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SERVICO NACIONAL DE APRENDIZAGEM COMERCIAL — SENAC AMAZONAS

PREGAO ELETRONICO N° 024/2023 Abertura as 14:00 h em 25/04/2023 no sitio
PROCESSO ADMINISTRATIVO N° 76 https://www.gov.br/compras/pt-br

Edital também disponivel no sitio eletrdnico https://www.am.senac.br/

OBJETO

CONTRATAGAO DE EMPRESA ESPECIALIZADA EM FORNECIMENTO DE FERRAMENTA DE CHATBOT COM
PLATAFORMA ABERTA DE OMNICHANNEL NA NUVEM, QUE UTILIZE INTELIGENCIA ARTIFICIAL DE MULTIPLOS
PROVEDORES JUNTAMENTE COM UMA INTERFACE DE ATENDIMENTO HUMANO COM APIS ABERTAS E PUBLICAS,
CONTANDO COM OS SERVICOS DE DESENVOLVIMENTO, OPERAGAO E EVOLUGAO DO CONTATO INTELIGENTE,
ALEM DE CONSULTORIA PARA A IMPLANTAGAO DA SOLUGAO CONTRATADA, PARA ATENDER AOS CLIENTES DA
ADMINISTRAGAO REGIONAL DO SENAC/ AM

VALOR ESTIMADO

VALOR SIGILOSO

REGISTRO DE PRECOS VISTORIA OBRIGATORIA
sim [ONAO [XI NAO SE APLICA sim XINAO
INSTRUMENTO CONTRATUAL ~
FORMA DE ADJUDICACA
(Art.25 Res. 958/2012 Senac) © JUDICAGAO
[JPEDIDO DE COMPRA [XICONTRATO CIITEM XIGLOBAL
CRITERIO MODO DE DISPUTA
XIMENOR PRECO [JMAIOR DESCONTO XIABERTO [ ABERTO E FECHADO [] N.A

[OMAIOR OFERTA

PRAZO PARA ENVIO DA PROPOSTA AJUSTADA

ATE 02 (duas) horas ap6s a convocacéo realizada pelo (a) Pregoeiro (a), conforme ITEM 11 do presente Edital.

DOCUMENTOS DE HABILITAGAO:

Conforme ITEM 12 deste Edital.

PEDIDOS DE ESCLARECIMENTO E IMPUGNAGOES:

5.1. O pedido de impugnacao para apontamento de eventuais irregularidades e vicios, bem como o pedido de esclarecimento
a respeito dos termos e condicdes deste edital, deverdo ser encaminhados o Pregoeiro e Equipe de Apoio do Senac/AM
devidamente identificado e assinado (nome empresarial, CNPJ, telefone, e-mail), exclusivamente para o endereco eletronico:
licitacao@am.senac.br, até o dia 19/04/2023, no horério de funcionamento da CPL de 9:30hs &s 18:30hs horério de Brasilia—
DF, sob pena de ndo acolhimento. Ndo sendo feito nesse prazo, pressupde-se que os elementos fornecidos sdo suficientemente
claros e precisos para permitir a apresentacdo de documentos e propostas, ndo cabendo ao licitante o direito a qualquer
reclamacé&o posterior.
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EDITAL
~ PROCESSO N° 76
PREGAO ELETRONICO N° 024/2023

O SERVICO NACIONAL DE APRENDIZAGEM COMERCIAL - SENAC
AMAZONAS, inscrito no CNPJ sob o n° 03.965.450/0001-07, através do Pregoeiro e
da Comissao Permanente de Licitacado (CPL), designados pela Portaria n°® 338/2022,
torna publico que promovera a licitagdo na modalidade PREGAO ELETRONICO, tipo
MENOR PRECO POR GRUPO, regida pela Resolugao n.° 958/2012 — Regulamento
de Licitacdes e Contratos do SENAC, segundo as regras e condicfes abaixo:

1. OBJETO

1.1. Constitui objeto deste instrumento na CONTRATACAO DE EMPRESA
ESPECIALIZADA EM FORNECIMENTO DE FERRAMENTA DE CHATBOT COM
PLATAFORMA ABERTA DE OMNICHANNEL NA NUVEM, QUE UTILIZE
INTELIGENCIA ARTIFICIAL DE MULTIPLOS PROVEDORES JUNTAMENTE COM
UMA INTERFACE DE ATENDIMENTO HUMANO COM APIS ABERTAS E
PUBLICAS, CONTANDO COM OS SERVICOS DE DESENVOLVIMENTO,
OPERAQAO E EVOLUQAO DO CONTATO INTELIGENTE, ALEM DE
CONSULTORIA PARA A IMPLANTAQAO DA SOLUC}AO CONTRATADA, PARA
ATENDER AOS CLIENTES DA ADMINISTRAQAO REGIONAL DO SENAC AM,
conforme estabelece a Resolucdo SENAC n° 958/2012, e quantidades e
especificacdes constantes neste edital e seus anexos.

1.2. A presente licitacdo sera formalizada por intermédio de Contrato.

1.3. Especificacdes técnicas e demais informacgdes, encontram-se dispostas no
Termo de Referéncia (Anexo |) deste Edital.

1.4. Fazem parte integrante do presente Edital de licitacdo, os seguintes
ANEXOS:

ANEXO I: Termo de Referéncia;
ANEXO II: Modelo da Proposta Comercial;
ANEXO lII: Planilha de Custos e Formacao de Preco;
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ANEXO IV: Modelo de Declaracdo de Aceitacéo de Edital; e
ANEXO V: Minuta do Instrumento Contratual.
1.5. Esclarecemos que apesar das disposicbes constantes no sistema do

Comprasnet, a presente licitacdo sera regida pelo Regulamento de Licitacdes e
Contratos do SENAC, aprovada pela Resolucdo n°® 958/2012 — Regulamento de
LicitacGes e Contratos do SENAC.

2. DISPOSICOES INICIAIS

2.1. As instrucdes estabelecidas neste Edital determinam os procedimentos que
orientardo o presente processo licitatorio até a assinatura do Instrumento Contratual.

2.2. Alegacdes de desconhecimento dos termos e condigdes deste Edital, bem
como das disposigdes legais acima especificadas, ndo seréo aceitas como razdes
validas para justificar quaisquer erros ou divergéncias encontradas em seus
documentos de HABILITACAO e/ou PROPOSTA COMERCIAL.

2.3. O presente edital ficara disponivel, gratuitamente, nos seguintes enderecos
eletronicos:
2.3.1. Local da sessao - Portal de compras do

Governo Federal, https://www.gov.br/compras/pt-br;

2.3.2. Portal do Servico Nacional de Aprendizagem Comercial — Administracéo
Regional Amazonas — https://www.am.senac.br/licitacao.

2.3.3. Cddigo UASG: 927929

2.4, NAO SE APLICA A PRESENTE LICITACAO AS DISPOSICOES
CONTIDAS NA LEI COMPLEMENTAR 123/2006.

2.5. Para atendimento do Decreto 10.024/2019, no momento do cadastro da
proposta para participacdo desta licitacdo, € obrigatorio que a licitante anexe no
sistema a proposta e documentacao de habilitacéo.
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2.6. SERVICO NACIONAL DE APRENDIZAGEM COMERCIAL - SENAC
AMAZONAS, sediado na Avenida Djalma Batista, n°® 2.453, Setor de Licitacdo, 3°
andar, bairro: Chapada, CEP: 69.050-010, Manaus/AM.

2.7. HORARIO DE FUNCIONAMENTO DA COMISSAO PERMANENTE DE
LICITACAO: de segunda a sexta-feira, exceto feriados, das 09:30hs as 18:30hs
(horario de Brasilia).

3. ABERTURA

3.1 A abertura da presente licitacdo dar-se-4 em sessdo publica, dirigida pelo
Pregoeiro, a ser realizada de acordo com a Resolugcdo SENAC n° 958/2012.

3.1.1. Recebimento das Propostas: a partir da data de publicacdo, até as
14h00m do dia 25/04/2023.

3.1.2. Abertura das Propostas: as 14h do dia 25/04/2023.

3.1.3. Inicio da Sessdao Publica de Disputa de Precos: até as 14h30m do dia
25/04/2023.
3.1.4. Local da disputa: Portal de compras do Governo

Federal, www.comprasgovernamentais.gov.br.

3.2 Todas as referéncias de tempo no edital, no aviso e durante a sessao
publica observardo obrigatoriamente o horéario de Brasilia—DF.

4. CONDICOES GERAIS PARA PARTICIPACAO

4.1. Respeitadas as demais condi¢cdes legais e as constantes deste edital,
somente poderdo participar do certame as empresas legalmente estabelecidas no
territdrio nacional cujo ramo de atividade da empresa seja compativel com objeto da
presente licitacdo e em condi¢cdes de atender a todas as exigéncias deste edital e de
Seus anexos.

4.2. A participacdo na presente licitacdo implica na aceitacdo integral e
irretratavel dos termos e condi¢cdes deste edital e dos seus anexos e das normas
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técnicas gerais ou especiais pertinentes ao objeto desta licitacéo.
4.3. Estardo impedidas de participar desta licitac&do, pessoas fisicas ou juridicas
que:
4.3.1. Estejam sob decretacéo de faléncia, dissolugcéo ou liquidacao.

4.3.1.1. A admisséo de empresas em regime de recuperacao judicial dependera da
prévia apresentacdo de certiddo emitida pela instancia judicial competente declarando
estarem as mesmas aptas, econdmicas e financeiramente, participar do presente
procedimento licitatorio. (TCU, Acorddo 1201/2020 Plenario).

4.3.2. Estejam suspensas de licitar com o SENAC/AM,;

4.3.3. Tenham participacdo, a que titulo for, de dirigentes ou funcionarios do
SENAC - Departamento Nacional e Administraces Regionais, ou de empresas
reunidas em consorcio.

4.3.4. N&o podera participar também da presente licitacdo a empresa, OU
INTEGRANTE DO MESMO GRUPO EMPRESARIAL, que, vencedoras em licitagcdes
anteriores junto aos integrantes do Sistema Fecomércio, e que contratadas, nao
tenham cumprido integralmente com o contrato, independente da modalidade de
aguisicdo, bem como as que tenham sofrido a aplicacdo de qualquer tipo de
penalidade por parte do SENAC, ou por gqualquer dos integrantes do Sistema
Fecomeércio.

5. PEDIDOS DE IMPUGNACOES OU ESCLARECIMENTOS

5.1. O pedido de impugnacao para apontamento de eventuais irregularidades e
vicios, bem como o pedido de esclarecimento a respeito dos termos e condi¢des deste
edital, deverdo ser encaminhados o Pregoeiro e Equipe de Apoio do Senac/AM
devidamente identificado e assinado (nome empresarial, CNPJ, telefone, e-mail),
exclusivamente para o enderegco eletronico licitacao@am.senac.br até o dia
19/04/2023, no horario de funcionamento da CPL de 9:30hs &s 18:30hs horario de
Brasilia—DF, sob pena de ndo acolhimento. Nao sendo feito nesse prazo, pressupde-
se gue os elementos fornecidos sao suficientemente claros e precisos para permitir a
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apresentacdo de documentos e propostas, ndo cabendo ao licitante o direito a
qualquer reclamacéao posterior.

5.2. A CPL néo se responsabilizara pelos e-mails que, por qualquer motivo, ndo
forem recebidos dentro do prazo.

5.3. As respostas as impugnacdes e aos esclarecimentos serdo divulgadas no
portal do Senac/AM — https://www.am.senac.br/licitacao e no portal de compras do
Governo Federal, https://www.gov.br/compras/pt-br/, em até 24 horas de
antecedéncia da sessao licitatéria, devendo as licitantes interessadas acompanhar as
possiveis alteracBes advindas das mesmas.

5.4. As respostas das impugnacdes e dos esclarecimentos ndo constituirdo
motivos para alterar a data e hora da sesséao publica de disputa de precos da licitacao,
salvo se as referidas respostas afetarem na formulacéo das propostas.

6. CADASTRAMENTO

6.1. O Credenciamento é o nivel basico do registro cadastral no Sistema de
Cadastramento Unificado de Fornecedores — SICAF, que permite a participacdo dos
interessados na modalidade licitatoria pregdo eletronico.

6.2. Somente poderdo participar deste PREGAO ELETRONICO as licitantes
previamente credenciadas no Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores
— SICAF e perante o sistema eletrénico provido pela SLTI — (Secretaria de Logistica e
Tecnologia da Informacdo do Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo do
Governo Federal), por meio do site: https://www.gov.br/compras/pt-br/.

6.3. O cadastramento dar-se-a pela atribuicdo de chaves de identificacéo e de
senhas individuais fornecidas pela SLTI — (Secretaria de Logistica e Tecnologia da
Informacao do Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo do Governo Federal),
cabendo a licitante a responsabilidade de informar-se a respeito do funcionamento do
SICAF, para a correta utilizagao.

6.4. O uso da senha de acesso pela licitante € de sua responsabilidade
exclusiva, incluindo qualquer transacdo efetuada diretamente ou por seu


https://www.am.senac.br/licitacao
https://www.gov.br/compras/pt-br/
https://www.gov.br/compras/pt-br/

Fecomeércio
Sesc

representante, ndo cabendo ao Senac Amazonas responsabilidade por eventuais
danos decorrentes de uso indevido de senha, ainda que por terceiros.

6.5. A perda da senha ou a quebra de sigilo deverdo ser comunicadas
imediatamente ao provedor do sistema para imediato bloqueio de acesso.

6.6. O Senac Amazonas nao € unidade cadastradora. As licitantes interessadas
em participar da licitagdo deveréo verificar no site do Portal de compras do Governo
Federal as unidades cadastradoras do sistema para a entrega da documentacgéo
pertinente.

6.7. O credenciamento implica a responsabilidade legal da licitante e a
presuncdo de sua capacidade técnica para realizacdo das transacoes inerentes ao
pregao na forma eletrénica.

7. CONEXAO COM O SISTEMA

7.1. A participacdo neste Pregdo Eletronico dar-se-a por meio da conexado da
licitante ao sistema eletrénico acima citado, mediante digitacdo de sua senha privativa
(emitida nos termos do item 6 deste edital) e subsequente encaminhamento da
proposta comercial inicial, exclusivamente por meio do referido sistema eletrénico,
observadas datas e horarios limites estabelecidos neste edital.

7.2. A licitante sera responsavel por todas as transacdes que forem efetuadas
em seu nome no sistema eletronico, assumindo como firmes e verdadeiros sua
proposta e seus lances.

7.3. Incumbira, ainda, a licitante, acompanhar as operacdes no sistema
eletronico durante a sessédo publica do Pregdo Eletronico, ficando responsavel pelo
onus decorrente da perda de negodcios diante da inobservancia de quaisquer
mensagens emitidas pelo sistema ou de sua desconexao.

7.4. O Senac Amazonas nao se responsabilizara por quaisquer manifestacdes
nao recebidas em tempo habil, em qualquer etapa do presente processo, em fungéo
de problemas oriundos do sistema operacional.
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8. PROPOSTA DE PRECOS NO SISTEMA ELETRONICO

8.1. A Proposta de precos devera ser elaborada e enviada, exclusivamente, por

meio do sistema eletrbnico, até a data e horario marcado para recebimento das
propostas, quando entdo encerrar-se-a automaticamente a fase de recebimento de
propostas.

8.2. O valor proposto englobara todas as despesas relativas ao objeto licitado,
bem como os respectivos custos diretos e indiretos, tributos, tarifas, encargos, frete,
transporte, remuneragdes, de acordo com as especificagdes, quantidades, condi¢cdes
de execucdao e faturamento.

8.3. A proposta devera atender fielmente a este edital e anexos, considerando
0s prazos, condicfes de entrega ou execuc¢do, garantia (quando houver) e demais
condicBes exigidas.

8.4. Cada empresa devera apresentar apenas uma proposta por lote/item, para
o(s) qual(is) fizer a opcéo de participacéo, nos casos em que a licitagao tiver mais de
um lote/item.

8.5. A proposta deverad limitar-se ao objeto desta licitacdo, sendo
desconsideradas quaisquer alternativas de precos (percentuais de taxas
administrativas) ou qualquer outra condicdo nao prevista neste edital.

8.6. Até o horario previsto para recebimento das propostas constante no item
3.1.1, deste edital, os interessados poderao retirar ou substituir suas propostas iniciais
no sistema.

8.7. A elaboracgéo da proposta € de inteira responsabilidade da licitante n&o lhe
cabendo a desisténcia.

8.8. Informamos que de acordo com o decreto 10.024/2019 a insercdo da
proposta e documentacdo de habilitacdo no sistema passa a ser obrigatéria para
participacéo da licitacéo.

8.9. O Pregoeiro e a Equipe de Apoio poderao analisar as propostas de precos
encaminhadas, desclassificando aquelas que ndo estiverem em consonancia com o
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estabelecido no presente edital e anexos, cabendo ao Pregoeiro registrar e
disponibilizar a decisdo no sistema eletrénico para acompanhamento em tempo real
pelas licitantes.

8.10. A apresentacdo da proposta implicard na plena aceitacdo e
concordancia, por parte dalicitante, de todas as exigéncias, termos e condicfes

estabelecidas no edital e seus anexos, em especial a descricdo do item
constante no Anexo | - Termo de Referéncia.

9. ABERTURA DAS PROPOSTAS COMERCIAIS, FORMULACAO DE
LANCES E NEGOCIACAO
9.1. Findo o periodo de recebimento das propostas comerciais, o Pregoeiro do
Senac/AM dard inicio a etapa competitiva, de acordo com o horario previsto no
sistema.
. 9.2. O sistema ordenard, automaticamente, as propostas comerciais em ordem
. crescente.
9.2.1. Na hip6tese de haver propostas comerciais com precos iguais, prevalecera

como de menor preco, a que tiver sido primeiramente registrada.

9.2.2. Todos o0s precos das propostas comerciais serdo considerados como
lances na etapa competitiva.

9.2.3. Seré considerada como primeiro lance a proposta de MENOR PRECO
POR GRUPO.

9.3. Na etapa competitiva 0s representantes das licitantes deverdo estar
conectados ao sistema para participar da sessédo de lances, isto é, somente seréo
aceitos novos lances enviados, exclusivamente, por meio do sistema eletrénico.

9.4. A licitante somente podera oferecer lance inferior ao ultimo por ela ofertado
e registrado pelo sistema eletronico.

9.5. Na hipétese de haver lances iguais, prevalecera como de menor preco, 0o
lance que tiver sido primeiramente registrado.
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9.6. Os lances ofertados serdo no MENOR PRECO POR GLOBAL, sendo
consideradas somente 02 (duas) casas decimais ap6s a virgula.

9.6.1. E vedada a desisténcia dos lances ja ofertados, salvo, se a justificativa
apresentada durante a etapa de formulacdo dos lances for aceita pelo Pregoeiro e
Equipe de Apoio.

9.7. Durante o transcurso da etapa competitiva, o sistema disponibilizar4d em
tempo real, o preco do menor lance registrado. O sistema nédo identificara o autor dos
lances as demais licitantes.

9.8. O tempo normal da etapa competitiva ser4 encerrado por decisdo do
Pregoeiro, que informara do término, com o minimo de 02 (dois) minutos de
antecedéncia, através de mensagem aos participantes.

9.8.1. Sera adotado para o envio de lances no pregado eletrébnico o modo de
disputa aberto, em que os licitantes apresentardo lances publicos e sucessivos, com
prorrogacoes.

9.8.2. O intervalo minimo de diferenca de valores entre os lances sera de R$
1,00.
9.8.3. A etapa de lances da sesséao publica tera duracdo de dez minutos e, apos

isso, serd prorrogada automaticamente pelo sistema quando houver lance ofertado
nos ultimos dois minutos do periodo de duracédo da sesséo publica.

9.8.4. A prorrogacdo automética da etapa de lances, de que trata o item 9.8.2,
sera de dois minutos e ocorrera sucessivamente sempre que houver lances enviados
nesse periodo de prorrogacéao, inclusive no caso de lances intermediarios.

9.8.5. Nao havendo novos lances na forma estabelecida nos itens anteriores, a
sessdao publica encerrar-se-a automaticamente.

9.8.6. Encerrada a fase competitiva sem que haja a prorrogacao automatica pelo
sistema, poderd a pregoeira, assessorado pela equipe de apoio, justificadamente,
admitir o reinicio da sessao publica de lances, em prol da consecuc¢do do melhor
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preco.
9.9. Encerrado o tempo normal, o sistema enviara um aviso na tela e um letreiro
intermitente que alertara sobre o encerramento da disputa.
9.10. O sistema informard a proposta de MENOR PRECO POR GRUPO
imediatamente apds o encerramento da etapa competitiva.
9.11. No caso de ndo haver lances na etapa competitiva, serdo considerados os
precos obtidos na fase de “Abertura das Propostas Comerciais”.
9.12. A perda de conexdao com o sistema eletronico no decorrer da etapa

competitiva do Pregao Eletronico, pelo pregoeiro, ndo inviabiliza a continuidade do
certame. O sistema eletrdbnico permanecera acessivel as licitantes e os lances
continuardo sendo recebidos, sem prejuizo dos atos realizados.

9.12.1. Se a desconexdo perdurar por tempo superior a 10 (dez) minutos, a
sessdo do Pregao sera suspensa e terd reinicio somente apds comunicagao expressa
do Pregoeiro aos participantes no site https://www.gov.br/compras/pt-br/, divulgando
data e hora da reabertura da sesséo.

9.13. Apéds o encerramento da etapa competitiva de lances da sesséao publica, o
Pregoeiro podera encaminhar, pelo sistema eletrdnico, contraproposta a licitante que
tenha apresentado o MENOR PRECO POR GRUPO dentro do valor estimado, para
gue seja obtida melhor proposta, observado o critério de julgamento, ndo se admitindo
negociar condicdes diferentes daquelas previstas neste Edital.

9.13.1. O Pregoeiro conduzira a negociacdo por meio do Sistema Eletronico,
podendo ser acompanhada pelas demais licitantes.

9.14. Se a proposta comercial ou o lance de menor prego dentro do valor
estimado, nédo for aceitavel, ou se a licitante desatender as exigéncias habilitatorias, o
Pregoeiro desclassificara a mesma e, examinara a proposta comercial ou o lance
subsequente dentro do valor estimado, verificando a sua aceitabilidade e as condi¢cdes
de habilitacdo, na ordem de classificacdo e assim sucessivamente.

9.15. O Pregoeiro podera encaminhar, pelo sistema eletrénico, contraproposta a
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nova licitante arrematante, que tenha lance subsequente ao lance desclassificado,
para que seja obtida melhor proposta, observado o critério de julgamento, ndo se
admitindo negociar condi¢cdes diferentes daquelas previstas neste Edital.

9.16. Inexistindo ou sendo desclassificadas todas as licitantes com propostas
comerciais dentro dos valores estimados pela entidade, o pregoeiro em casos
excepcionais e justificados, atendendo oportunidade/interesse da entidade, podera
convocar licitantes com propostas comerciais em valores até 10% (dez por cento)
acima do valor estimado, para negociacdo e apresentacdo de nova proposta
comercial, observada a ordenacao dos lances/propostas.

9.17. Se, ap6s a negociacao prevista no item 9.15, ndo houver a reducao da
proposta comercial para valor igual ou inferior ao estimado pela Entidade, a
proposta sera desclassificada.

9.18. O sistema eletrbnico emitira ata circunstanciada da sessao, na qual estara
registrada a indicacao do lance vencedor, a classificacdo dos lances apresentados e
demais informacdes relativas a “etapa competitiva” do pregéo eletronico.

10. CRITERIOS DE JULGAMENTO DAS PROPOSTAS E ACEITABILIDADE
DOS PRECOS

10.1. O julgamento da proposta sera pelo MENOR PRECO POR GRUPO
apresentado.

10.2. Encerrada a etapa de lances o Pregoeiro examinara a proposta classificada
em 1° (primeiro) lugar quanto ao preco, bem como quanto ao cumprimento das
especificacdes do objeto.

10.3. Apols o0 encerramento da etapa de lances, o Pregoeiro podera solicitar
contraproposta diretamente a licitante que tenha apresentado o lance mais vantajoso,
para que seja obtida melhor proposta, observando o critério de julgamento e o valor
estimado para a contratacdo, ndo se admitindo negociar condicbes diferentes
daquelas previstas no Edital.

10.4. A negociacdo sera realizada por meio do sistema, podendo ser
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acompanhada pelas demais licitantes.
10.5. O percentual de desconto, ofertado sobre a proposta original antes da

apresentacao dos lances, devera ser distribuido proporcionalmente sobre todos os
precos cotados no item.

11. PROPOSTA COMERCIAL E DOCUMENTACAO DE HABILITACAO

11.1. A licitante classificada provisoriamente em primeiro lugar devera
encaminhar a PROPOSTA COMERCIAL adequada ao ultimo lance, devidamente
preenchida na forma do ANEXO 1l — Modelo de Proposta comercial e ANEXO Il —
Planilha de Custos e Formac&o de Precos e a documentagéo de HABILITACAO,
deste edital, EM ARQUIVO UNICO, no prazo de 02 (duas) horas, contado da
convocacgao efetuada pelo Pregoeiro por meio da opgao “Enviar Anexo” no sistema
Comprasnet.

11.2. Todos os documentos deverdo ser incluidos no sistema Comprasnet
e ndo serdo considerados os documentos enviados por e-mail.

11.3. A licitante declarada arrematante serd desclassificada caso nao envie a
proposta comercial e a documentacéo de habilitacdo no prazo estabelecido no edital.

11.3.1.  Ocorrendo a situagdo prevista no subitem acima, ser4 convocada nova
licitante, nos termos dos subitens 9.13. e 9.15., para envio da Proposta Comercial,
conforme item 11.1.

12. HABILITACAO

12.1. A APRESENTACAO DOS DOCUMENTOS DE HABILITACAO DEVERAO
SER ANEXADAS, CONCOMITANTEMENTE COM AS PROPOSTAS ATE A DATA
E O HORARIO ESTABELECIDOS PARA ABERTURA DA SESSAO PUBLICA.

12.2. DECLARACOES:
12.2.1. Declaragédo de que a licitante aceita e concorda com todas condi¢cbes

estipuladas neste edital, bem como da existéncia de fato impeditivo para licitar,
conforme modelo constante no ANEXO IV.
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12.2.2.  Declaracdo de que possui representacdo juridica no Brasil para fins de
operacao, suporte técnico e emissao de nota fiscal, bem como:

a) E autorizada pela fabricante da solugdo ofertada a comercializagéo de
todos os softwares e componentes, bem como que tem acesso ao
suporte da fabricante com acesso aos analistas e com possibilidade
de escalacado de chamados técnicos para solugao de problemas com
SLA compativel com os servigos objeto do presente Edital;

b) E uma empresa parceira autorizada Facebook para operar com
solugbes para Whatsapp (Facebook Whatsapp Authorized Sales
Partner). A declaragdo sera comprovada por meio de consulta pelo
SENAC/AM ao site oficial contendo o repositério de parceiros, no
endereco eletrénico:
ttps://www.facebook.com/business/partnerdirectory/search?solution_t
ype=messaging&ref=fmp_nav_bar.

12.3. HABILITACAO JURIDICA:
12.3.1. Prova de Registro, no 6rgdo competente, no caso de empresa individual.

12.3.2.  Ato Constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, devidamente
registrado no 6rgdo competente. Para todos os efeitos considera-se como ato
constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, o documento de constituicdo da
empresa, acompanhado da(s) ultima(s) alteracdo(Bes) referente(s) a natureza de
atividade comercial e a administracdo da empresa ou da Ultima alteracéo consolidada.

12.3.3. Ato de nomeacdo ou de eleicdo dos administradores, devidamente
registrado no 6rgdo competente, na hipotese de terem sido nomeados ou eleitos em
separado, sem prejuizo da apresentacdo dos demais documentos exigidos no subitem
acima.

12.4. REGULARIDADE FISCAL:

12.4.1. Prova de inscricdo no Cadastro Nacional das Pessoas Juridicas do
Ministério da Fazenda(CNPJ/MF);
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12.4.2. Prova de inscricdo no Cadastro de Contribuintes Municipal ou no Cadastro
Estadual, se contribuinte do ICMS, relativo ao domicilio ou sede do licitante, pertinente
ao seu ramo de atividade e compativel com o objeto da licitacéo;

12.4.3.  Certiddo Negativa de Débitos relativos a Créditos Tributarios Federais e a
Divida Ativa da Unido (CND);

12.4.4. Certiddo Negativa de Débitos (CND), relativa a Tributos Estaduais e
Certiddo Negativa de Débitos relativos a Divida Ativa do Estado, ou Certiddo de Nao
Contribuinte;

12.4.5. Certiddo negativa de Débitos (CND), relativa a Tributos Municipais e
Certiddo Negativa de Débitos relativos a Divida Ativa do Municipio, ou Certiddo de
N&o Contribuinte;

12.4.6.  Certiddo de Regularidade Fiscal (CRF), junto ao Fundo de Garantia por
Tempo de Servigco — FGTS, no cumprimento dos encargos instituidos por lei, expedido
pela Caixa Econ6mica Federal;

12.4.7.  Certidado Negativa de Débitos (CNDT) Trabalhistas relativos a comprovacao
de regularidade fiscal e trabalhista e;

12.4.8.  Caso as certiddes expedidas pelas Fazendas Federal, Estadual, Municipal
sejam POSITIVAS, o SENAC se reserva o direito de s6 aceitad-las se as mesmas
contiverem expressamente o efeito de NEGATIVA, nos termos do art. 206 do Cdédigo
Tributario Nacional, passado pelo seu emitente.

12.5. QUALIFICACAO TECNICA:

12.5.1.  Comprovar, através de ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA, ter a
empresa fornecido os produtos/servicos compativeis em qualidades, caracteristicas e
guantidades ao objeto da Licitacdo. Esses documentos deverao ser emitidos em papel
timbrado pelo 6rgéo publico ou pela empresa privada que foi atendida, comprovando
a execucao do servico, saber:

12.5.1.1. Comprovacao de uso minimo de 15.000 de mensagens mensais, excluindo
SMS
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12.5.1.2. Comprovacao de SLA minimo de 99,5%, de disponibilidade da plataforma,
através de atestado de capacidade técnica emitida.

12.5.2. N&o serdo aceitos atestado(s) emitido(s) pela prépria empresa ou por
empresa do mesmo grupo empresarial.

12.5.3. O Senac Amazonas podera realizar diligéncia/visita técnica, a fim de
complementar informagbes ou comprovar a veracidade do(s) atestado(s) de
capacidade técnica apresentado(s) pela licitante, quando, podera ser requerida cépia
do(s) contrato(s), nota(s) fiscal(is) ou qualquer outro documento que comprove
inequivocamente que o servi¢co apresentado no atestado foi prestado.

12.5.4. Comprovacdo pela empresa de ter, em seu quadro permanente,
profissional qualificado na area de elétrica, a saber: desenvolvedores, Gerente de
Projetos, designers, especialistas de interacdo de chatbots, 6 (seis)
especialistas de IA e APIN, com experiéncia minima de atendimento a grandes
corporacgdes publicas ou privadas, em projetos com objeto compativel ao edital.

12.5.4.1. A comprovacgdo do vinculo destes profissionais sera realizada através de
copia da CTPS, ou da ficha de registro do empregado, ou de contrato de prestacao
de servicos registrado em cartério, ou do contrato social da empresa em que conste 0
profissional como sdécio, ou ainda através da Certiddo de Registro da empresa junto
ao Conselho Competente em que conste o profissional como responséavel técnico, ou
declaracdo de contratacdo futura do profissional, desde que acompanhada da
anuéncia deste, onde o profissional se compromete junto a empresa a integrar a
equipe técnica na prestacdo dos servicos, esta contratacdo deve ocorrer
imediatamente, no prazo de até 02 (dois) dias, apos a formalizacdo do Contrato,
Pedido de Compra ou Instrumento Equivalente;

12.6. QUALIFICACAO ECONOMICO-FINANCEIRA

12.6.1. Certiddo negativa de faléncia ou recuperagédo judicial ou extrajudicial,
expedida pelo distribuidor da sede da empresa, emitida no maximo nos 90 (noventa)
dias anteriores a data da apresentacdo dos documentos de habilitacdo, devendo ainda
estar dentro do prazo de validade.

12.6.2. DEMAIS COMPROVANTES E INDICES:
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12.6.2.1. Apresentar Balanco Patrimonial e Demonstracdes de Resultado, do altimo
exercicio social ja exigivel, e que comprove a situacao financeira da empresa. As
folhas devem ser extraidas do Livro Diario, e este deve estar devidamente registrado
na Junta Comercial ou por autoridade judicial quando no municipio ndo houver
Representacdo da Junta Comercial, ou ainda a Escrituracao Contabil Digital;

12.6.2.2. As sociedades Anbnimas devem apresentar as Demonstracoes
Financeiras, conforme legislacdo especifica, lei 6.404/76, publicadas em jornais de
grande circulagao/Diério Oficial.

12.6.2.3. As empresas constituidas ha menos de 01 (um) ano, deverdo apresentar a
seguinte documentacao referente as demonstracdes contabeis:
a. Balanco de abertura ou balancete de abertura da empresa;
b. Balancete de dois meses anteriores ou que estiver fechado a data do
pregao/concorréncia acompanhado das seguintes demonstracées:

I) Demonstracfes de Resultado;

II) Demonstracdes de Lucros ou Prejuizos Acumulados ou Demonstracées
das mutacdes do Patriménio Liquido;

[Il)Demonstracdes de fluxo de caixa, na forma da lei.

12.6.2.4. A comprovacdao da boa situacdo financeira das licitantes sera baseada nos
seguintes parametros de indices, calculados pelos valores contidos nas
demonstracdes contabeis:

12.6.2.4.1. INDICE DE LIQUIDEZ GERAL (ILG) = maior ou igual a 1. Mede a
capacidade da empresa de liquidar suas dividas a curto e longo prazo.

ILG = ATIVO CIRCULANTE + REALIZAVEL A LONGO PRAZO
PASSIVO CIRCULANTE + EXIGIVEL A LONGO PRAZO

12.6.2.4.2. INDICE DE LIQUIDEZ CORRENTE (ILC) = maior ou igual a 1. Avalia a
capacidade da empresa de saldar suas obrigacdes a curto prazo.
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ILC = ATIVO CIRCULANTE
PASSIVO CIRCULANTE

12.6.2.4.3. INDICE SOLVENCIA GERAL (ISG) = maior ou igual a 1. Mede a
capacidade de a empresa honrar todas as suas obrigacdes com terceiros (de curto e
de longo prazo), considerando seus recursos realizaveis a curto e longo prazos.

ISG = ATIVO TOTAL
PASSIVO CIRCULANTE + EXIGIVEL A LONGO PRAZO

12.6.2.5. A leitura do indice traduz quanto a empresa possui em Ativos para saldar
as suas Dividas e Obrigacfes, ou seja, no resultado igual a 1 podemos afirmar que a
cada 1 real em Dividas e Obrigacdes a empresa possui 1 real no seu Ativo.

12.6.2.6. A licitante que n&o atingir um dos indices (>= 1), devera apresentar junto a

documentacdo para habilitacdo, a comprovacdo de que possui capital social ou

patriménio liquido minimo, igual ou superior a 10% do valor estimado da contratacéo.
| A comprovacao deveré ser feita na forma da lei.

12.6.2.7. No decorrer do processo a licitante podera ser solicitada a apresentar os
comprovantes originais.

12.7. OS DOCUMENTOS QUE NAO ESTEJAM CONTEMPLADOS OU FORA
DA VALIDADE NO RELATORIO SICAF DEVERAO SER REMETIDOS EM
CONJUNTO COM A PROPOSTA COMERCIAL INDICADA NO SUBITEM 11.1, EM
ARQUIVO UNICO, POR MEIO DA OPGCAO “ENVIAR ANEXO” DO SISTEMA
COMPRASNET, NO MESMO PRAZO ESTIPULADO NO MENCIONADO SUBITEM.

12.7.1. Comprovagcdo da inscricio CNPJ e cadastro de contribuinte
Estadual/Municipal poderao se dar pela apresentacao de qualquer documento oficial,
relacionados na habilitagéo juridica/fiscal e relatorio do SICAF.

12.7.2.  Alicitante devera enviar juntamente com os documentos que nao estiverem
contemplados no SICAF, os que estiverem vencidos ou irregulares no sistema.
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12.8. E facultado ao Pregoeiro e equipe de apoio realizar diligéncias para
sanar falhas formais na documentacéo de habilitacado.

12.8.1. Quando do julgamento da habilitacdo, o Pregoeiro e Equipe e Apoio
poderdo suprir a eventual omisséo ou falha de documentos de habilitacdo, mediante
consulta via internet em sites oficiais que emitam certiddes on-line, registrando em ata
a sua ocorréncia, reconhecendo-lhe os efeitos para fins de habilitacdo, nos prazos
definidos no item 11 - Proposta Comercial e Documentac¢é&o de Habilitago.

12.8.2.  As diligéncias mencionadas no item 12.6. ficardo prejudicadas caso o
acesso via internet esteja indisponivel, por qualquer que seja a razdo, ou as
informacBes contidas nos referidos sites ndo sejam suficientes para atestar a
regularidade fiscal da licitante, fato que ensejara a inabilitacdo da empresa e regular
prosseguimento do procedimento licitatério.

12.8.3.  Adverte-se gque alguns Municipios e Estados ndo propiciam consultas de
regularidade fiscal e cadastro fiscal na internet, hipotese na qual se tornaréa inviavel a
promocao da diligéncia disposta no item 12.6.

12.9. Os documentos remetidos por meio da op¢ao “Enviar Anexo” do sistema
Comprasnet poderao ser solicitados em original ou por cépia autenticada a qualquer
momento, em prazo a ser estabelecido pelo Pregoeiro.

12.10. Os originais ou cOpias autenticadas, dos documentos de habilitacdo, caso
sejam solicitados, deverdo estar em plena validade na data da sessao publica,
devendo ser encaminhados a Comissdo Permanente de Licitacdo do SENAC/AM,
localizado na Avenida Djalma Batista, n® 2.507, Setor de Licitagao, 3° andar, bairro:
Chapada, CEP: 69.050-010, Manaus/AM, em envelope unico, devendo conter as
seguintes informacdes:

* Pregéo Eletrénico n°

* Razéo Social e CNPJ da Empresa:
* Telefone/fax:

e E-mail:

12.11. Uma vez incluido no processo licitatorio, nenhum documento sera
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devolvido, salvo se original a ser substituido por cépia reprografica autenticada.

12.12. O SENAC Amazonas nao autenticara documentos, mesmo a vista dos
originais, sendo gue o0s documentos apresentados integrardo 0 processo.

12.13. Em se tratando de filial, os documentos de habilitacdo juridica e
regularidade fiscal deverdo estar em nome da filial, exceto aqueles que, pela propria
natureza sao emitidos somente em nome da matriz.

12.14. Serdo inabilitadas do certame as licitantes que apresentarem
documentacédo em desconformidade com o solicitado neste Edital e Anexos.

12.15. Ocorrendo a desclassificacdo da licitante, sera convocada nova licitante,
nos termos dos subitens 9.13. e 9.15., para envio da Proposta Comercial e
Documentacao de Habilitacdo, conforme item 11.1.

13. PROPOSTA COMERCIAL

13.1. Proposta comercial adequada ao ultimo lance - devera ser apresentada em
uma via, contendo todas as especificacbes necessarias, conforme modelo
constante no ANEXO Il — Modelo de Proposta Comercial e ANEXO Il — Planilha
de Custos e Formacgéo de Precos deste edital.

13.2. Proposta comercial em moeda corrente nacional, utilizando apenas duas
casas decimais apés a virgula (devendo ser utilizado o truncamento dos precos
apresentados).

13.2.1.  Verificada existéncia de precos com mais de duas casas decimais apds a
virgula, o Pregoeiro e a CPL irdo desconsiderar as demais casas procedendo ao
devido truncamento dos precos apresentados.

13.3. Devera constar na proposta comercial o nimero da licitacdo, nome da
empresa licitante, endereco, telefone e CNPJ.

13.4. As propostas comerciais que omitirem o prazo de validade, conforme
determinado no Termo de Referéncia, serdo entendidas como validas pelo periodo de
120 (cento e vinte dias) dias, contatos da data de inser¢cao da proposta no sistema.
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13.5. A elaboracdo da proposta comercial € de inteira responsabilidade da
licitante, ndo lhe cabendo a desisténcia, quando essa proposta ja tiver sido enviada
para o Pregoeiro e CPL.

13.6. A proposta comercial devera limitar-se ao objeto desta licitacdo e conter
oferta firme e precisa, sendo desconsideradas quaisquer alternativas de precos ou
qualquer outra condicao nao prevista no Edital.

13.7. Serao desclassificadas as propostas comerciais:

13.7.1.  Que nédo atenderem ou contrariarem as exigéncias do edital e seus anexos
ou a legislacéo aplicavel.

13.7.2. Omissas ou vagas, bem como as que apresentarem irregularidades ou
defeitos capazes de dificultar sua analise.

13.7.3.  Que impuserem condicdes ou contiverem ressalvas em relacdo as
condicBes estabelecidas neste edital e seus anexos.

13.7.4. Que ndo informar as especificacdes que se facam necessarias dos
produtos cotados.

13.8. Que apresente proposta ou lance vencedor com valor superior ao prego
estimado, ou que apresentar preco manifestamente inexequivel.

13.8.1.1. Considerar-se-a inexequivel a proposta que ndo venha a ter demonstrada
sua viabilidade por meio de documentacdo que comprove que 0s custos envolvidos
na contratagao sao coerentes com os de mercado.

13.8.1.2. Caso o pregoeiro entenda que o preco é inexequivel, com base na
realidade do mercado, devera estabelecer prazo para que a licitante demonstre a
exequibilidade de seu preco.

13.9. O Pregoeiro podera solicitar parecer da area técnica ou de servidor que
detenha conhecimento técnico do objeto, para orientar sua decisao.
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13.10. A apresentacao da proposta implicara na plena aceitacdo e concordancia,
por parte da licitante, de todas as exigéncias, termos e condi¢cOes estabelecidas no
edital e seus anexos, em especial a descricdo do item constante no Anexo | - Termo
de Referéncia.

14. RECURSOS E CONTRARRAZOES

14.1. Da decisdo do Pregoeiro de declarar a licitante vencedora, sera aberto
prazo para manifestagéo de intengdo de recurso.

14.1.1. O prazo para manifestacdo de intencado de recurso, sera de 30 (trinta)
minutos, contados da habilitacdo do ultimo item no sistema.

14.1.2. A falta de manifestacdo no prazo estabelecido, autoriza o Pregoeiro a
adjudicar o objeto a licitante vencedora.

14.2. O Pregoeiro examinara a intencdo de recurso, aceitando-a ou,
motivadamente, rejeitando-a, em campo proprio do sistema.

14.3. A licitante que tiver sua intencdo de recurso aceita devera registrar as
razBes de recurso, em campo préprio do sistema, no prazo de 03 (trés) dias uteis,
ficando as demais licitantes desde logo intimadas para, querendo, apresentar
contrarrazdes, também via sistema, em igual prazo, que comecara a correr do término
do prazo da recorrente.

14.4. N&o serdo aceitos, para analise, 0s recursos registrados fora do prazo
previsto acima e, em desacordo com o estabelecido neste edital.

14.5. Os autos do processo permanecerao com vista aos interessados, na sala
da CPL.
14.6. Os recursos seréo julgados pela autoridade competente ou por quem esta

delegar competéncia, no prazo de até 10 (dez) dias uteis, contados da data final para
a apresentacao das contrarrazdes previstas no item 14.3.

14.7. O acolhimento de recurso importara a invalidacdo apenas dos atos
insuscetiveis de aproveitamento.
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14.8. Os recursos teréo efeito suspensivo.

14.9. As respostas aos recursos e contrarrazfes serdo divulgadas no portal do

Senac Amazonas — https://www.am.senac.br e no Portal de compras do Governo
Federal, https://www.gov.br/compras/pt-br/.

15. HOMOLOGACAO E ADJUDICACAO

15.1. Declarada a licitante vencedora e decorrido o prazo recursal, o pregoeiro
consignara a decisdo e os eventos ocorridos em ata propria, que sera disponibilizada
pelo sistema eletrénico, encaminhando-se o processo a Autoridade Competente para
homologacéo e adjudicacao.

16. INSTRUMENTO CONTRATUAL

16.1. Apds a homologacédo e adjudicacdo o0 Senac Amazonas comunicara a
licitante vencedora para comparecer na Sede Administrativa do Senac Amazonas,
endereco constante no item 2.6. deste edital, para a assinatura do instrumento
contratual que devera ser atendido em todos os seus termos pela licitante.

16.1.1. Na impossibilidade de comparecimento, o instrumento contratual seré
encaminhado via Correios para o endere¢co da licitante constante na proposta
comercial ou ainda através de endereco eletronico.

16.2. A licitante vencedora tera um prazo maximo de 07 (sete) dias uteis,
contados da comunicacao ou do recebimento do instrumento contratual pelos Correios
ou endereco eletrdnico, para proceder a sua assinatura, encaminhando ao Senac
Amazonas copia do documento de identidade do signatario.

16.3. A recusa injustificada em assinar o contrato ou retirar o instrumento
equivalente, dentro do prazo fixado, caracterizara o descumprimento total da
obrigacdo assumida e podera acarretar ao licitante:

16.3.1.  perda do direito a contratagao;
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16.3.2. multa de 10 % (dez por cento) calculada sobre o valor total
homologado/adjudicado;

16.3.3.  suspensao do direito de licitar ou contratar com o Senac, por prazo nao
superior a 2 (dois) anos.

17. SUBCONTRATACAO

17.1. N&o sera permitida subcontratacdo do objeto licitado.

18. PENALIDADES

18.1. Havendo inadimplemento total ou parcial dos servicos contratados, a

CONTRATADA fica sujeita as seguintes penalidades:
a) Adverténcia;
b) Multa de até 10% do valor do mensal,
c) Rescisao contratual;

d) Impedimento de licitar com SENAC pelo periodo de até 2 (dois) anos.

18.2. O valor da multa aplicada devera ser recolhido ao Senac no prazo de 10
(dez) dias, a contar da data do recebimento da notificacdo, podendo, por isso, 0
Senac, se julgar conveniente, descontar das faturas, por ocasido de seu pagamento.

18.3. De acordo com o Art. 931 do Caodigo Civil, os empresérios individuais e as
empresas responderdo, independentemente de culpa, pelos danos causados pelos
produtos fornecidos.

19. PROTECAO DE DADOS

19.1. As partes, por si, seus gestores, empregados e prepostos, declaram que
os dados pessoais pertinentes serdo utilizados, Unica e exclusivamente para as
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finalidades contratuais, dando perfeito cumprimento as regras da Lei Geral de
Protecdo de Dados (LGPD).

20. DISPOSICOES GERAIS

20.1. E facultada ao Pregoeiro, Equipe de Apoio e CPL ou a Autoridade Superior,
em qualquer fase da licitacdo, a promocédo de diligéncia, destinada a esclarecer ou
complementar a instrugcdo do processo, sendo vedada a inclusdo posterior de
documento.

20.2. O cadastramento das propostas no site do Comprasnet implica na
aceitacdo tacita e irrestrita pela licitante de todas as condi¢cdes estabelecidas no
presente edital e em seus anexos.

20.3. A inobservancia do prazo fixado pelo Pregoeiro para a entrega das
respostas e/ou informacdes solicitadas em eventual diligéncia ou ainda o envio de
informacBes ou documentos considerados insuficientes ou incompletos ocasionara a
desclassificacédo da proposta.

20.4. O Pregoeiro podera convocar técnicos para auxilia-lo na avaliagdo das
propostas comerciais, caso o objeto licitado demande tais conhecimentos.

20.5. Em caso de divergéncia entre as especificagbes dos itens inseridos no
Sistema do Comprasnet e as deste edital e seus anexos, prevalecerdo as constantes
no edital e seus anexos.

20.6. A licitante responderé pela fidelidade e legitimidade das informacdes e dos
documentos apresentados em qualquer fase desta licitacdo. A falsidade de qualquer
documento apresentado ou a inverdade das informacdes nele contidas implicara a
imediata desclassificacdo da licitante que o tiver apresentado, ou, caso tenha sido a
vencedora, a rescisdao do Contrato ou outro instrumento habil, sem prejuizo das
demais sancdes cabiveis.

20.7. Os documentos de habilitacdo juridica, regularidade fiscal, qualificacéo
técnica, qualificagdo econbmica—financeira, proposta comercial e quaisquer
correspondéncias e documentos a elas relacionados deverdo ser escritos em lingua



Fecomeércio
Sesc

portuguesa.

20.7.1. Excetua-se literatura técnica de apoio apresentada pela licitante,
documentos suplementares a exemplo de impressos de carater técnico e catalogos,
gue poderao ser redigidos/apresentados em lingua estrangeira.

20.8. O SENAC AMAZONAS PODERA, A QUALQUER MOMENTO
CANCELAR OU REVOGAR, TOTAL OU PARCIALMENTE ESTA LICITACAO
DESDE QUE JUSTIFICADO, BEM COMO ANULA-LA, DANDO CIENCIA DE SUA
DECISAO AOS PARTICIPANTES, SEM QUE A ESTES CAIBAM QUALQUER
DIREITO DE RECLAMACAO OU INDENIZACAO.

20.9. O Pregoeiro e a CPL poderao, no interesse do Senac Amazonas em manter
o carater competitivo desta licitacdo, relevar omissdes puramente formais nos
documentos e propostas apresentados pelas licitantes.

20.10. Os custos e despesas com a elaboracdo e apresentacdo da Proposta
Comercial e da documentacgéo relativas ao presente edital e anexos séo de inteira
responsabilidade da licitante ndo cabendo nenhuma indenizagéao.

20.11. O presente Edital, seus Anexos e demais documentos do processo s&o
complementares entre si, de modo que qualquer detalhe mencionado em um
documento e omitido em outros, sera considerado como especificado e valido.

20.12. Os contratos celebrados pelo Senac Amazonas poderao sofrer acréscimos
e supressoes.

20.13. A licitante vencedora devera manter, durante toda a vigéncia do
Instrumento contratual, as condicdes fiscais e econdmico-financeira apresentadas na
fase de habilitagéo.

20.14. Onde este edital for omisso, prevaleceréo os termos da Resolu¢cdo SENAC
n°. 958/2012.

20.15. Os documentos solicitados neste edital ndo poderédo ser substituidos por
gualquer tipo de protocolo nem apresentados por meio de e-mail.
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20.16. O Senac Amazonas podera desclassificar as licitantes vencedoras por
despacho fundamentado sem direito a qualquer indenizacdo ou ressarcimento e sem
prejuizo de outras sancdes cabiveis, se tiver informacao fundada de qualquer fato ou
circunstancia anterior ou posterior ao julgamento da licitacdo que desabone a referida
empresa.

20.17. A licitante devera atender as disposic¢des contidas na Lei 12.846/2013 — Lei
Anticorrupgdo, motivo pelo qual durante todo o periodo de vigéncia do Instrumento
Contratual, conduzira suas praticas comerciais de forma ética e em conformidade com
0s preceitos legais aplicaveis, ndo podendo dar, oferecer, pagar, prometer pagar, ou
autorizar o pagamento, direta ou indiretamente, de qualquer valor, a quem quer que
seja, com a finalidade de influenciar qualquer ato ou decisédo, ou para assegurar
qgualquer vantagem indevida, ou direcionar negdécios, e que violem o estabelecido na
Lei Anticorrupcéao.

20.18. E responsabilidade da licitante acompanhar o andamento do processo no
Portal de compras do Governo Federal https://www.gov.br/compras/pt-br/ e/ou do
Senac/AM https://www.am.senac.br.

20.19. SO se iniciam e vencem os prazos referidos neste edital em dia de
funcionamento do Senac.

20.20. Casos néo previstos neste edital serdo decididos pelo Pregoeiro e Equipe
de Apoio e CPL ou por Autoridade Superior.

20.21. Fica eleito o Foro o municipio de Manaus para dirimir quaisquer duvidas ou
guestdes provenientes desta licitacao.

Manaus(AM), 11 de abril de 2023.

Comisséo Permanente de Licitacao
SENAC/AM



https://www.gov.br/compras/pt-br/
https://www.am.senac.br/

Fecomércio
Sesc
PROCESSO N° 76
PREGAO ELETRONICO N° 024/2023
ANEXO | — TERMO DE REFERENCIA
1. OBJETO
1.1. Constitui objeto deste instrumento na CONTRATACAO DE EMPRESA

ESPECIALIZADA EM FORNECIMENTO DE FERRAMENTA DE CHATBOT COM
PLATAFORMA ABERTA DE OMNICHANNEL NA NUVEM, QUE UTILIZE
INTELIGENCIA ARTIFICIAL DE MULTIPLOS PROVEDORES JUNTAMENTE COM
UMA INTERFACE DE ATENDIMENTO HUMANO COM APIS ABERTAS E
PUBLICAS, CONTANDO COM OS SERVICOS DE DESENVOLVIMENTO,
OPERAC}AO E EVOLUC}AO DO CONTATO INTELIGENTE, ALEM DE
CONSULTORIA PARA A IMPLANTAQAO DA SOLUC}AO CONTRATADA, PARA
ATENDER AOS CLIENTES DA ADMINISTRAC}AO REGIONAL DO SENAC/ AM, pelo
periodo de 12 meses, podendo ser prorrogado, conforme estabelece a Resolucéo
SENAC n° 958/2012, e quantidades e especificacdes constantes neste documento.

2. JUSTIFICATIVA

2.1. Tendo em vista a necessidade de modernizagdo da instituicdo, e
disponibilizagéo de canal de atendimento interativo digital de acordo com as novas
tendéncias do mercado, faz-se necessaria a contratacdo de uma ferramenta que
agrupe todos os canais de atendimento do Senac AM.

2.2. A contratacdo trara maior agilidade nos atendimentos, agendamento de
servigos, consultas e demais servigos voltados aos nossos clientes via canais digitais.
Questdes mais basicas terdo atendimento rapido realizado pela propria ferramenta,
permitindo que apenas as solicitacdes de maior complexidade sejam direcionadas para
atendimento de um colaborador do SENAC/AM, reduzindo desta forma, o volume de
demandas a serem tratadas pelos atendentes.

2.3. A comunicacdo no novo canal digital a ser contratado podera ser feita por
diversos servicos de mensagem utilizados no mercado, tais como: WhatsApp,
Instagram, Facebook, Messenger, Telegram e Apple Business Chat, bem como
discador automatico nas versfes: preditivo, power, automatico e preview, gravacao
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digital e CRM.
2.4. O recurso omnichannel agrupara todos os canais de atendimento do

SENAC/AM e auxiliard na gestao de filas de atendimento e atendimento automatizado
(chatbot). O servico devera ser provido por um representante autorizado do Facebook
Inc., empresa proprietaria da ferramenta de mensagens eletronicas WhatsApp. A
ferramenta omnichannel devera ser por meio de servico em nuvem (SaaS), jA com a
integragdo aos sistemas SENAC e com as ferramentas de mensagens
supramencionadas, além de contar com as principais redes sociais presentes no
mercado.

3. ESPECIFICACAO DO SERVICO

3.1. A empresa contratada para a prestacdo do servigco devera prover a criacao
de atendente virtual ativo e passivo com fornecimento de plataforma de atendimento
digital via plataforma WhatsApp por meio do numero principal do SENAC/AM, com
menu e sub menus para direcionamento de atendimento dos clientes as devidas
secretarias para verificacdo de suas demandas.

4. ITENS QUE DEVEM COMPOR A SOLUCAO
DESCRICAO UNIDADE | QUANTIDADE
Implantagéo e treinamento Horas dnico
Integracdes e customizagdes Horas anico
Sistema de voz (ativo/receptivo) + CRM + OMNICHANNEL Mensal 01
- (REDES SOCIAIS), com gravacéo de voz.
Servigcos de Mensageria Mensal 10.000
Servicos de telefonia Mensal 01
URA receptiva Mensal 01
Licencas supervisor e administrador Mensal 02
Conectividade SIP (Interno Agente + Externo Operadora) Mensal 18
Numero Oficial Whatsapp Mensal 01

4.1. INTERFACE DE ATENDIMENTO, COM AS SEGUINTES

CARACTERISTICAS (PERFIL ATENDENTE):

4.1.1. Tela onde o atendente podera visualizar a fila de atendimento, buscar um

atendimento (cliente) na fila ou receber a informacéo de novo atendimento atribuido;
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4.1.2. Possibilidade de envio de texto, voz, video e arquivos especificos pela
interface;
4.1.3. Possibilidade de resgatar o historico dos atendimentos que aquele cliente ja
teve anteriormente, inclusive os atendimentos feitos pelo servico automatizado
(chatbot);
4.1.4. Possibilidade de alteracéo entre os diversos setores disponibilizados para o
seu perfil.
4.2. INTERFACE DO ADMINISTRADOR, QUE TERA, ALEM DAS

FUNCIONALIDADES DO ATENDENTE, MAIS (PERFIL GESTOR DE UNIDADE):

4.2.1. Possibilidade de visualizar todos os atendimentos dos atendentes em sua
unidade e nas unidades hierarquicamente inferiores;

| 4.2.2. Possibilidade de atribuir um grupo de atendentes a um atendimento (cliente);
| 4.2.3. Atribuir e remover autorizacdo para um atendente na sua unidade.
4.3. INTERFACE ADMINISTRATIVA, COM AS SEGUINTES

CARACTERISTICAS (PERFIL ADMINISTRADOR DO SISTEMA):

4.3.1. Configuragao de autenticagdo em servigo OAuth 2.0;
4.3.2. Criacdo, excluséo, bloqueio e atribuicdo de perfil a usuarios do sistema
(logins);

4.3.3. Configuracao do WhatsApp Business;

4.3.4. Configuracdo das redes sociais disponiveis, no minimo 2 (duas) das
seguintes redes: Instagram, e Facebook;

4.3.5. Demais atividades necessarias para manter 0 servico em nuvem
funcionando.

4.4. INTERFACE TREINAMENTO DA IA, COM AS SEGUINTES
CARACTERISTICAS (PERFIL ADMINISTRADOR DO CHATBOT):
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4.4.1. Configuracdo de arvore de decisdo para o atendimento automatizado
(chatbot);
4.4.2. Vinculagéo da arvore de atendimento a um ou mais canais disponiveis;
4.4.3. Demais atividade necessarias para manter e configurar o servico de

atendimento automatizado em funcionamento, que nao sejam de responsabilidade do
Administrador do sistema.

4.4.4. A manutencédo e configuracdo de todas as arvores e fluxos do chatbot sao
de responsabilidade da SENAC/AM, apés a devida capacitacdo e entrega do manual
de utilizacdo do sistema.

4.5. AGENTE DO CHATBOT PARA WEBSITE, COM AS SEGUINTES
CARACTERISTICAS:

| 45.1. Incluséo e integracdo com o site do SENAC/AM,;
.‘I 4.5.2. Interface para o cliente enviar seus dados de contato;
‘ 4.5.3. Interface de atendimento do tipo chat;
4.5.4. Possibilidade de envio de anexos (voz, video, fotos e demais arquivos
permitidos).
4.6. A PLATAFORMA DEVERA POSSUIR:
4.6.1. Integracao nativa com redes sociais;
4.6.2. Integracdo com os sistemas do SENAC/AM,;
4.6.3. Integracdo nativa com servicos de mensagem, no minimo WhatsApp 3

Business, Messenger, Telegram e Apple Business Chat;
4.6.4. Relatérios analiticos e detalhados dos atendimentos efetuados;

4.7. WEBSERVICE, PARA ACESSO, NO MINIMO, AOS SEGUINTES
RECURSOS:



4.7.1.
4.7.2.
4.7.3.
4.8.

4.8.1.

4.8.2.
chatbots;

4.8.3.
4.8.4.
4.8.5.
4.8.6.
4.8.7.
4.8.8.
4.8.9.

4.8.10.
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Envio e recebimento de mensagens;

Visualizacéo das informacdes do atendido (cliente);

CRM.

PLATAFORMA OMNICHANNEL

Dispor de ferramenta de atendimento humano nativa da solugao;

Permitir que a CONTRATANTE desenvolva e gerencie seus proprios

Arquitetura hibrida de bot roteador, bot principal e sub bots;
Navegacéao guiada;

Contas ilimitadas na plataforma;

Atendentes ilimitados;

Whatsapp API;

Messenger e Instagram API;

Processo de registro de conta verificada empresarial Whatsapp;

IntegragOes nativas com motores de IA: IBM Watson Assistant ou Google

Dialogflow ou Microsoft LUIS;

4.8.11.

Integracbes nativas que permitam publicacdo e gerenciamentos dos bots

criados diretamente nas plataformas: WhatsApp, Facebook Messenger, Instagram,
Microsoft Teams, Telegram e Apple Business Chat;

4.8.12.

5.

CRM.

SERVICOS INCLUSOS NA PROPOSTA

Criacdo e implementacdo de atendimento via chatbot /atendente virtual com
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inteligéncia artificial através da plataforma WhatsApp;
5.2. Definir mecanismo (opt-in) a qual o cidadao habilite o interesse em receber
informacdes da instituicdo, atendendo a Lei Geral de Protecédo de Dados;
5.3. Encaminhamento, quando necessario, para atendimento via colaboradores
do SENAC/AM;
5.4. Geracado automéatica de atendimento;
5.5. Integragdo com sistemas do SENAC AM, ressaltando que o SENAC AM néo
possui CRM proprio.
5.6. Disponibilizacdo de aplicacdo, com licencas ilimitadas para operadores da
plataforma;
5.7. Treinamento para os operadores do SENAC AM, bem como, a entrega do
manual de instrucdes do sistema,;
| 5.8. Armazenamento em nuvem da aplicacao e dos dados de atendimentos, com
seguranca e garantia de sigilo e integridade dos dados (Backup);
5.9. Suporte técnico 24 (vinte e quatro) horas por dia 07 (sete) dias por semana;
5.10. Cadastramento do numero de telefone de atendimento do SENAC/AM na

plataforma WhatsApp com selo de nimero verificado (a ser aprovado pelo WhatsApp);

5.11. Garantia de atendimento das normas brasileiras e das normas do servico
WhatsApp;

5.12. Disponibilizacdo de relatérios sobre o servico.

6. ESPECIFICACAO DAS FUNCIONALIDADES DA PROPOSTA A SER
APRESENTADA

6.1. PLATAFORMA

6.1.1. A plataforma deve ser em nuvem com acesso seguro HTTPS para os
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USUArios;
6.1.2. Plataforma disponibilizada para o colaborador com compatibilidade para

atendimento via Pc com sistema operacional Windows e interface responsiva para ser
utilizada via smartphones;

6.1.3. Permitir integragdo com a central de informatica do SENAC/AM
possibilitando acesso aos servicos da SENAC/AM diretamente da plataforma de
atendimento.

6.1.4. Disponibilizar médulo de integracao da Plataforma WhatsApp Business API
ao sistema da SENAC/AM para disponibilizacéo de servicos de forma automatica.

6.1.5. Disponibilizar importacédo de contatos com possibilidade de criacédo de layout
dinamicamente;

6.1.6. Personalizar a imagem de fundo da tela de atendimento;

6.1.7. Criar textos de respostas automaticas, podendo ser informado horério,
namero de protocolo e informag6es do usuério;

6.1.8. Criacdo de menus e submenus de atendimentos com multiniveis com
disponibilizagéo de diferentes opgdes em cada menu;

6.1.9. Armazenar historico de conversas e servicos prestados via plataforma,
podendo ser enviado diariamente, semanalmente ou mensalmente ao servidor do
SENAC;

6.1.10.  Disponibilizar mecanismo de seguranca das informacdes e proteger o
sistema de acesso a terceiros nao autorizados;

6.1.11.  Permitir o direcionamento do atendimento para grupo de agentes com opc¢ao
de informar para o cliente o numero do protocolo e o nome do operador que iniciou 0
atendimento ou recurso similar;

6.1.12.  Atualizacdo constante da base de usuarios;

6.1.13.  Configurar por grupo de agentes conforme seguir a departamentalizacéo da
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SENAC/AM;

6.1.14.  Utilizar mensagens pré-definidas por grupo de atendimento para agilizar o
processo e evitar erros ortograficos;

6.1.15.  Restringir quais atendimentos "conversas" deverdo aparecer como historico
do agente: visualizar historico somente do atendimento atual dos grupos que o agente
esteja logado ou geral de todo o histérico;

6.1.16.  Possuir timeout que permita a configuracdo de tempo de inatividade para
desconectar e retornar mensagem personalizada informando a desconexao;

6.1.17. Inserir de mensagem personalizada ao finalizar o atendimento;

6.1.18.  Permitir que 0s gestores monitorem os atendimentos por agentes e seus
respectivos atendimentos;

6.1.19. Permitir a transferéncia de atendimento;
| 6.1.20. Permitir a finalizacdo do atendimento;

6.1.21. Permitir a visualizacdo da fila de espera com opcao de transferéncia de
atendimento para outro agente disponivel;

6.1.22.  Possuir visualizacdo da duracao do atendimento;

6.1.23.  Possuir ferramenta para o0 monitoramento que possibilite a geracdo de
relatorios e estatistica mensal de mensagens, enviadas, recebidas, enviadas e
recebidas, recebidas por agente, enviadas por agente, enviadas pelos administradores
e enviadas pelo sistema totais por canais, grupo de agentes, atendimentos, tempo
meédio de atendimento (TMA) e tempo médio de espera (TME), por entrada de dados
no fluxo de atendimento;

6.1.24.  Proibir o envio do agente de palavras inapropriadas com base em lista
cadastrada.

6.1.25.  Configurar tempo para desconexdo automatica por inatividade na tela do
atendente.
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6.1.26.  Criar de ACL’s (Controle de acesso) para tela administrativa.

6.1.27.  Permitir gue o0 agente possa alterar sua senha de acesso a plataforma de
atendimento.

6.1.28. A EMPRESA CONTRATADA sera responsavel pela homologacdo do
namero telefénico junto a plataforma do WhatsApp, porém tal cadastro sera de direito
de uso Unico e exclusivo da SENAC/AM.

6.2. SEGURANCA DA INFORMACAO

6.2.1. Os dados da plataforma devem ser protegidos pelas normas de sigilo das
comunicacdes e da protecdo de dados pessoais.

6.2.2. O SENAC AM sera proprietario e tera todos os direitos autorais da arvore de
atendimento a ser criada e desenvolvida, dos bancos de dados, inclusive de registro de
texto, audio, video e fotograficos, podendo arquivar, copiar, excluir sem que necessite
de autorizagdo da contratada;

6.2.3. A contratada ndo poderd utilizar ou ceder a terceiros o material produzido e
cadastros de usuarios, inclusive os registros de texto, dudio, video e fotografias.

6.2.4. Devera obedecer a LGPD.

6.3. ATENDENTE VIRTUAL

6.3.1. Programacao de inteligéncia artificial compativel a plataforma WhatsApp
Business API;

6.3.2. Criacdo da arvore de atendimento, com possibilidade de criacéo e incluséo

de novas funcionalidades, através API de integracdo, disponibilizada pela equipe do
SENAC/AM.

6.4. REDIRECIONAMENTO PARA ATENDENTE HUMANO

6.4.1. Realizar o direcionamento para atendimento através de colaboradores da
SENAC/AM com filtragem por departamento/grupo;
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6.4.2. Armazenamento das mensagens com protecdo por criptografia;
6.4.3. Possibilitar o transbordo para outro grupo em caso de néo dispor de nenhum

agente disponivel para atendimento, ou, permitir a personalizacdo de mensagem
informando por exemplo, que ndo contém agente disponivel, caso ndo seja de interesse
da instituicdo transbordar para outro grupo;

6.4.4. Possuir selecédo de quais agentes poderéo conectar no grupo/departamento
de atendimento;

6.4.5. Redirecionar de um atendente para outro conforme tipo de atendimento a
ser prestado;

6.4.6. Atualizacéo da plataforma com garantia de compatibilidade dos sistemas do
utilizados pelo SENAC/AM, mediante analise conjunta da viabilidade;

6.4.7. Assisténcia técnica com disponibilidade de atendimento 24 (vinte e quatro)
horas por dia, 07 (sete) dias por semana para resolucdo de problemas de
conectividade, seguranca e eventuais indisponibilidades do sistema.

6.5. ATENDIMENTO INBOUND/OUBOUND/BLENDED

6.5.1. A ferramenta devera permitir o atendimento Inbound, Outbound e/ou
Blended através de solucao propria e de forma integrada. Todos os tipos de interacao,
sejam elas de chamadas Entrantes ou Saintes deverdo ser gerenciadas por meio de
campanhas. Este modelo permite que regras sejam criadas no ambiente para
determinar a prioridade de uma campanha sobre outra em um ambiente realmente
Blended.

6.5.2. Para as operacfes Receptivas, a solucdo disponibilizara recursos de URA,
CallBack e FronteEnd de atendimento nativo ou integrado aos sistemas internos, além
dos canais por texto como por exemplo WhatsApp, chat live, chamada por video, e-malil
e SMS.

6.6. MODULOS E FERRAMENTAS

6.6.1. CRM que permita a criacdo de campanhas e visdes centralizadas de todas
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as operacgdes independentemente da quantidade PAs/Contact Center's e/ou locais
fisicos;

6.6.2. Gestor de Campanhas que permite a configuracdo da operacdo com regras

de negécio, workflow do processo e configuracdo dos canais que serdo utilizados para
o relacionamento, voz ou texto;

6.6.3. Solucéo de FrontEnd para operacgoes;
6.6.4. BackOffice;
6.6.5. Canais de Atendimento por Voz (URA e Agente Humano);

6.6.6. Canais de Atendimento por Texto (WhatsApp, E-mail, Chat Livee
Messenger);

6.6.7. SMS integrado;
6.6.8. Relatérios nas versdes padrao da Plataforma com opcao de customizacao;

\ 6.6.9. Dashboards nas versdes padrao da Plataforma com opc¢éo de customizacao.

6.6.10. URA para servicos receptivos;

6.6.11. URA para servigos ativos;

6.6.12.  URA para servigos com automatizagao (voice bot);
6.6.13.  Telefonia ativa/receptiva ou blended;

6.6.14. Gravacao de Voz;

6.6.15. Gravacao de Imagem e Tela;

6.6.16.  Discador Automatico para telefonia ativa nas versdes preditivo, progressivo,
power e preview;

7. QUALIFICACAO TECNICA
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7.1. Os licitantes interessados em fornecer o objeto deste Termo de Referéncia,
deverdo evidenciar as seguintes comprovacgoes técnicas:
7.1.1. Fornecimento de atestados de capacidade técnica que comprovem gque a

licitante prestou o fornecimento da solugédo, com quantidade compativel a este edital,
pelo periodo de 12 (doze) meses, com comprovacdo de uso minimo de 15.000 de
mensagens mensais, excluindo SMS, em empresas privadas ou instituicdes publicas,
de maneira satisfatéria;

7.1.1.1. Comprovacdo de SLA minimo de 99,5%, de disponibilidade da plataforma,
através de atestado de capacidade técnica emitida.

7.1.2. Declaracédo emitida pela licitante de que:

7.1.2.1. Possui representacdo juridica no Brasil para fins de operacdo, suporte
técnico e emissédo de nota fiscal;

a) E autorizada pela fabricante da solugéo ofertada a comercializacdo de
todos os softwares e componentes, bem como que tem acesso ao suporte
da fabricante com acesso aos analistas e com possibilidade de escalacao
de chamados técnicos para solugao de problemas com SLA compativel
com os servigos objeto do presente Edital;

b) E uma empresa parceira autorizada Facebook para operar com solucdes
para Whatsapp (Facebook Whatsapp Authorized Sales Partner). A
declaragcado sera comprovada por meio de consulta pelo SENAC/AM ao
site oficial contendo o repositério de parceiros, no endereco eletronico:
ttps://www.facebook.com/business/partnerdirectory/search?solution_type
=messaging&ref=fmp_nav_bar.

7.1.3. Comprovacao de que possui em seu quadro de funcionarios profissionais
habilitados desenvolvedores, Gerente de Projetos, designers, especialistas de
interacdo de chatbots, 6 (seis) especialistas de IA e APIN, com experiéncia minima de
atendimento a grandes corporagfes publicas ou privadas, em projetos com objeto
compativel ao edital.

8. CRONOGRAMA, PRAZO DE ENTREGA E EXECUCAO DOS SERVICOS
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8.1. A contratada devera apresentar no prazo maximo de 5 (cinco) dias apos a
assinatura do contrato cronograma para implantacdo do objeto deste Termo de
Referéncia;

8.2. O prazo maximo a ser estabelecido no cronograma é de 30 (trinta) dias apos
a assinatura do contrato.

9. CRITERIO DE ACEITACAO

9.1. O objeto contratado seréa recebido pelo gestor de Contratos juntamente com
a fiscalizacdo do Contrato.

9.2. A Contratada é obrigada a corrigir/substituir, as suas expensas, no total ou
em parte, 0s servicos objeto descrito no Termo de Referéncia em que se verifiguem
defeitos ou incorrecdes resultantes da execucao ou do proprio servico.

9.3. O recebimento provisério ou definitivo ndo exclui a responsabilidade civil pela
solidez e seguranca do servico, nem ético-profissional, pela perfeita execucdo do
Termo de Referéncia.

10. DA QUALIDADE DO SERVICO E DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

10.1. Havendo inadimplemento contratual, a contratada estar4 sujeita as
penalidades previstas no instrumento convocatorio.

10.2. A verificacdo da adequacédo da prestacao dos servicos objeto deste Termo
de Referéncia, sera realizada com base na tabela a seguir e em caso de defeito na
prestacdo de servico implicara na aplicacdo das penalidades verificadas.

10.3. A CONTRATADA obrigar-se-a ao cumprimento dos seguintes indicativos,
sujeitando-se as sanc¢des financeiras por eventuais ocorréncias.

10.4. Para assegurar a qualidade dos servicos a serem prestados, a
CONTRATADA devera executa-los de acordo com as rotinas previstas nas
especificacdes contidas neste Termo de Referéncia, obedecendo aos prazos
estabelecidos e com qualidade, sob a supervisdo do CONTRATANTE, de forma a
identificar eventuais falhas ou outras situagdes que possam influenciar o servi¢o, sendo
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aplicado o seguinte controle de qualidade:

INDICADOR: ATENDIMENTO A DEMANDA DOS SERVICOS NECESSARIOS

Garantir a execucdo do contrato e o
fornecimento dos servicos com a qualidade,
qualidade e eficiéncia requerida, dentro do

Finalidade: prazo e das normas previstas na legislacdo
pertinente, e as estabelecidas no processo
licitatorio.

Implantagdo da solugdo omnichannel para

Meta a cumprir atendimento via WhatsApp com qualidade e
dentro do prazo estabelecido.

Instrumento de medicdo Ocorréncias, chamados, relatorios e vistorias.
Registros de ocorréncias no més a que se

Forma de acompanhamento )
referirem.

Periodicidade Fiscalizacdo permanente.

A cada registro de ocorréncia sera apurado
sempre o0 somatorio da pontuagéo decorrente
das ocorréncias acumuladas no periodo de 12
(doze) meses anteriores ao fato gerador. Esta
' , . pontuagdo servirh como base para que o
.‘ Mecanismo de Calculo CONTRATANTE aplique as sancdes
administrativas, de modo que atingindo o
guantum necessério a configuracdo de uma
sancado, esta serd imediatamente aplicada,
observado o processo administrativo.

Inicio da vigéncia A partir da assinatura do contrato.
OCORRENCIAS PONTOS
Interacdo do agente virtual com erro 0,1

N&o apresentar corretamente a Nota
Fiscal/Fatura dos servicos prestados no
més, que deverd conter todos o0s impostos e 0,5
descontos, conforme precos contratados no
processo licitatorio.

Atraso na prestacdo de servico ou de
informacgbes e esclarecimentos solicitados
pelo CONTRATANTE (para cada 24 horas 0,5
de atraso) sem comunicacdo prévia e
acordado com o CONTRATANTE.
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OCORRENCIAS PONTOS
Atraso na realizacdo de correcdo dos
servicos uma 0,5 7 vez verificado o erro 05
(para cada dia de atraso), sem comunicacao '
prévia e acordado com 0o CONTRATANTE.
Aplicagéo offline por falha do contratado, 0.5
para cada hora. '
Execucao dos servicos com baixa qualidade
ou com erros ndo corrigidos uma vez 15
verificado e notificada a CONTRATADA.
PONTUACAO ACUMULADA SANCAO
01 (um) ponto Adverténcia
02 (dois) ponto Adverténcia
03 (trés) ponto Multa correspondente a 2% (dois por cento)
do valor faturado.
| 04 (quatro) ponto Multa correspondente a 4% (quatro por cento)
' do valor faturado
f 05 (cinco) ponto Multa correspondente a 6% (seis por cento)
' do valor faturado.
06 (seis) ponto Multa correspondente a 8% (oito por cento) do
valor faturado.
07 (sete) ponto Multa correspondente a 10% (dez por cento)
do valor faturado
08 (oito) ponto Multa correspondente a 10% (dez por cento)
do valor faturado
11. DO PAGAMENTO DOS SERVICOS
11.1. A licitante vencedora apresentard Nota Fiscal mensal de acordo com os

servigcos contratados, para liquidacdo e pagamento da despesa pelo Senac/AM,
mediante depdsito em conta bancaria no prazo de até 15 (dez) dias Uteis contados da
apresentacao dos documentos, devidamente atestados pelo fiscal do contrato.

12. VIGENCIA DO CONTRATO

12.1. A vigéncia do contrato sera de 12 (doze) meses, podendo ser prorrogada,
de comum acordo, por periodos iguais e sucessivos até o limite maximo de 60
(sessenta) meses, desde que as partes se manifestem por escrito, com antecedéncia
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de 60 (sessenta) dias do término do prazo contratual.
Fabiola Bichara Rodrigues Feitosa
Gerente de Negdcios e Produtos Educacionais
SENAC/AM
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PROCESSO N° 76
PREGAO ELETRONICO N° 024/2023

ANEXO Il - MODELO DE PROPOSTA COMERCIAL

Ao Pregoeiro (a) e a Comissao de Licitacdo do SENAC/AM
Prezados (as) Senhores (as),

Para a CONTRATAC}AO DE EMPRESA ESPECIALIZADA EM
FORNECIMENTO DE FERRAMENTA DE CHATBOT COM PLATAFORMA ABERTA
DE OMNICHANNEL NA NUVEM, QUE UTILIZE INTELIGENCIA ARTIFICIAL DE
MULTIPLOS PROVEDORES JUNTAMENTE COM UMA INTERFACE DE
ATENDIMENTO HUMANO COM APIS ABERTAS E PUBLICAS, CONTANDO COM
OS SERVICOS DE DESENVOLVIMENTO, OPERACAO E EVOLUCAO DO
CONTATO INTELIGENTE, ALEM DE CONSULTORIA PARA A IMPLANTACAO DA
SOLUCAO CONTRATADA, PARA ATENDER AOS CLIENTES DA ADMINISTRACAO
REGIONAL DO SENAC AM, pelo periodo de 12 meses, podendo ser prorrogado,
conforme estabelece a Resolucdo SENAC n° 958/2012, e quantidades e
especificacdes constantes neste edital e seus anexos.

A empresa , localizada na
, CNPJ: signataria desta proposta,
apresenta-se como licitante a assumir a execucao do objeto da licitacdo em estrita
conformidade com os documentos pertinentes. A signataria propde-se a fornecer e
executar integralmente o objeto desta licitacao.

GRUPO UNICO
A B c D E F
VALOR
ITEM DESCRICAO UND Qrp | VALOR | 1orAL
U DXE
1| SETUP DA PLATAFORMA SV T RS RS
2 | LICENCIAMENTO DA PLATAFORMA MENSAL | 12 | Rs RS
3 | LICENCIAMENTO WHATSAPP MENSAL | 12 | RS RS
VALOR TOTAL RS

VALOR INICIAL DO SETUP:

VALOR 12 MESES (COM SETUP):
VALOR 12 MESES (SEM SETUP):
VALOR 60 MESES (SEM SETUP):

OBSERVACOES: DECLARAMOS QUE ESTAMOS DE ACORDO COM OS
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SEGUINTES ITENS:

1) No preco acima estéo inclusos todos os impostos, seguros, taxas, frete, transporte,
instalagcdo e quaisquer outras despesas relacionadas ao objeto da presente
Licitacéo.

2) Declaro estar de acordo com o objeto, anexos, forma de pagamento e
especificacdes descritas no Termo de Referéncia, incluindo toda documentacao
técnica exigida para desenvolvimento dos servicos, e servicos inclusos e
funcionalidades necessérias para formulacdo da proposta.

3) Esta proposta tem validade de, no minimo, 120 (cento e vinte) dias corridos, a
contar da data da Sesséao Publica do Pregéo.

4) O abaixo assinado declara estar ciente de que a licitacdo nao obriga a realizacéo
da contratacdo, de modo que ndo lhe cabera direito de exigir nenhuma multa ou

indenizacao financeira, caso o SENAC/AM decida ndo contrata-lo.

5) Dados para depdsito em conta:

Nome do banco: | Nome da | N.° da | N.° da conta
agéncia: agéncia: corrente:
.................................................. e de 2023,

(assinatura/nome do representante legal da empresa)

OBSERVACAO: Este documento devera ser preenchido preferencialmente em papel timbrado da empresa licitante e
estar devidamente assinado por seu representante legal.
Quando nao for em papel timbrado, devera constar o carimbo com CNPJ dessa empresa.
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PROCESSO N° 76
PREGAO ELETRONICO N° 024/2023
ANEXO llIl — MODELO DE PLANILHA DE CUSTOS E FORMACAOQO DE PRECO
SETUP DA PLATAFORMA VALOR UNITARIO
(R9)
Customizacao Telas CRM
Integracéo Skill de Atendimento
Implantacdo da plataforma
Treinamento operacional
VALOR TOTAL A PAGAR
LICENCIAMENTO DA PLATAFORMA QTD VALOR VALOR
UNITARIO | TOTAL
(R9) (R9)
Licenca Agente CRM 6
Licenca Agente de Canais Ominichannel (Whatsapp, chat, e-mail e 6
Facebook)
Licenca Agente Plataforma e Voz (Ativo e Receptivo) 6
Gravacao de Voz (Recurso incluso na Licenca de Voz) 6
| URA Receptiva (por porta) 5
| Licenca Administrador (Nominal) 1
Conectividade SIP (Interno Agente + Externo Canal Operadora) 25
‘ Valor total a pagar
LICENCIAMENTO WHATSAPP VALOR VALOR
UNITARIO | TOTAL (R$)
(R9)
Pacote para até 10.000 mensagens enviadas/recebidas por més
Valor total a pagar
LICENCIAMENTO DE VOZ VALOR VALOR
UNITARIO TOTAL (R$)
(R$)
Fixo Local e LDN
Mével (VC1, VC2 e VC3)
Valor total a pagar
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_ PROCESSO N° 76
PREGAO ELETRONICO N° 024/2023
ANEXO IV — MODELO DE DECLARACAO DE ACEITACAO DO EDITAL
Ref. Edital Pregédo Eletronico n° 024/2023
A empresa , CNPJ n° , por seu

representante legal abaixo assinado, declara para todos os fins de direito que recebeu
todos os documentos, tomou conhecimento, aceita e concorda integralmente, sem
restricbes, com todas as condi¢cdes do Edital de Licitacdo n°® 024/2023 e seus anexos.
Declara, do mesmo modo, ter recebido, de forma tempestiva e satisfatéria, as
informacdes e os esclarecimentos que julga necessarios e que possam, de qualquer
forma, influir sobre o custo, apresentacao de documentos, preparacao de propostas e
execucao do objeto da presente licitagcdo, bem como declara que até a presente data
w nao tem qualquer impedimento legal para licitar e contratar com o Senac/AM, ciente

da obrigatoriedade de declarar ocorréncias posteriores.

INSTRUCAO:

Este documento devera ser preenchido em papel timbrado da empresa
proponente e assinado por seu responsavel legal.

Local e data

Assinatura e carimbo do representante legal da empresa

Observacao: emitir em papel que identifique a licitante.



Fecomeércio
Sesc

PROCESSO N° 76
PREGAO ELETRONICO N° 024/2023

ANEXO V — MINUTA DE CONTRATO

CONTRATO N° XXXXX/XXXX FIRMADO
ENTRE O SERVICO NACIONAL DE
APRENDIZAGEM COMERCIAL - SENAC,
ADMINISTRACAO REGIONAL NO
AMAZONAS E A EMPRESA
XXXXKXXXXXKXXXXXX.

Pelo presente contrato de prestacao de servicos, de um lado o SERVICO NACIONAL
DE APRENDIZAGEM COMERCIAL - SENAC, Administracado Regional no Amazonas,
inscrito no CNPJ sob n® 03.965.450/0001-07, pessoa juridica de direito privado,
servico social autbnomo vinculado ao sistema sindical, sem fins lucrativos, criado pelo
Decreto - Lei n. 8.621, de 10 de janeiro de 1946, e administrada segundo seu
Regulamento de n. 61.843, de 05 de dezembro de 1957, Inscricdo Municipal n°® 47831-
02, com sede na Avenida Djalma Batista, n° 2.xxx, Setor de Licitagdo, xxxxx, bairro:
Chapada, CEP: 69.050-010, Manaus/AM, doravante denominado simplesmente
CONTRATANTE, neste ato representado por seu Presidente, Dr.
XXX XXXXXXXXXXXXX, brasileiro, casado, empresario e XXXXXXX, residente e
domiciliado nesta cidade, na Rua XXXXXXXXX, n® XXX — XXXXXXXXX -
Manaus/AM, portador do RG n® XXXXXXX — SESEG/AM e do CPF sob o n°
XXXXXXXXX, e do outro, a empresa XXXXXXXXXXXXXXXX, com sede na
XXXXXXXXKXXXXXXK XXXXXXXIXX, inscrita no CNPJ nf XX XXX XXX/ XXXX-XX,
Inscrigdo Estadual n® XXXXXXXX, Inscricdo Municipal n® XXXXXXXX representada
por seu XXXXXXXXXXXXXXXX, portador da Ceédula de Identidade n°
XXX XXXXXXXXXXXXX e do CPF nf XXXXXXXXXXXXXXXX, nacionalidade, estado
civil, profissao, residéncia e domicilio, doravante denominada
apenas CONTRATADA, celebram entre si 0 presente instrumento que reger-se-a
pelas clausulas e condi¢des a seguir.

CLAUSULA PRIMEIRA — DO OBJETO
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1.1 O presente Contrato tem como objeto a CONTRATACAO DE EMPRESA
ESPECIALIZADA EM FORNECIMENTO DE FERRAMENTA DE CHATBOT COM
PLATAFORMA ABERTA DE OMNICHANNEL NA NUVEM, QUE UTILIZE
INTELIGENCIA ARTIFICIAL DE MULTIPLOS PROVEDORES JUNTAMENTE COM
UMA INTERFACE DE ATENDIMENTO HUMANO COM APIS ABERTAS E
PUBLICAS, CONTANDO COM OS SERVICOS DE DESENVOLVIMENTO,
OPERAC}AO E EVOLUQAO DO CONTATO INTELIGENTE, ALEM DE
CONSULTORIA PARA A IMPLANTACAO DA SOLUCAO CONTRATADA, PARA
ATENDER AOS CLIENTES DA ADMINISTRACAO REGIONAL DO SENAC/ AM,
pelo periodo de 12 meses, podendo ser prorrogado, conforme estabelece a Resolugéo
SENAC n° 958/2012, e quantidades e especificacdes constantes neste edital e seus
anexos.

1.2. Este Termo de Contrato vincula-se ao Edital do Pregéao, identificado no
preambulo e a proposta vencedora, independente de transcri¢ao.

1.3. Especificacdo dos servicos:

1.3.1. A empresa contratada para a prestacao do servi¢co devera prover a criagao
de atendente virtual ativo e passivo com fornecimento de plataforma de atendimento
digital via plataforma WhatsApp por meio do nimero principal do SENAC/AM, com
menu e sub menus para direcionamento de atendimento dos clientes as devidas
secretarias para verificacdo de suas demandas.

1.3.2. ITENS QUE DEVEM COMPOR A SOLUCAO
DESCRICAO UNIDADE | QUANTIDADE
Implantagéo e treinamento Horas Unico
Integracdes e customizacdes Horas anico
Sistema de voz (ativo/receptivo) + CRM +
OMNICHANNEL - (REDES SOCIAIS), com gravagao de Mensal 01
VOZ.
Servicos de Mensageria Mensal 10.000
Servicos de telefonia Mensal 01
URA receptiva Mensal 01
Licencas supervisor e administrador Mensal 02
Conectividade SIP (Interno Agente + Externo Operadora) Mensal 18
Numero Oficial Whatsapp Mensal 01
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1.3.38. INTERFACE DE ATENDIMENTO, COM AS SEGUINTES
CARACTERISTICAS (PERFIL ATENDENTE):

1.3.3.1. Tela onde o atendente poderd visualizar a fila de atendimento, buscar um
atendimento (cliente) na fila ou receber a informacgéo de novo atendimento atribuido;

1.3.3.2. Possibilidade de envio de texto, voz, video e arquivos especificos pela
interface;

1.3.3.3. Possibilidade de resgatar o historico dos atendimentos que aquele cliente
ja teve anteriormente, inclusive os atendimentos feitos pelo servico automatizado

(chatbot);

1.3.3.4. Possibilidade de alteracdo entre os diversos setores disponibilizados para
0 seu perfil.

1.3.4. INTERFACE DO ADMINISTRADOR, QUE TERA, ALEM DAS

FUNCIONALIDADES DO ATENDENTE, MAIS (PERFIL GESTOR DE UNIDADE):
1.3.4.1. Possibilidade de visualizar todos os atendimentos dos atendentes em sua
unidade e nas unidades hierarquicamente inferiores;

1.3.4.2. Possibilidade de atribuir um grupo de atendentes a um atendimento

(cliente);
1.3.4.3.  Atribuir e remover autorizacdo para um atendente na sua unidade.
1.3.5. INTERFACE ADMINISTRATIVA, COM AS SEGUINTES

CARACTERISTICAS (PERFIL ADMINISTRADOR DO SISTEMA):

1.3.5.1. Configuracao de autenticacdo em servico OAuth 2.0;

1.3.5.2. Criacéo, exclusédo, bloqueio e atribuicdo de perfil a usuarios do sistema
(logins);

1.3.5.3. Configuracdo do WhatsApp Business;

1.3.5.4. Configuracdo das redes sociais disponiveis, no minimo 2 (duas) das
seguintes redes: Instagram, e Facebook;

1.3.5.5. Demais atividades necessarias para manter 0 servico em nuvem
funcionando.

1.3.6. INTERFACE TREINAMENTO DA IA, COM AS SEGUINTES
CARACTERISTICAS (PERFIL ADMINISTRADOR DO CHATBOT):

1.3.6.1. Configuracdo de arvore de decisdo para o atendimento automatizado
(chatbot);
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1.3.6.2. Vinculacéo da arvore de atendimento a um ou mais canais disponiveis;
1.3.6.3. Demais atividade necessarias para manter e configurar o servico de
atendimento automatizado em funcionamento, que nao sejam de responsabilidade do
Administrador do sistema.
1.3.6.4. A manutencéo e configuracdo de todas as arvores e fluxos do chatbot séo
de responsabilidade da SENAC/AM, apos a devida capacitacdo e entrega do manual
de utilizac&o do sistema.
1.3.7. AGENTE DO CHATBOT PARA WEBSITE, COM AS SEGUINTES
CARACTERISTICAS:
1.3.7.1. Incluséo e integracdo com o site do SENAC/AM,;
1.3.7.2. Interface para o cliente enviar seus dados de contato;
1.3.7.3. Interface de atendimento do tipo chat;
1.3.7.4. Possibilidade de envio de anexos (voz, video, fotos e demais arquivos
permitidos).
1.3.8. A PLATAFORMA DEVERA POSSUIR:
1.3.8.1. Integracao nativa com redes sociais;
1.3.8.2. Integracdo com os sistemas do SENAC/AM,;
.‘ 1.3.8.3. Integracdo nativa com servicos de mensagem, no minimo WhatsApp 3
Business, Messenger, Telegram e Apple Business Chat;
1.3.8.4. Relatorios analiticos e detalhados dos atendimentos efetuados;
1.3.9. WEBSERVICE, PARA ACESSO, NO MINIMO, AOS SEGUINTES
RECURSOS:
1.3.9.1. Envio e recebimento de mensagens;
1.3.9.2. Visualizacéo das informacodes do atendido (cliente);
1.3.9.3. CRM.
1.3.10. PLATAFORMA OMNICHANNEL
1.3.10.1. Dispor de ferramenta de atendimento humano nativa da solucao;
1.3.10.2. Permitir que a CONTRATANTE desenvolva e gerencie seus proprios
chatbots;
1.3.10.3. Arquitetura hibrida de bot roteador, bot principal e sub bots;
1.3.10.4. Navegacéo guiada;
1.3.10.5. Contas ilimitadas na plataforma;
1.3.10.6. Atendentes ilimitados;
1.3.10.7. Whatsapp API,
1.3.10.8. Messenger e Instagram API;
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1.3.10.9. Processo de registro de conta verificada empresarial Whatsapp;

1.3.10.10. Integragdes nativas com motores de IA: IBM Watson Assistant ou Google
Dialogflow ou Microsoft LUIS;

1.3.10.11. IntegragOes nativas que permitam publicacdo e gerenciamentos dos bots
criados diretamente nas plataformas: WhatsApp, Facebook Messenger, Instagram,
Microsoft Teams, Telegram e Apple Business Chat;

1.3.10.12. CRM.

1.3.11. SERVICOS INCLUSOS NA PROPOSTA

1.3.11.1. Criacdo e implementacdo de atendimento via chatbot /atendente virtual
com inteligéncia artificial através da plataforma WhatsApp;

1.3.11.2. Definir mecanismo (opt-in) a qual o cidaddo habilite o interesse em receber
informacgdes da instituicdo, atendendo a Lei Geral de Prote¢cédo de Dados;

1.3.11.3. Encaminhamento, quando necessério, para atendimento via colaboradores
do SENAC/AM;

1.3.11.4. Geracgdo automatica de atendimento;

1.3.11.5. Integracdo com sistemas do SENAC AM, ressaltando que o SENAC AM
nao possui CRM proprio.

1.3.11.6. Disponibilizacdo de aplicacdo, com licencas ilimitadas para operadores da
plataforma;

1.3.11.7. Treinamento para os operadores do SENAC AM, bem como, a entrega do
manual de instrucdes do sistema;

1.3.11.8. Armazenamento em nuvem da aplicacdo e dos dados de atendimentos,
com seguranca e garantia de sigilo e integridade dos dados (Backup);

1.3.11.9. Suporte técnico 24 (vinte e quatro) horas por dia 07 (sete) dias por semana;
1.3.11.10. Cadastramento do numero de telefone de atendimento do SENAC/AM na
plataforma WhatsApp com selo de numero verificado (a ser aprovado pelo WhatsApp);
1.3.11.11. Garantia de atendimento das normas brasileiras e das normas do servigco
WhatsApp;

1.3.11.12. Disponibilizagéo de relatérios sobre o servigo.

1.3.12. ESPECIFICACAO DAS FUNCIONALIDADES DA PROPOSTA A SER
APRESENTADA

1.3.12.1. PLATAFORMA

1.3.12.1.1. A plataforma deve ser em nuvem com acesso seguro HTTPS para os
usuarios;

1.3.12.1.2. Plataforma disponibilizada para o colaborador com compatibilidade para
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atendimento via Pc com sistema operacional Windows e interface responsiva para ser
utilizada via smartphones;

1.3.12.1.3. Permitir integracdo com a central de informatica do SENAC/AM
possibilitando acesso aos servicos da SENAC/AM diretamente da plataforma de
atendimento.

1.3.12.1.4. Disponibilizar médulo de integracdo da Plataforma WhatsApp Business
API ao sistema da SENAC/AM para disponibilizacdo de servigcos de forma automaética.
1.3.12.1.5. Disponibilizar importacdo de contatos com possibilidade de criacdo de
layout dinamicamente;

1.3.12.1.6. Personalizar a imagem de fundo da tela de atendimento;

1.3.12.1.7. Criar textos de respostas automaticas, podendo ser informado horério,
namero de protocolo e informagdes do usuério;

1.3.12.1.8. Criagdo de menus e submenus de atendimentos com multiniveis com
disponibilizagéo de diferentes opgdes em cada menu;

1.3.12.1.9. Armazenar histérico de conversas e servi¢cos prestados via plataforma,
podendo ser enviado diariamente, semanalmente ou mensalmente ao servidor do
SENAC;

1.3.12.1.10. Disponibilizar mecanismo de seguranca das informacdes e proteger o
sistema de acesso a terceiros ndo autorizados;

1.3.12.1.11. Permitir o direcionamento do atendimento para grupo de agentes com
opcédo de informar para o cliente o numero do protocolo e o nome do operador que
iniciou o atendimento ou recurso similar;

1.3.12.1.12. Atualizacdo constante da base de usuarios;

1.3.12.1.13. Configurar por grupo de agentes conforme seguir a departamentalizagao
da SENAC/AM;

1.3.12.1.14. Utilizar mensagens pré-definidas por grupo de atendimento para agilizar
0 processo e evitar erros ortogréficos;

1.3.12.1.15. Restringir quais atendimentos "conversas" deverao aparecer como
historico do agente: visualizar histérico somente do atendimento atual dos grupos que
0 agente esteja logado ou geral de todo o historico;

1.3.12.1.16. Possuir timeout que permita a configuracao de tempo de inatividade para
desconectar e retornar mensagem personalizada informando a desconexao;
1.3.12.1.17. Inserir de mensagem personalizada ao finalizar o atendimento;
1.3.12.1.18. Permitir que os gestores monitorem os atendimentos por agentes e seus
respectivos atendimentos;
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1.3.12.1.19. Permitir a transferéncia de atendimento;

1.3.12.1.20. Permitir a finalizacdo do atendimento;

1.3.12.1.21. Permitir a visualizac&o da fila de espera com opcédo de transferéncia de
atendimento para outro agente disponivel;

1.3.12.1.22. Possuir visualizagao da duracéo do atendimento;

1.3.12.1.23. Possuir ferramenta para o0 monitoramento que possibilite a geracao de
relatérios e estatistica mensal de mensagens, enviadas, recebidas, enviadas e
recebidas, recebidas por agente, enviadas por agente, enviadas pelos
administradores e enviadas pelo sistema totais por canais, grupo de agentes,
atendimentos, tempo médio de atendimento (TMA) e tempo médio de espera (TME),
por entrada de dados no fluxo de atendimento;

1.3.12.1.24. Proibir o envio do agente de palavras inapropriadas com base em lista
cadastrada.

1.3.12.1.25. Configurar tempo para desconexdo automatica por inatividade na tela do
atendente.

1.3.12.1.26. Criar de ACL'’s (Controle de acesso) para tela administrativa.
1.3.12.1.27. Permitir que o0 agente possa alterar sua senha de acesso a plataforma
de atendimento.

1.3.12.1.28. A EMPRESA CONTRATADA sera responsavel pela homologacao do
namero telefénico junto a plataforma do WhatsApp, porém tal cadastro sera de direito
de uso Unico e exclusivo da SENAC/AM.

1.3.12.1.29. SEGURANCA DA INFORMACAO

1.3.12.1.29.1. Os dados da plataforma devem ser protegidos pelas normas de
sigilo das comunicacdes e da protecao de dados pessoais.
1.3.12.1.29.2. O SENAC AM sera proprietario e tera todos os direitos autorais

da arvore de atendimento a ser criada e desenvolvida, dos bancos de dados, inclusive
de registro de texto, audio, video e fotograficos, podendo arquivar, copiar, excluir sem
gue necessite de autorizagédo da contratada;

1.3.12.1.29.3. A contratada ndo podera utilizar ou ceder a terceiros o material
produzido e cadastros de usuarios, inclusive os registros de texto, audio, video e
fotografias.

1.3.12.1.29.4. Devera obedecer a LGPD.

1.3.13. ATENDENTE VIRTUAL
1.3.13.1. Programacdo de inteligéncia artificial compativel a plataforma WhatsApp
Business API;
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1.3.13.2. Criacao da arvore de atendimento, com possibilidade de criacao e incluséao
de novas funcionalidades, através API de integracdo, disponibilizada pela equipe do
SENAC/AM.

1.3.14. REDIRECIONAMENTO PARA ATENDENTE HUMANO

1.3.14.1. Realizar o direcionamento para atendimento através de colaboradores da
SENAC/AM com filtragem por departamento/grupo;

1.3.14.2. Armazenamento das mensagens com protecao por criptografia,;

1.3.14.3. Possibilitar o transbordo para outro grupo em caso de nao dispor de
nenhum agente disponivel para atendimento, ou, permitir a personalizacdo de
mensagem informando por exemplo, que ndo contém agente disponivel, caso nao
seja de interesse da instituicdo transbordar para outro grupo;

1.3.14.4. Possuir selecdo de quais agentes poderdo conectar no
grupo/departamento de atendimento;

1.3.14.5. Redirecionar de um atendente para outro conforme tipo de atendimento a
ser prestado;

1.3.14.6. Atualizagao da plataforma com garantia de compatibilidade dos sistemas
do utilizados pelo SENAC/AM, mediante analise conjunta da viabilidade;

1.3.14.7. Assisténcia técnica com disponibilidade de atendimento 24 (vinte e quatro)
horas por dia, 07 (sete) dias por semana para resolucdo de problemas de
conectividade, seguranca e eventuais indisponibilidades do sistema.

1.3.15. ATENDIMENTO INBOUND/OUBOUND/BLENDED

1.3.15.1. A ferramenta devera permitir o atendimento Inbound, Outbound e/ou
Blended através de solucdo prépria e de forma integrada. Todos os tipos de interacgéo,
sejam elas de chamadas Entrantes ou Saintes dever&o ser gerenciadas por meio de
campanhas. Este modelo permite que regras sejam criadas no ambiente para
determinar a prioridade de uma campanha sobre outra em um ambiente realmente
Blended.

1.3.15.2. Para as operacgfes Receptivas, a solucao disponibilizaré recursos de URA,
CallBack e FrontEnd de atendimento nativo ou integrado aos sistemas internos, além
dos canais por texto como por exemplo WhatsApp, chat live, chamada por video, e-
mail e SMS.

1.3.16. MODULOS E FERRAMENTAS

1.3.16.1. CRM que permita a criacdo de campanhas e visbes centralizadas de todas
as operagdes independentemente da quantidade PAs/Contact Center's e/ou locais
fisicos;
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1.3.16.2. Gestor de Campanhas que permite a configuracdo da operacdo com regras
de negdcio, workflow do processo e configuracdo dos canais que serao utilizados para
o relacionamento, voz ou texto;

1.3.16.3. Solugéao de FrontEnd para operacdes;

1.3.16.4. BackOffice;

1.3.16.5. Canais de Atendimento por Voz (URA e Agente Humano);

1.3.16.6. Canais de Atendimento por Texto (WhatsApp, E-mail, Chat Livee
Messenger);

1.3.16.7. SMS integrado;

1.3.16.8. Relatdrios nas versodes padrdo da Plataforma com opcéo de customizacao;
1.3.16.9. Dashboards nas versbes padrdao da Plataforma com opcdo de
customizagéo.

1.3.16.10. URA para servigos receptivos;

1.3.16.11. URA para servic¢os ativos;

1.3.16.12. URA para servigos com automatizagao (voice bot);

1.3.16.13. Telefonia ativa/receptiva ou blended;

1.3.16.14. Gravacéo de Voz;

1.3.16.15. Gravacédo de Imagem e Tela;

1.3.16.16. Discador Automatico para telefonia ativa nas versdes preditivo,
progressivo, power e preview;

CLAUSULA SEGUNDA — DO VALOR E DAS CONDICOES DE PAGAMENTO

2.1 O valor total do presente Contrato importa em R$
(...... ), sendo R$ (...... ) mensal,
com pagamento anual de R$ (...), mediante apresentagdo de notas fiscais

eletrbnicas de servicos prestados, até o dia 25 de cada més, referente a prestacao de
servicos do més de competéncia, cujo pagamento sera efetuado até os dias 7 ou 17
ou 27, do més subsequente, em conta bancaria da CONTRATADA. Considerar-se-a
a proporcionalidade dos valores a serem pagos pelo CONTRATANTE na incidéncia
dos servigos executados, caso ndo haja o cumprimento da totalidade da execucgao
dos servigos a serem realizados em cada més.

2.2 O pagamento dos servigos prestados ficard subordinado ao ato de
apresentacao da respectiva nota fiscal eletrbnica de servi¢os prestados, bem como:
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a) Prova de inscricdo no Cadastro Nacional das Pessoas Juridicas do Ministério
da Fazenda (CNPJ/MF);

b) Certiddo Negativa Conjunta de Débitos (CND), relativa a Tributarios e
Contribui¢cbes Federais e Divida Ativa da Uniéo;

c) Certiddo Negativa de Débitos (CND), relativa a Tributos Estaduais e Certidao
Negativa de Débitos relativos a Divida Ativa do Estado, ou Certiddo de Néo
Contribuinte, se for o caso;

d) Certiddo negativa de Débitos (CND), relativa a Tributos Municipais e Certidao
Negativa de Débitos relativos a Divida Ativa do Municipio, ou Certiddo de N&o
Contribuinte;

e) Certiddo de Regularidade Fiscal (CRF), junto ao Fundo de Garantia por Tempo
de Servico — FGTS, no cumprimento dos encargos instituidos por lei, expedido
.‘ pela Caixa Econbmica Federal;

f) Certidao Negativa de Débitos Trabalhistas (CNDT) relativa a comprovacao de
regularidade fiscal e trabalhista.

2.3 Deveréa constar na Nota Fiscal Eletrénica de Servigos Prestados, nome e
N°. do banco, N°. da conta corrente e nome da agéncia onde deverédo ser creditados
0S pagamentos.

2.4 Nos valores apresentados na(s) nota(s) fiscal(is) ja estaréo inclusos taxas,
fretes, impostos e outros encargos legais decorrentes da prestagéo do(s) servigo(s).

2.5 Caso o faturamento apresente alguma incorrecéo, sera devolvido e o prazo
de pagamento alterado sem quaisquer 6nus para 0 CONTRATANTE.

2.6 A regularidade fiscal devera ser mantida durante toda a execucgéo
contratual.

2.7 A(s) nota(s) fiscal(is) eletrbnicas de servigos prestados para pagamento
devera(do) ser emitida(s) e apresentada(s), mensalmente, na competéncia de
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realizag&o do servigo.
CLAUSULA TERCEIRA — DOS REAJUSTES DE PRECOS
3.1 O valor descrito na Clausula anterior sera fixo durante toda a vigéncia deste

contrato e somente podera ser reajustado em caso de prorrogacao, usando-se como
indice o IGP-M/FGV, ou outro que venha ser negociado entre as partes.

CLAUSULA QUARTA — DAS ALTERACOES

4.1. Eventuais alteracdes contratuais reger-se-do pela disciplina do art. 29 da
Resolucdo SENAC n° 958/2012, mediante acordo entre as partes, desde que
justificadas, e as decorrentes de necessidade de prorrogacao, constardo de termos
aditivos.

CLAUSULA QUINTA — DAS OBRIGACOES DA CONTRATANTE

5.1 A CONTRATANTE obriga-se a:

a) Manter-se adimplente com todas as clausulas integrantes do presente
' instrumento;

b) Designar gestor para acompanhar a execugao do contrato e responsabilizar-se
pelo atesto das faturas.

c) Efetuar, com pontualidade, os pagamentos a CONTRATADA, apos o
cumprimento das formalidades legais;

d) Atestar as notas fiscais ap0s a conferéncia dos servigos executado, conforme
execucao;

e) Fornecer a CONTRATADA todos o0s esclarecimentos necessarios para
execucao dos servicos e demais informagfes que esta venha a solicitar;

f) Assegurar o livre acesso dos empregados da CONTRATADA, quando
devidamente comunicado por escrito, com antecedéncia minima de 24 horas,
aos locais em que devam executar suas tarefas, com apresentacdo de
documento de identificacdo e uniformizados;
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g) Informar a CONTRATADA nome e telefone do gestor do contrato e seu
substituto, mantendo tais dados atualizados;

h) Comunicar oficialmente e previamente & CONTRATADA quaisquer falhas
verificadas no cumprimento do contrato ou qualquer modificagdo e/ou criacao
de novos procedimentos a serem adotados;

i) Realizar avaliagbes anuais, referente o0s servicos prestados pela
CONTRATADA com todas as unidades que receberam os servicos;

CLAUSULA SEXTA - DAS OBRIGACOES E RESPONSABILIDADES DA
CONTRATADA

6.1. A Contratada compromete-se a cumprir as obrigacdes e responsabilidades
abaixo, as quais ndo a eximem das demais, decorrentes deste Contrato ou Leis e
regulamentos em vigor:

a) O servico de comunicacao de dados devera estar disponivel 24 (vinte e quatro)
horas por dia, 7 (sete) dias por semana, inclusive feriados.

b) Admitir, sob sua inteira responsabilidade, o pessoal especializado e capacitado
de que necessitar, correndo por sua conta exclusiva todos os encargos de
ordem trabalhista, previdenciéria, civil e fiscal, ndo podendo ser imputada a
Contratante qualquer responsabilidade solidaria em relacdo a tais matérias,
dada a natureza do Contrato de Prestacao de Servicos;

c) Afastardo local e substituir prontamente qualquer elemento de seu quadro, cuja
conduta for julgada inconveniente pela Contratante;

d) Obedecer aos procedimentos administrativos adotados pela Contratante, em
todos os locais onde estdo sendo prestados os servicos pactuados, acatando
as medidas de seguranca e de higiene do trabalho;

e) Manter a Contratante salva de quaisquer responsabilidades, contra quaisquer
processos, agbes judiciais ou administrativas, surgidas em decorréncia da
execucdo dos servicos, em funcdo de acgdo, negligéncia, imprudéncia ou
impericia sua e de seus prepostos;
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f) Efetuar, por sua conta e responsabilidade, todos os pagamentos dos tributos
federais e municipais, de qualquer natureza, incidente sobre quaisquer
servigos, objeto deste Contrato;

g) Responder por perdas e danos causados a Contratante e/ou terceiros,
provocados por seus empregados e/ou prepostos, ainda que
involuntariamente, quando em servico, apés, responsabilidade apurada;

h) Manter a Contratante a margem de quaisquer queixas, reivindicacbes e/ou
reclamacdes de seus empregados ou de terceiros, em decorréncia do
cumprimento do presente Contrato;

i) Franquear, orientar e facilitar a fiscalizacdo, pela Contratante do servico ora
contratado, sem que tal fiscalizacéo implique transferéncia de responsabilidade
para a Contratante;

j) Fornecer a Contratante todos os dados solicitados, relativamente ao servigco
contratado, que se fizerem necessarios ao bom entendimento e
acompanhamento do servi¢o contratado;

k) Fornecer os servigos sem limite de trafego;

l) Fornecer todos os equipamentos necessarios para o bom desenvolvimento do
servico em regime de cautela;

m) A contratada deverd atender a todas as especificacfes técnicas exigidas no
Anexo | - Termo de Referéncia do pregéo n° 012/2021.

6.2. Nunca entrar em atrito ou confronto, de qualquer natureza, com
empregados da CONTRATANTE, buscando, em caso de davida, esclarecimentos e
orientacgdes junto ao Fiscal do Contrato.

6.3. Desenvolver todas as atividades inerentes a sua area de responsabilidade,
seguindo as orientacbes e determinacdes do Fiscal do Contrato, de acordo com as
necessidades dos servicos.

6.4. Instruir seus empregados a respeito das normas internas do
CONTRATANTE afim de garantir a boa prestacao do servico.
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6.5. Cumprir as normas de seguranca constantes de disposi¢cdes legais
federais, estaduais e municipais pertinentes, sendo de sua inteira responsabilidade os
processos, acdes ou reclamacfes movidas por pessoas fisicas ou juridicas em
decorréncia de negligéncia nas precaucdes exigidas no trabalho ou da utilizacdo de
materiais inaceitaveis na execucgdo dos servicos.

CLAUSULA SETIMA — DA VIGENCIA

7.1 A vigéncia do contrato podera ser prorrogada por iguais periodos até o
limite maximo de até 60 (sessenta) meses, respeitando o limite maximo para a
modalidade Pregdo e desde que ocorra a pesquisa prévia de mercado para
demonstrar que o preco ainda se mantém vantajoso para as contratantes, nos termos
do Art. 26 da Resolucdo SENAC n° 958/2012.

CLAUSULA OITAVA — DAS PENALIDADES

8.1 Havendo inadimplemento total ou parcial dos servigcos contratados, a
CONTRATADA fica sujeita as seguintes penalidades:

e) adverténcia;

f)  multa de até 10% do valor do mensal;
g) rescisao contratual;
h) impedimento de licitar com SENAC pelo periodo de até 2 (dois) anos.

8.2 O valor da multa aplicada devera ser recolhido ao SENAC no prazo de 10
(dez) dias, a contar da data do recebimento da notificagcdo, podendo, por isso, o
SENAC, se julgar conveniente, descontar das faturas, por ocasido de seu
pagamento.

8.3 De acordo com o Art. 931 do Caodigo Civil, os empresarios individuais e as
empresas responderdo, independentemente de culpa, pelos danos causados pelos
produtos fornecidos.
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CLAUSULA NONA — DA RESCISAO
9.1 O presente Contrato podera ser rescindido a qualquer tempo, mediante

comunicagcdo expressa da parte interessada, com antecedéncia minima de 60
(sessenta) dias, ndo cabendo, neste caso, qualquer indenizacdo as partes.

9.2 O ndo cumprimento de qualquer Clausula ou condicdo deste Contrato
importard sua rescisdo imediata, a critério da parte adimplente, independente de
aviso.

9.3 Expirado o prazo estabelecido na Clausula Sexta, e caso ndo haja interesse

expressamente manifestado em sua renovagdo, cessara toda e qualquer
responsabilidade das Partes.

9.4 Ficar4 o presente Contrato rescindido de pleno direito, independente de
aviso ou interpelacao judicial ou extrajudicial nos seguintes casos:

; a) Por inadimpléncia de qualquer das partes;

b) Faléncia ou liquidacdo da CONTRATADA,

c) Fusdo ou incorporacdo a outra empresa, sem prévia e expressa concordancia
do CONTRATANTE; e

d) Incapacidade, desaparecimento, inidoneidade técnica ou ma-fé da
CONTRATADA, devidamente comprovada.

CLAUSULA DECIMA — DA FISCALIZACAO E DO ACOMPANHAMENTO

10.1 As CONTRATANTES exerceréo a fiscalizagdo do cumprimento do Contrato
pela CONTRATADA, por servidores das areas abaixo, ou de outros que julgar
conveniente, a saber:

10.1.1 Gerentes das Unidades: responsavel pela gestéo, elaboracdo de normas
ou procedimento planejados para a perfeita execugcdo do objeto contratual; pela
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fiscalizacdo do objeto contratual; pela conferéncia das notas fiscais recebidas para
pagamento e atestes destas, podendo ainda essa fiscalizacdo ser exercida por
servidor ocupante de cargo Técnico ou Operacional do SENAC.

§ 1° Caberd ao servidor (es) das CONTRATANTES, devidamente designado
(s), proceder a superviséo, o controle e a fiscalizagdo da execucéo contratual
pela CONTRATADA, assegurando o pleno cumprimento das obrigacbes
estabelecidas neste Contrato.

§ 2° A fiscalizagcéo exercida pelas CONTRATANTES néo exclui nem diminui a
completa e exclusiva responsabilidade da CONTRATADA por qualquer
inobservancia ou omissao a legislacao vigente.

§ 3° Caso ocorra alguma irregularidade em consequéncia dos atos da
CONTRATADA, o (s) 6nus decorrente (s) devera (ao) ser assumido (s) por
esta, ndo havendo solidariedade passiva com as CONTRATANTES.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - DOS ENCARGOS TRABALHISTAS,
PREVIDENCIARIOS E TRIBUTARIOS.

11.1. A CONTRATADA se obriga a remunerar diretamente 0s seus empregados
utilizados na execucado da obra objeto do presente Contrato, sobre 0s quais exercera
todo e qualquer poder diretivo na conducdo e realizagcdo dos trabalhos inclusive
velando e respondendo pelos itens de seguranca do trabalho, devendo recolher
pontualmente todos os encargos trabalhistas e previdenciérios.

11.2. Todos os encargos trabalhistas, contribuicbes sociais e tributos que, na
data da apresentacédo da proposta, incidam sobre a execucdo dos servicos objeto
deste Contrato, serédo arcados exclusivamente pela CONTRATADA.

11.3. O inadimplemento da CONTRATADA, com referéncia a qualquer dos
encargos mencionados nos itens 10.1 e 10.2, ndo transfere a CONTRATANTE a
responsabilidade por seu pagamento, nem podera onerar 0 objeto do contrato ou
restringir sua execucgao.
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11.4. Para os servicos realizados nas instalacbes do CONTRATANTE, informar
no corpo do Documento Fiscal (Nota Fiscal ou Fatura), o valor referente 8 RETENCAO
devida a Seguridade Social, ISS e IRPJ, na forma da legislacdo em vigor.

11.5. Fica garantido a CONTRATANTE o direito de regresso contra a
CONTRATADA com relacdo a qualquer dos encargos, contribuicbes e tributos
mencionados nos itens 10.1 e 10.2, que dele sejam exigidos e por ele sejam
eventualmente pagos, incidindo nesta hipétese correcao pelo IGP-M (divulgado pela
Fundacao Getulio Vargas) mais juros de 0,5% (meio por cento) ao més.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA — DA RENUNCIA

12.1. Nenhuma das disposicbes deste Contrato podera ser considerada
renunciada ou alterada, salvo se for especificamente formalizada através de
Instrumento Aditivo. O fato de uma das partes tolerar qualquer falta ou
descumprimento de obrigacfes da outra, ndo importa em alteragéo do Contrato e nem
induz a novagao, ficando mantido o direito de se exigir da parte faltosa ou
inadimplente, a qualquer tempo, a suspensao da falta ou o cumprimento integral de
tal obrigacéo.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — RESPONSABILIDADE CIVIL

13.1. Fica expressamente estipulado que a CONTRATADA responde civilmente
por danos e/ou prejuizos causados ao CONTRATANTE ou a terceiros, decorrentes
da execucédo dos servigos ora contratados, ou de atos dolosos ou culposos de seus
empregados. Assume a CONTRATADA, nesse caso, a obrigacdo de reparar o dano
elou prejuizo, inclusive mediante a reposicdo do bem danificado em condi¢cbes
idénticas as anteriores ao dano ou o ressarcimento a precos atualizados, dentro de
72 (setenta e duas) horas, ap0s a comunicacao que lhe devera ser feita por escrito.
Caso néo o faca dentro do prazo estabelecido, a administracdo do CONTRATANTE
reserva-se o direito de descontar o valor do ressarcimento da garantia de execucao
ou da fatura do més.

CLAUSULA DECIMA QUARTA — DA GARANTIA CONTRATUAL/RETENCAQO
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14.1. Podera-serainda-exigida Sera exigida da CONTRATADA, por ocasiao de
cada faturamento a retencao de 5% (cinco por cento) do valor de cada mensalidade,

a titulo de garantia contratual, que sera depositada em conta remunerada.

14.2. As importancias retidas seréo restituidas, pelo saldo que apresentarem,
apos o término do Contrato apds o recebimento e aprovagcdo de todos 0s servigcos
objetos deste contrato.

14.3. Dessas retencfes poderdo ser pagos servicos que tenham que ser
contratados com terceiros para corrigir falhas dos servicos executados pela
CONTRATADA, bem como multas aplicadas por 6rgaos publicos e débitos porventura
existentes para com o INSS, FGTS e Reclamatérias Trabalhistas.

14.4. O CONTRATANTE reserva-se o direito de, no caso de m& execucdo dos
servigos, retirar das retengfes a importancia correspondente ao valor necessario a
corregcdo das irregularidades, cuja execucdo providenciard imediatamente. A
importancia retirada das retencfes, para correcdo destas irregularidades sera
novamente retida pelo CONTRATANTE, por ocasido do subsequente pagamento
contratual que for devido a CONTRATADA.

CLAUSULA DECIMA QUINTA — CLAUSULAS INTEGRANTES

15.1. Constituem parte integrante deste Contrato, independentemente de
transcricdo, as condicdes estabelecidas no presente Instrumento convocatorio, e seus
anexos, inclusive a proposta comercial da CONTRATADA.

CLAUSULA DECIMA SEXTA — DAS DISPOSICOES GERAIS

16.1. A CONTRATANTE reservar-se-a o direito de aumentar ou diminuir a
quantidade do produto, de acordo com sua demanda de consumo, em até 25% (vinte
e cinco por cento), nas mesmas condi¢des contratadas, conforme disposicao legal.

16.2. Os valores descritos no item 3.1 da Clausula Terceira serdo fixos, podendo
haver reajuste, mediante acordo entre as partes, em caso de prorrogagao, usando-se
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como indice o IGP-M/FGV dos 12 meses anteriores, ou outro indice que venha a ser
negociado entre as partes, considerando também os mesmos 12 meses anteriores.

16.3. Fica expressamente proibida a CONTRATADA veicular publicidade
comercial acerca do objeto deste Contrato sem prévia autorizacdo da
CONTRATANTE.

16.4. Responder pelo sigilo de todas as informa¢des a que tiver acesso em
decorréncia do objeto desta contratacao.

CLAUSULA DECIMA SETIMA — DA SUBCONTRATACAO

17.1. N&o sera permitida subcontratacdo do presente objeto.

CLAUSULA DECIMA OITAVA - PROTECAO DE DADOS

18.1. As partes, por si, seus gestores, empregados e prepostos, declaram que
f os dados pessoais pertinentes serdo utilizados, Unica e exclusivamente para as
finalidades contratuais, dando perfeito cumprimento as regras da Lei Geral de
Protecdo de Dados (LGPD).

CLAUSULA DECIMA NONA — DO FORO

19.1. As partes CONTRATANTES/CONTRATADA elegem foro do municipio de
Manaus, no estado do Amazonas, como Unico competente para dirimir as questdes
que porventura surgirem na execuc¢ao deste Contrato.

19.2. E, por estarem de pleno acordo com as Clausulas anteriormente fixadas,
firmam o presente Contrato em 03 (trés) vias de igual teor, perante as testemunhas
abaixo assinadas.

Manaus/AM, de de 2023.
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XXXXK XXXXXXXKXXX XXXXXXX
Presidente do Conselho Regional
do SENAC/AM

TESTEMUNHAS:

CONTRATADA




