TERMO DE REFERENCIA

1. DO OBJETO

1.1.

1.2.

Contratacdo de empresa especializada na prestacdo de servigos
implantacdo de assistente virtual de atendimento ao cidaddo, via
aplicativo do whatsapp, a ser prestado de forma continua, conforme
condi¢cdes, quantidades e exigéncias estabelecidas neste instrumento,
visando atender as necessidades da Secretaria Municipal de Administracao e
Planejamento.

Em caso de discordancia existente entre as especificacdes deste objeto
descritas no pinheiros.es.gov.br, na coleta de precos e as constantes deste

Termo de Referéncia, prevaleceréo as ultimas.

2. DA JUSTIFICATIVA E OBJETIVO DA CONTRATACAO

2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

2.5.

A contratacdo de empresa especializada para implantacdo e manutencéo de
assistente virtual de atendimento ao cidadao via WhatsApp justifica-se pela
necessidade de modernizar os canais de atendimento da Prefeitura Municipal,
proporcionando maior eficiéncia na prestacéo dos servicos publicos.

A solucao permitira atendimento automatizado 24 (vinte e quatro) horas por
dia, 07 (sete) dias por semana, com respostas instantaneas as principais
davidas da populacdo, ampliando o acesso as informacgBes publicas e
proporcionando maior comodidade aos cidadaos.

Além disso, a utilizacdo do assistente virtual contribuird para a reducéo das
filas de atendimento presencial e do volume de ligacdes telefonicas aos
setores municipais, reduzindo a carga operacional dos servidores e permitindo
maior dedicacao as atividades que demandam atendimento especializado.
Destarte, essa ferramenta também possibilitard& a padronizacdo das
informacgdes fornecidas aos usuarios, garantindo maior clareza, uniformidade
e transparéncia no atendimento.

Por fim, a implementagdo do assistente virtual representa um importante

avanco no processo de transformacdo digital da Administracdo Publica



TERMO DE REFERENCIA

Municipal, promovendo modernizacdo dos canais de atendimento, melhoria
da experiéncia do cidadao, aumento da eficiéncia administrativa e a prestacao
de servicos publicos mais ageis, acessiveis e alinhados as necessidades da

populacao.

2.6. Diante do exposto, a contratacdo mostra-se necessaria e plenamente

justificada, considerando os beneficios operacionais, tecnoldgicos e sociais
gue serdo proporcionados a Administragdo Municipal e aos cidadaos.

3. DAS ESPECIFICACOES E QUANTIDADES

3.1.

Da especificacéo do objeto:

ITEM DESCRICAO DO OBJETO QUANTIDADE

SERVICO DE IMPLANTACAO DE
ASSISTENTE VIRTUAL DE
ATENDIMENTO AO CIDADAO VIA
WHATSAPP, contemplando:

- Configuracdo e implantacdo da
plataforma de atendimento virtual;

- Integracdo com o API oficial do
aplicativo Whatsapp;

- Cadastro e organizacdo das
informacgdes que serdo fornecidas por

01 Administracao; 01 serv.
- Estruturacdo e configuracdo dos
fluxos automatizados de

atendimento;

- Realizacdo de testes operacionais,
validacdo da solucdo e ajustes
necessarios para entrada em
producao;

- Capacitagcdo e treinamento dos
servidores responsaveis pela
utilizacao e gestao da ferramenta,

SERVICO MENSAL DE

02 MANUTENCAO, SUPORTE E

12 meses
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HOSPEDAGEM DO ASSISTENTE
VIRTUAL, compreendendo:

- Monitoramento  continuo  do
funcionamento da plataforma;

- Correcéao de falhas, inconsisténcias
e realizagdo de ajustes operacionais
necessarios;

- Atualizacdo de  conteudos,
informacdes e fluxos de atendimento,
quando solicitado pela
Administragao;

- Prestacdo de suporte técnico
remoto  aos  gestores  desta
ferramenta;

- Hospedagem da solucdo em
ambiente de nuvem gerenciado;

- Manutencdo do chip e da linha
telefonica

- Acompanhamento  junto a
operadora, quando necessario;

- Garantia da  continuidade,
estabilidade e pleno funcionamento
do assistente virtual durante toda a

vigéncia contratual.

4. DO CRITERIO DE JULGAMENTO E CONDICOES DA CONTRATACAO

4.1. O critério adotado para julgamento das propostas sera o de Menor Preco

Global, em razdo das caracteristicas do objeto, que se apresenta como uma



4.2.
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solucdo Unica, integrada e padronizada, a ser disponibilizada de forma
continua a Administracéo, nos termos do art. 33, inc. |, da Lei 14.133/21.

Sera contratada, apenas, a empresa que apresentar a proposta mais
vantajosa, e estiverem com toda a documentacdo regularizada perante os

orgaos correspondentes.

4.2.1. Serao exigidas a seguintes documentacoes:

4.2.1.1. Comprovante de Inscricao e Situacao Cadastral da Empresa (Cartao
CNPJ)

4.2.1.2. Certiddo Negativa de Débitos Municipais

4.2.1.3. Certiddo Negativa de Débitos Estaduais

4.2.1.4. Certiddo Negativa de Débitos Federais

4.2.1.5. Certiddo Negativa de Débitos perante a Justica do Trabalho

4.2.1.6. Certiddo de Regularidade perante o FGTS

5. DA PRESTACAO DOS SERVICOS

5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

Os servicos objeto da contratagcdo compreendem a implantacao, configuracao,
parametrizacdo, treinamento, suporte técnico, hospedagem e manutencao
mensal do sistema de assistente virtual de atendimento ao cidad&o, conforme
especificacdes constantes neste Termo de Referéncia;

Implantacdo, configuracdo e disponibilizagdo do sistema deverdo ser
concluidas pela CONTRATADA no prazo maximo de 03 (trés) dias uteis,
contados a partir do recebimento da Ordem de Servico;

Do Local e da Realizagdo dos Treinamentos:

Os treinamentos destinados aos servidores indicados pela Administracao
deverdo ser realizados de forma presencial (in loco), em local previamente
definido pela Secretaria Municipal de Administracao e Planejamento, mediante
agendamento prévio entre as partes;

Compete a CONTRATADA disponibilizar todos os recursos necessarios a
execugcdo dos treinamentos, incluindo equipamentos, materiais de apoio,
material didatico, manuais, apresentacbes e demais instrumentos

indispensaveis a adequada capacitacao dos usuarios;
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5.7.
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Os treinamentos deverdo contemplar orientacdes tedricas e praticas acerca da
utilizacdo, gerenciamento, atualizacdo de conteudos e acompanhamento dos
atendimentos realizados pelo assistente virtual, de modo a garantir a plena
operacionalizacdo da solucéo pelos servidores designados;

A CONTRATADA devera prestar os esclarecimentos necessarios durante a
capacitacdo, bem como disponibilizar suporte complementar para sanar

eventuais davidas relacionadas a utilizagéo da plataforma.

DOS PROCEDIMENTOS DA FISCALIZACAO

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

A fiscalizacdo serd exercida por servidores lotados nas Secretarias
correspondentes, devidamente indicados pela chefia imediata e formalmente
designados pela administracdo, para acompanhar a execucdo do objeto
conforme este Termo de Referéncia.

Aos servidores responsaveis pela fiscalizacdo desta contratacdo compete:

a) Emitir Ordens de Servico;

b) Atestar os servi¢os prestados;

c) Receber, conferir e atestar as Notas Fiscais;

d) Anotar em registro proprio, comunicando a CONTRATADA, as
irregularidades constatadas, informando prazo para sua regularizacéo,
propondo a Administracdo, quando for o caso, a aplicacdo das
penalidades previstas neste Termo de Referéncia e na Legislacao
pertinente;

A fiscalizagdo anotara todas as ocorréncias relacionadas com a execuc¢do da
contratacdo em registro proprio, determinando o que for necessario a
regularizacdo das faltas ou defeitos observados, conforme Termo de
Referéncia;

As decisdes e providéncias que ultrapassarem a competéncia da fiscalizacao
deverdo ser solicitadas a seus superiores em tempo habil para ado¢édo das

medidas cabiveis;



6.5.

6.6.

6.7.
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A fiscalizacdo sera exercida no interesse exclusivo da Administracdo e nao
exclui nem reduz a responsabilidade da CONTRATADA por qualquer
inconsisténcia,

N&o obstante a CONTRATADA seja a unica e exclusiva responsavel por toda
a prestacao dos servigos, a Administracao reserva-se o direito de, sem que de
qualquer forma restrinja a plenitude desta responsabilidade, exercer a mais
ampla e completa fiscalizagao sobre os servicos;

O descumprimento total ou parcial das demais obrigacfes e responsabilidades
assumidas pela CONTRATADA detectado pela fiscalizagcdo ensejara
aplicacéo de sanc¢des administrativas, previstas neste Termo de Referéncia e

na legislagéo vigente.

. DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

7.6.

7.7.

7.8.

Executar os servigos de acordo com este termo, observando as normas legais
vigentes;

Realizar os servi¢cos de implantacdo, treinamento, suporte e manutengdo nos
horérios determinados pela CONTRATANTE;

Garantir & CONTRATANTE atendimento remoto imediato, desde que em
horario de expediente, através de telefone, e-mail ou outro tipo de acesso
remoto, visando o esclarecimento de duvidas durante todo periodo contratual,
Dispor de todo o material, equipamentos e méo de obra necessario para
realizacdo dos servigos;

Disponibilizar profissionais qualificados, mantendo desta forma a capacidade
de atendimento do objeto;

Prestar os servigos de acordo com as condi¢des e prazos estabelecidos neste
Termo de Referéncia;

Providenciar a imediata correcdo das deficiéncias apontadas pelo setor
competente da Administragdo do Municipio de Pinheiros;

Respeitar as normas e procedimento de controle e acesso as dependéncias
do CONTRATANTE;



7.9.

7.10.

7.11.

7.12.
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Responder, integralmente, por perdas e danos que vier a causar ao
CONTRATANTE ou a terceiros, inclusive aos animais atendidos, em raz&o de
acdo ou omissao, dolosa ou culposa, sua ou de seus empregados ou
prepostos, na execucdo dos servicos, independentemente de outras
cominacdes contratuais ou legais a que estiver sujeita.

Prestar todos os esclarecimentos solicitados pelo CONTRATANTE, atendendo
prontamente a todas as reclamagdes;

N&o subcontratar ou transferir a terceiros, nem mesmo parcialmente, a
execucdo do presente objeto sem prévio consentimento por escrito do
CONTRATANTE;

Observar os preceitos relativos a legislacao trabalhista, previdenciaria, fiscal,
sanitaria, ambiental e de responsabilidade técnica profissional, bem como arcar
com o pagamento de todos os tributos, encargos e seguros que incidam direta
ou indiretamente sobre a execucao do contrato, isentando o CONTRATANTE

de qualquer responsabilidade.

8. DAS OBRIGACOES DO CONTRATANTE

8.1.

8.2.

8.3.

8.4.

8.5.

Cumprir e fazer cumprir todas as disposicdes contidas neste Termo de
Referéncia;

Proporcionar todas as facilidades, inclusive esclarecimentos atinentes ao
objeto deste Termo de Referéncia, para que a empresa possa cumprir as
obriga¢cdes dentro das normas e condi¢des da contratagao;

Designar servidores com competéncia necessaria para fiscalizar o objeto, sob
0S aspectos qualitativos e quantitativos, assim como o prazo de execuc¢ao dos
Servigos;

Cumprir todos os compromissos financeiros assumidos com a CONTRATADA
no prazo estipulado;

Alocar os recursos orgamentarios e financeiros necessarios a execucédo da

contratacao;
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8.6. Acompanhar, coordenar e fiscalizar a contratacdo, anotando em registro

proprio os fatos que, a seu critério, exijam medidas corretivas na prestagao

dos servicos;

8.7. Notificar a CONTRATADA, por escrito, sobre imperfeicbes, falhas ou

irregularidades constatadas na prestacdo dos servicos, para que sejam

tomadas as medidas corretivas necessarias;

8.8. Aplicar as penalidades nas situa¢des previstas neste Termo de Referéncia;

8.9. Notificar a CONTRATADA, por escrito, no tocante a disposicdo de aplicacao

de eventuais penalidades, garantindo o contrario e a ampla defesa;

8.9.1.

Podera haver notificacdo por meio eletrénico (e-mail) a ser fornecido pela
CONTRATADA quando da assinatura contratual, ficando a cargo desta
avisar qualquer alteracéo deste no curso do contrato. Considerar-se-a lido

o e-mail pela CONTRATADA 48 (quarenta e 0ito) horas ap0s o seu envio.

9. DAS SANCOES

9.1. Comete infracdo administrativa o fornecedor/prestador de servico que cometer

quaisquer das infracdes previstas no art. 155 da Lei n® 14.133, de 2021, quais

seja:

9.1.1. Dar causa a inexecucao parcial do contrato;

9.1.2. Dar causa a inexecucdo parcial do contrato que cause grave dano a
Administracdo, ao funcionamento dos servicos publicos ou ao interesse
coletivo;

9.1.3. Dar causa a inexecucao total do contrato;

9.1.4. Deixar de entregar a documentacao exigida para o certame;

9.1.5. Ndo manter a proposta, salvo em decorréncia de fato superveniente
devidamente justificado;

9.1.6. Nao celebrar o contrato ou ndo entregar a documentacao exigida para a

contratagcdo, quando convocado dentro do prazo de validade de sua

proposta;
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9.1.7. Ensejar o retardamento da execucdo ou da entrega do objeto da licitacao
sem motivo justificado;

9.1.8. Apresentar declaracdo ou documentacgéo falsa exigida para o certame ou
prestar declaracéo falsa durante a dispensa eletrénica o a execucao do
contrato;

9.1.9. Fraudar a dispensa eletrbnica ou praticar ato fraudulento na execucéo do
contrato;

9.1.10. Comportar-se de modo inidbneo ou cometer fraude de qualquer
natureza;

9.1.10.1. Considera-se comportamento inidoneo, entre outros, a declaracao
falsa quanto as condicdbes de participacdo, quanto ao
enguadramento como ME/EPP ou o conluio entre os fornecedores,
em qualquer momento da dispensa, mesmo apds 0 encerramento
da fase de lances;

9.1.11. Praticar atos ilicitos com vistas a frustrar os objetivos deste certame;

9.1.12. Praticar ato lesivo previsto no art. 5° da lei n°® 12.846, de 1° de agosto de
2013.

9.2. O fornecedor que cometer qualquer das infragdes discriminadas nos subitens
anteriores ficara sujeito, sem prejuizo da responsabilidade civil e criminal, as
seguintes sancoes:

a) Adverténcia pela falta do subitem 10.1.1 deste Termo de Referéncia, quando
nao se justificar a imposicado de penalidade mais grave;

b) Multa, calculada na forma do edital, com base no total do valor da contratagéo
realizada de forma direta e serd aplicada ao responsavel por qualquer das
infracBes administrativas previstas no item 10.1 deste Termo de Referéncia, no
percentual de 10% (dez por cento), na hipétese de cometimento das infragdes
previstas nos itens 10.1.1 a 10.1.7 e 20% (vinte por cento), se cometidas
infracOes previstas nos itens 10.1.8 a 10.12;

b.1) O valor da multa podera ser descontado das faturas devidas a
CONTRATADA;
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b.2) A multa pode ser aplicada isoladamente ou juntamente com as
penalidades definidas nos itens “c” e “d” abaixo:

c) Impedimento de licitar e contratar no ambito da Administracéo Publica direta
e indireta do ente federativo que tiver aplicado a sancéo, pelo prazo maximo
de 03 (trés) anos, nos casos dos subitens 10.1.2 a 10.1.7 deste Termo de
Referéncia, quando nao se justificar a imposi¢cao de penalidade mais grave;

d) Declaracdo de inidoneidade para licita ou contratar, que impedird o
responsavel de licitar ou contratar no ambito da Administracao Publica direta e
indireta de todos os entes federativos, pelo prazo minimo de 03 (trés) anos e
maximo de 06 (seis) anos, nos casos dos subitens 110.1.2 a 10.1.12, deste
Termo de Referéncia;

9.3. Na aplicacéo das sancdes serdo considerados;

9.3.1. A natureza e a gravidade da infracdo cometida,;

9.3.2. As peculiaridades do caso concreto;

9.3.3. As circunstancias agravantes ou atenuantes;

9.3.4. Os danos que dela provierem para a Administracédo publica;

9.3.5. Aimplantacao ou o aperfeicoamento de programa de integridade, conforme
normas e orientacdes dos 6rgdos de controle.

9.4. Se a multa aplicada e as indenizac¢des cabiveis forem superiores ao valor de
pagamento eventualmente devido pela Administragcdo a CONTRATADA, além
da perda desse valor, a diferenca serd descontada da garantia prestada ou
sera cobrada judicialmente;

9.5. A aplicacdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-a em processo
administrativo que assegurardao contraditorio e a ampla defesa ao
fornecedor/adjudicatario, observando-se o rito procedimental previsto no
Capitulo | do Titulo IV da lei 14.133/2021 - das Infracbes e Sancdes

Administrativas.

10.DO PAGAMENTO
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10.1. O pagamento sera de forma mensal, mediante o fornecimento a Prefeitura
Municipal de Pinheiros/ES de NOTA FISCAL ELETRONICA, juntamente com
a comprovacdo da regularidade fiscal exigidos pelo art. 68 da lei n°
14.133/2021. Estes documentos depois de conferidos e visados, seréo
encaminhados para processamento e pagamento no prazo de até 30 (trinta)

dias corridos, ap0s a respectiva apresentacao;

10.2. Ocorrendo erros na apresentacdo do(s) documento(s) fiscal(is), ou outra
circunstancia impeditiva, o(s) mesmo(s) sera(do) devolvido(s) a empresa
CONTRATADA para correcdo, sendo que o recebimento definitivo sera
suspenso, ficando estabelecido que o prazo para pagamento sera contado a
partir da data de apresentacdo do novo documento fiscal, devidamente
corrigido;

10.3. A NOTA FISCAL ELETRONICA devera conter o mesmo CNPJ e razéo social
apresentados quando na proposta, assim como, o numero da contratacao, o(s)
objeto(s), os valores unitérios e totais;

10.4. Qualquer alteracao feita no contrato social, ato constitutivo ou estatuto devera
ser comunicado a Prefeitura Municipal de Pinheiros ES, mediante
documentacéo propria, para apreciacdo da autoridade competente;

10.5. A Prefeitura Municipal de Pinheiros ES poderd deduzir o pagamento
importdncias que a qualquer titulo lhe forem devidos pela empresa
CONTRATADA, em decorréncia de descumprimento de suas obrigacoes;

10.6. Para efetivacdo do pagamento, a CONTRATADA devera manter as condi¢cdes
relativas a proposta de preco e habilitacdo;

10.7. O pagamento referente ao valor da NOTA FISCAL ELETRONICA sera feito

por Ordem Bancéria.

11.DOS RECURSOS ORCAMENTARIOS

11.1. Os recursos destinados a execucdo deste objeto correrdo por conta das
dotacBes orcamentéarias previstas no orcamento do exercicio de 2026, e, se
necessario 2027.
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12.DOS RESPONSAVEIS PELA ELABORACAO DO TERMO DE REFERENCIA

12.1. As especificacdes técnicas, objetivos, justificativas e contornos da contratacéo
foram elaborados pela Servidora Jodo Victor Guimardes, Assistente
Administrativo, cujos esclarecimentos e informacdes poderédo ser prestados

através do e-mail setorcompras@pinheiros.es.qov.br.

Pinheiros ES — 11 de junho de 2026
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