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Edital pregao WhatsApp 2024 — VERSAO ATUALIZADA

EDITAL DE PREGAO ELETRONICO
N° 17/2024

A PROCERGS — CENTRO DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO DO ESTADO DO
RIO GRANDE DO SUL S.A., por intermédio do(a) Pregoeiro(a), designado(a) pela Resolugao de Diretoria
de 8 de setembro de 2023, torna publico que, conforme autorizacdo contida no processo administrativo
n° 24/0489-0000314-1, realizaré licitac&o na modalidade PREGAO ELETRONICO, TIPO MENOR PRECO,
PELO SISTEMA DE REGISTRO DE PRECOS, por meio da utilizacdo de recursos de tecnologia da
informacéo — INTERNET. A presente licitacdo reger-se-a4 pela Lei Federal n° 13.303/2016, Resolucéo
PGE/RS n° 228/2023, Lei Estadual n® 11.389/1999, Lei Estadual n® 11.299/1998, Lei Estadual n°
13.706/2011 e Decreto Estadual n° 48.160/2011, Lei Complementar Federal n® 123/2006, Decreto Estadual
n° 42.250/2003, Decreto Estadual n° 54.946/2019, Decreto Estadual n°® 57.154/2023, Regulamento Interno
de Licitacdes e Contratos da PROCERGS vigente e, subsidiariamente, pela Lei Federal n® 14.133/2021 e
legislag&o pertinente e pelas condigdes previstas neste Edital e seus anexos. O cronograma e objeto desta
licitacdo constam nos quadros abaixo:

PUBLICACAO DO EDITAL: 09/07/2024

RECEBIMENTO DAS PROPOSTAS: até as 10h do dia 30/07/2024
ABERTURA DAS PROPOSTAS: ap0s as 10h do dia 30/07/2024
INICIO DA SESSAO PUBLICA: as 10h20min do dia 30/07/2024

LOCAL DE REALIZACAO DA SESSAO PUBLICA: no Portal de Compras Eletronicas da PROCERGS
em http:/MWww.compras.procergs.rs.gov.br

FORMALIZACAO DE CONSULTAS: Exclusivamente no sistema eletronico

PEDIDOS DE IMPUGNAGCAO: Exclusivamente no sistema eletrdnico

APRESENTACAO DE DOCUMENTACAO E HABILITACAO: Exclusivamente no sistema eletrénico
RECURSOS ADMINISTRATIVOS: Exclusivamente no sistema eletronico

REFERENCIA DE TEMPO: horario oficial de Brasilia/DF

Lote Descricéao Familia LIC

Contratacdo de empresa especializada e homologada pelo WhatsApp
Business API para fornecimento de solucdo Web de comunicagdo e
atendimento digital via WhatsApp, sem dedicacéo exclusiva de méo de obra,
abrangendo integracdo homologada com a plataforma Digitro Interact,
incluindo os servicos de Implantacdo (setup inicial), Subscricdo mensal, | 0117 e/ou 0035
Suporte Técnico mensal, Conversas Ativas e Conversas Receptivas, visando e/ou 0034

o0 atendimento a demandas de clientes nos diversos érgdos do Estado do Rio
Grande do Sul, pelo Sistema de Registro de Precos, de acordo com as
guantidades, condicdes e especificacbes estabelecidas neste Edital e seus
Anexos.

PROCERGS — CENTRO DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO DO ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL SA.
Praga dos Agorianos, s/n°— Centro Histérico — CEP 90.010-340 — Porto Alegre/RS — Brasil
PABX + 55 51 3210-3100 — https:/Amww.procergs.rs.gov.br — procergs@procergs.rs.gov.br




X

ROCERGS

CAPITULO PRIMEIRO — DO OBJETO

O objeto da presente licitacéo visa a contratacdo de empresa especializada e homologada pelo WhatsApp
Business API para fornecimento de solu¢éo Web de comunicagdo e atendimento digital via WhatsApp, sem
dedicacédo exclusiva de méo de obra, abrangendo integracdo homologada com a plataforma Digitro Interact,
incluindo os servicos de Implantacéo (setup inicial), Subscricdo mensal, Suporte Técnico mensal, Conversas
Ativas e Conversas Receptivas, visando o atendimento a demandas de clientes nos diversos érgaos do
Estado do Rio Grande do Sul, pelo Sistema de Registro de Precos, de acordo com as quantidades,
condicBes e especificacdes estabelecidas neste Edital e seus Anexos.
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CAPITULO SEGUNDO — DA DISPONIBILIZACAO DO EDITAL

O Edital pode ser obtido pela internet em https:/Mmww.procergs.rs.gov.br/licitacoes, no Portal de
Compras da PROCERGS em https:/Mww.compras.procergs.rs.qov.br.

Esta licitacdo sera realizada na forma eletrbnica, em https://mmww.compras.procergs.rs.gov.br,
mediante condi¢des de seguranca, criptografia e autenticacdo.

CAPITULO TERCEIRO — DA DATA E DO HORARIO DA LICITACAO

Na data e horério designados no predmbulo deste Edital ser4 aberta sessdo publica pelo(a)
Pregoeiro(a).

Na eventualidade de ndo haver expediente na PROCERGS ou ocorrendo qualquer fato
superveniente que impeca a realizacdo do certame na data marcada, a sessdo sera
automaticamente transferida para o proximo dia Gtil subsequente, no mesmo horario anteriormente
estabelecido, desde que n&o ocorra comunicacéo do Pregoeiro em sentido contrério.

CAPITULO QUARTO - DA PARTICIPACAO
Respeitadas as condicdes normativas proprias e as constantes deste Edital, poderdo participar
desta licitacdo as pessoas fisicas e juridicas legalmente estabelecidas no Brasil, que estejam

devidamente credenciadas nos termos do item 6 deste Edital.

N&o poderdo participar direta ou indiretamente desta licitagdo os licitantes enquadrados em
qualquer das seguintes hipéteses:

421 Declarados inidéneos pela PROCERGS.

422 Inscritos no Cadastro de Fornecedores Impedidos de Licitar e Contratar com a
Administracéo Publica Estadual — CFIL/RS.

423 Com decretacdo de faléncia, em processo de recuperacao judicial ou extrajudicial.
424 Submissos a concurso de credores, em liquidacdo ou em dissolucao.
425 Em que o proprietério, sécio ou administrador com poder de direcéo, preste servigos ou

desenvolva projeto na PROCERGS em que familiar exerca cargo em comisséo ou
funcéo de confianga, na forma do Art. 8° do Decreto Estadual n® 48.705/2011.

426 Em que o ramo de atividade ndo seja pertinente ou compativel com o objeto desta
licitacao.
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Nao poderdo participar desta licitacdo, ainda que direta ou indiretamente, servidores publicos da
PROCERGS. Para fins deste dispositivo, considera-se participacdo indireta a existéncia de
gualguer vinculo de natureza técnica, comercial, econdémica, financeira ou trabalhista.

Nenhum licitante podera participar desta licitagdo com mais de 1 (uma) proposta por Lote.

A participacdo na presente licitacdo implica a aceitacdo plena e irrevogavel de todos os termos,
clausulas e condicGes constantes deste Edital, bem como a observancia dos preceitos legais e
regulamentares em vigor e a responsabilidade pela fidelidade e legitimidade das informacdes e dos
documentos apresentados em qualquer fase do procedimento.

E permitida a participacdo de empresas estrangeiras, desde que apresentem Decreto de
Autorizacdo para funcionamento no pais, e ato de registro ou autorizacdo para funcionamento
expedida pelo 6rgdo competente, quando a atividade assim o exigir e, ainda, atendam as
exigéncias de habilitacdo mediante documentos equivalentes, autenticados pelos respectivos
consulados e traduzidos por Tradutor Publico e Intérprete Comercial, devendo ter representacéo
legal no Brasil com poderes expressos para receber citagdo e responder administrativa ou
judicialmente.

Nao sera permitida participacao de Consaorcios.
N&o sera permitida a participacdo de Cooperativas de Trabalho.

CAPITULO QUINTO — DA PARTICIPACAO DE MICROEMPRESAS
E DE EMPRESAS DE PEQUENO PORTE

Os licitantes que declararem, eletronicamente, em campo préprio, quando do envio da proposta
inicial, 0 enquadramento social de que trata este subitem, devidamente comprovado conforme
estabelece o presente Edital, terdo tratamento diferenciado e favorecido nos termos da Lei
Complementar Federal n® 123/2006.

511 A declaragdo eletrbnica de enquadramento como Microempresa ou Empresa de
Pequeno Porte, em campo especifico do sistema eletrbnico, dispensa a
apresentacdo ou postagem de Declaracdo de Enquadramento como Micro
empresa ou Empresa de Pequeno Porte do licitante na forma documental.

512 A declaracdo eletronica ndo exclui a apresentacdo da comprovagdo de
enquadramento como Micro Empresa ou Empresa de Pequeno Porte, emitida pela
Junta Comercial do Estado sede do licitante, quando este optar pelos beneficios
deste tratamento diferenciado.

A auséncia dessa declaracdo, no momento do envio da proposta, significara a desisténcia da
Microempresa ou de Empresa de Pequeno Porte de utilizar-se das prerrogativas a elas concedidas
pela Lei Complementar Federal n® 123/2006.

Consideram-se empatadas as propostas apresentadas pelas Microempresas ou Empresas de
Pequeno Porte que estiverem no limite de até 5% (cinco por cento) superiores a proposta melhor
classificada, desde que esta ndo seja de Microempresa ou de Empresa de Pequeno Porte.

Ocorrendo o empate, nos termos da Lei Complementar Federal n® 123/2006, a Microempresa ou
Empresa de Pequeno Porte melhor classificada podera apresentar proposta inferior & proposta de
menor preco apurada no certame, no prazo maximo de 5 (cinco) minutos apos o encerramento dos
lances, sob pena de preclusao.
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No caso de néo adjudicacdo a Microempresa ou a Empresa de Pequeno Porte serdo convocadas
as empresas remanescentes, de mesmo enquadramento social, na ordem classificatoria, para o
exercicio de mesmo direito, que se encontrem na situacdo de empate. Na hipétese de néo haver
mais empresas de mesmo engquadramento social, 0 objeto da licitacdo serd adjudicado para a
empresa originalmente vencedora.

As Microempresas e Empresas de Pequeno Porte deverdo apresentar todos os documentos de
habilitacdo, mesmo que estes apresentem alguma restricdo relativa a regularidade fiscal e
trabalhista, sob pena de inabilitagcdo.

A Microempresa ou a Empresa de Pequeno Porte que apresentar documentos com restricbes
guanto a regularidade fiscal e trabalhista tem assegurado o prazo de 5 (cinco) dias Uteis, a partir da
declaracéo de vencedor da licitacdo, prorrogavel por igual periodo, a critério da PROCERGS, para
apresentar as respectivas certidées de regularidade.

A ndo regularizacdo da documentagdo implicara decadéncia do direito a contratacéo, sem prejuizo
da aplicacdo da multa de 2% (dois por cento) sobre o valor total da proposta inicial, sendo facultado
a PROCERGS convocar os licitantes remanescentes, na ordem de classificacéo.

A Microempresa ou Empresa de Pequeno Porte que venha a ser contratada para a prestagao de
servigos, mediante cessdo de méo de obra, ndo podera se beneficiar da condi¢&o de optante pelo
Simples Nacional e estara sujeita a retencao na fonte de tributos e contribuicdes sociais, na forma
da legislagdo em vigor, em decorréncia de sua exclusdo obrigatéria, a contar do més seguinte ao
da contratacéo, salvo as excecgdes previstas no 85°-B a 5°-E do art. 18 da Lei Complementar
Federal n° 123/2006.

5.9.1 Para efeito de comprovacéo, a empresa a ser contratada devera apresentar, no prazo de
até 90 (noventa) dias, copia do oficio enviado a Receita Federal do Brasil, com
comprovante de entrega e recebimento, comunicando a assinatura do Contrato de
prestacao de servigos, mediante cessdo de méao de obra.

CAPITULO SEXTO — DO CREDENCIAMENTO

Os interessados em participar da presente licitagdo deverdo estar regularmente credenciados junto
ao provedor do sistema, encaminhados em https://portaldofornecedor.rs.gov.br.

O credenciamento dar-se-4 pela atribuicdo de chave de identificacdo e de senha, pessoal e
intransferivel, para acesso ao sistema eletronico.

O credenciamento implica a responsabilidade legal do lictante ou de seu representante e a
presungdo de sua capacidade técnica para realizacdo das transagdes inerentes ao Pregdo
Eletronico.

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

O licitante sera responsavel por todas as transacfes que forem efetuadas em seu nome no
sistema eletrdnico, assumindo como firmes e verdadeiras suas propostas e lances.

No caso da permisséo de participacdo de empresas em consorcio (item 4.7), o credenciamento e a
operacao do sistema eletrdnico devem ser realizados pela empresa lider do consércio.
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CAPITULO SETIMO — DA PROPOSTA DE PRECOS

Os licitantes deverdo encaminhar proposta inicial até a data e hora marcadas para a abertura da
sessao, exclusivamente no sistema eletrdnico em https://mww.compras.procergs.rs.gov.br, quando
se encerrara a fase de recebimento de propostas.

As propostas deverdo estar datadas e ter prazo de validade ndo inferior a 60 (sessenta) dias a
contar da data da abertura da licitacdo. N&o constando o prazo, entender-se-4 60 (sessenta) dias.

Os licitantes deverdo consignar suas propostas comerciais contendo os precos unitarios dos
servigos e 0 Preco Total Estimado Mensal do Lote (PTEML) ofertado, ja consideradas inclusas
todas as despesas ordinarias diretas e indiretas decorrentes da execucéo do objeto, inclusive
tributos e/ou impostos, encargos sociais, trabalhistas, previdenciarios, fiscais e comerciais
incidentes, taxa de administracdo, frete, seguro e outros necessarios ao cumprimento integral do
objeto da contratacao.

731 A proposta final devera manter inalteradas as caracteristicas dos servigos
descritas pelo licitante em sua proposta inicial.

732 O valor a ser cadastrado no sistema eletrénico, para fins de disputa durante a sessao
publica do Pregéo, serd o Preco Total Estimado Mensal do Lote (PTEML), devendo
estar contempladas todas entregas, itens, prazos, atividades e servicos previstos neste
Edital e seus Anexos, decorrente da aplicacao da seguinte formula:

PTEML = (IMPSI x 1) + (SUBM x 12) + (STECM x 1) + (USC x 900.000)
Onde,

IMPSI = Implantaggo (Setup Inicial) de acordo com as condi¢bes e especificacfes
estabelecidas neste Edital e seus Anexos;

1= quantidade mensal estimada para prestacéo de servigco de acordo com as condi¢cdes
e especificacdes estabelecidas neste Edital e seus Anexos;

SUBM = Subscricdo mensal de servigco de acordo com as condi¢es e especificagdes
estabelecidas neste Edital e seus Anexos;

12 = quantidade mensal estimada para prestacdo de servico de acordo com as
condicdes e especificacdes estabelecidas neste Edital e seus Anexos;

STECM = Suporte Técnico mensal para prestacdo de servico de acordo com as
condicdes e especificacOes estabelecidas neste Edital e seus Anexos;

1 = quantidade mensal estimada de servico de acordo com as condices e
especificacdes estabelecidas neste Edital e seus Anexos;

USC = Unidade de Servico de Conversa para prestacdo de servico de acordo com as
condicdes e especificacdes estabelecidas neste Edital e seus Anexos;

900.000 = quantidade estimada de unidade de servico de conversa (USC) de acordo
com as condi¢Oes e especificacdes estabelecidas neste Edital e seus Anexos;

733 O Preco de referéncia e o Critério de Aceitabilidade de Prego Unitério deste Pregdo
Eletronico séo sigilosos conforme Art. 34 da Lei Federal n° 13.303/2016

734 Estima-se a quantidade de servi¢os do objeto, ora licitado, na quantidade abaixo:

. . . : Quantidade Quantidade
Descri¢éo do Servigo Unidade de Medida Mensal Anual
Implantag&o (setup inicial) conta 1 12
Subscricdo mensal assinatura 12 144
Suporte Técnico mensal contrato 1 12
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fﬂgrr‘l‘(’gtrlfg Ativa Categoria conversa 40,000 480.000
Conversa Ativa Categoria conversa 550,000 6.600.000
Utilidade
Conversa Ativa Categoria conversa 10.000 120.000
Autenticacdo
Conversa Receptiva conversa 300.000 3.600.000
Categoria Servico

7.35 De acordo com o Sistema de Registro de Precos, as quantidades relacionadas
acima séo meramente estimativas, podendo variar de acordo com as
necessidades da PROCERGS. A nao aquisicdo nas quantidades previstas nao
gera qualquer obrigacdo de indenizacdo pela PROCERGS a empresa a ser
contratada.

7.3.6 Devido a caracteristicas inerentes aos servigos, ndo € possivel determinar com
precisao razoavel as quantidades anuais de utilizacdo de cada um dos servigos
pertencentes aos conjuntos, 0s quais serdo executados sob demanda.

7.3.7 Unidade de Servico de Conversa (USC): unidade basica de medigcdo dos Servigos de
Conversas na plataforma a serem executados pela empresa a ser CONTRATADA,
vinculada a obtencao de resultados e determinada conforme pesquisa de precos.

- . Unidade de .
Descricéo do Servigco Medida USC por Unidade
Conversa Ativa Categoria Marketing conversa 1,79
Conversa Ativa Categoria Utilidade conversa 1,00
Conversa Ativa Categoria Autenticacdo conversa 0,90
Conversa Receptiva Categoria Servico conversa 0,86

738  Os servicos ofertados deverdo atender integralmente as caracteristicas técnicas
minimas obrigatérias estabelecidas no Termo de Referéncia deste Edital e as
condi¢des da minuta de Contrato, sob pena de desclassificag&o.

7.3.9 O licitante vencedor que deixar de atender as especificacbes, prazos e
caracteristicas estabelecidos neste Edital e na Minuta de Contrato, causando
danos, perdas ou prejuizos a PROCERGS, estara sujeito a reparacdo dos mesmos,
sem prejuizo da aplicacao das penalidades previstas.

7.310 Os licitantes poderdo utilizar o Modelo de Proposta Comercial sugerido como
Anexo deste Edital.

7.311 NAO SERA EXIGIDA GARANTIA CONTRATUAL DO LICITANTE VENCEDOR.

74 No momento do envio da proposta, os licitantes deverdo prestar, por meio do sistema eletrénico,
as seguintes declaracgoes:

a) que estdo cientes das condicbes contidas neste Edital e seus Anexos, bem como que
cumprem plenamente os requisitos de habilitacéo;

b) que, até a presente data, inexistem fatos impeditivos para as suas participacdes, conforme
referido no item 4.2, cientes da obrigatoriedade de declararem ocorréncias posteriores;

C) que cumprem 0s requisitos estabelecidos no Art. 3° da Lei Complementar n°® 123/2006,
estando aptos a usufruir do tratamento estabelecido em seus Arts. 42 a 49, se for 0 caso;
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d) que ndo empregam menor(es) de dezoito anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e
ndo empregam menor de dezesseis anos, ressalvado na condicdo de aprendiz a partir de
guatorze anos, conforme legislacao vigente;

€) que assumem o0 compromisso de guardar todos os documentos exigidos para esta
licitacdo, originais ou autenticados, anexados eletronicamente, pelo prazo de 10 (dez)
anos, e apresenté-los quando requeridos pelo(a) Pregoeiro(a);

f) que os documentos anexados eletronicamente sao fiéis aos originais e validos para
todos os efeitos legais, incorrendo nas sancgOes previstas na Lei Federal
n° 13.303/2016 e legislacdo pertinente em caso de declaracdo falsa, sem prejuizo da
responsabilizacdo civil e criminal.

As declara¢cdes mencionadas no subitem anterior sédo condicionantes para a participacéo
neste Pregdo Eletrénico.

Nos casos de emisséo de declaracéo falsa, o(s) licitante(s) estara(@o) sujeito(s) a tipificacéo do
crime de falsidade ideoldgica, previsto no Codigo Penal Brasileiro e nos crimes previstos na Lei
Federal n° 13.303/2016, sem prejuizo da aplicacdo das sangdes administrativas previstas no
presente Edital.

Até a data e hora marcadas para fim do recebimento de propostas, o licitante podera retirar ou
substituir a proposta anteriormente apresentada.

Apbs a abertura da sesséo, ndo cabe desisténcia da proposta, salvo por motivo resultante de fato
superveniente e aceito pelo(a) Pregoeiro(a).

Serao desclassificadas as propostas que ndo atenderem as exigéncias do presente Edital, que
forem omissas ou apresentarem irregularidades, considerando o disposto neste Edital.

Os precos propostos serdo de exclusiva responsabilidade dos licitantes, ndo lhes assistindo o
direito de pleitear qualquer alteracdo sob a alegacéo de erro, omissdo ou qualguer outro pretexto.

NAO SERA ADMITIDA A SUBCONTRATACAO DOS SERVICOS.

A omissao de qualquer despesa hecessaria ao perfeito cumprimento do objeto deste certame sera
interpretada como n&o existente ou ja incluida no prego, ndo podendo o licitante pleitear acréscimo
apos a abertura da sesséo publica.

O licitante devera utilizar, sempre que possivel, na elaboracdo da proposta, méo de obra, materiais,
tecnologias e matérias-primas existentes no local da execucao dos servicos, desde que nao se
produzam prejuizos a eficiéncia na execucéo do objeto da licitagao.

E de inteira responsabilidade do licitante obter dos érgdos competentes informacdes sobre a
incidéncia ou n&o de tributos de qualquer natureza relativos ao objeto desta licitacdo, nos mercados
interno e/ou externo, ndo se admitindo alegacéo de desconhecimento de incidéncia tributéria, ou
outras correlatas.

As propostas de todos licitantes ficaréo disponiveis no sistema eletrénico.

CAPITULO OITAVO — DA OPERACIONALIZAGAO DA SESSAO ELETRONICA

Os trabalhos seréo conduzidos pelo(a) Pregoeiro(a), mediante a insercdo e monitoramento de
dados gerados ou transferidos no endereco eletrdnico https:/Aww.compras.procergs.rs.qov.br.
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A patrticipacdo no certame dar-se-4 por meio da digitacdo da senha pessoal e intransferivel do
licitante credenciado e subsequente encaminhamento da proposta, exclusivamente por meio do
sistema eletrdnico, observados data e horério estabelecidos neste Edital.

O encaminhamento da proposta pressupde o pleno conhecimento e atendimento das exigéncias
de habilitagdo previstas neste Edital.

Cabera ao licitante acompanhar as operacdes no sistema eletrénico durante a sessao publica da
licitacdo, ficando responsavel pelo 6nus decorrente da perda de negdcios diante da inobservancia
de qualguer mensagem emitida pelo sistema, pelo(a) Pregoeiro(a) ou de sua desconexao.

Se ocorrer a desconexao do(a) Pregoeiro(a) durante a etapa de lances, e o sistema eletronico
permanecer acessivel aos licitantes, os lances continuaréo sendo recebidos, sem prejuizo dos atos
realizados.

Quando a desconexao do sistema eletronico persistir por tempo superior a 10 (dez) minutos para
o(a) Pregoeiro(a), a sessao publica sera suspensa e reiniciada somente decorridas 24 (vinte e
guatro) horas ap6s a comunicagdo do fato aos participantes no Portal de Compras da
PROCERGS, salvo se todos os participantes permanecam na sala virtual de disputa e concordem
expressamente com a retomada dos trabalhos.

No caso de desconexdo do licitante, o0 mesmo deverd de imediato, sob sua inteira
responsabilidade, providenciar sua reconexao ao sistema.

CAPITULO NONO — DA REFERENCIA DE TEMPO

Todas as referéncias de tempo citadas no aviso da licitagdo, neste Edital, e durante a sesséo publica,
observardo obrigatoriamente o horario oficial de Brasilia/DF e seréo registradas no sistema eletrdnico e na
documentacdo relativa ao certame.

10.1

10.2

10.3

104

10.5

10.6

10.7

CAPITULO DECIMO — DA ABERTURA DA PROPOSTA E DA ETAPA COMPETITIVA

A abertura das propostas e da sessao publica deste Pregéo ocorrerdo na data e horario indicados
na primeira pagina deste Edital.

O(A) Pregoeiro(a) verificara as propostas apresentadas e desclassificara, motivadamente, aquelas
gue nao estejam em conformidade com os requisitos estabelecidos neste Edital.

A desclassificagéo de proposta serd sempre fundamentada e registrada no sistema eletronico do
Pregdo, com acompanhamento em tempo real pelos licitantes, anexando-se copia das propostas
desclassificadas aos autos do processo licitatorio.

O sistema ordenara, automaticamente, as propostas classificadas pelo(a) Pregoeiro(a).

Somente os licitantes com propostas classificadas participaréo da fase de lances.

Os licitantes classificados poderéo encaminhar lances sucessivos, exclusivamente por meio do
sistema eletrénico do Pregédo, sendo imediatamente informados do horério e do valor consignados
no registro de cada lance.

Durante a sessdo publica, a comunicacdo entre o(a) Pregoeiro(@) e os licitantes ocorrerq

exclusivamente pelo sistema eletrénico, ndo sendo aceitos nenhum outro tipo de contato, como
meio telefénico ou e-mail.
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10.8

10.9

10.10

10.11

10.12

10.13

10.14

10.15

10.16

10.17

Os licitantes somente poderéo oferecer lances inferiores ao Ultimo por eles ofertado e registrado
pelo sistema eletrénico. No caso de 2 (dois) ou mais lances iguais, prevalecera aquele que for
recebido e registrado em primeiro lugar.

10.81 Com a finalidade de evitar o empate entre lances, o sistema eletrbnico considera o
registro de novas ofertas em milissegundos.

10.8.2 Havendo empate, mesmo considerando a condicdo acima, o desempate se dara nos
termos previstos no Regulamento Interno de Licitagdes e Contratos da PROCERGS.

Durante o transcurso da sesséao publica, os licitantes terdo informacgdes, em tempo real, do valor do
menor lance registrado, mantendo-se em sigilo a identificacéo do ofertante.

Sera permitida aos licitantes a apresentacédo de lances intermediérios durante a disputa.
A apresentacdo de lances respeitara o intervalo minimo de diferenca de 1% (um por cento).

Nao podera haver desisténcia dos lances ofertados apds a abertura da sesséo, sujeitando-se 0s
licitantes desistentes as sancfes previstas neste Edital, salvo as decorrentes de caso fortuito ou
imprevisivel com a devida justificativa aceita pelo(a) Pregoeiro(a).

Caso o licitante ndo apresente lances, concorrera com o valor de sua proposta.

Durante a fase de lances, o(a) Pregoeiro(a) podera excluir, justificadamente, lance cujo valor seja
manifestamente inexequivel.

A etapa de envio de lances, caracterizada como modo de disputa aberto, durara 10 (dez)
minutos e, apos isso, sera prorrogada automaticamente pelo sistema quando houver lance
ofertado nos dltimos 2 (dois) minutos do periodo de duracéo desta etapa.

10.15.1 A prorrogacdo automdtica da etapa de envio de lances ser4 de 2 (dois) minutos e
ocorrera sucessivamente sempre que houver lances enviados nesse periodo de
prorrogacao, inclusive quando se tratar de lances intermediarios.

10.15.2 Na hipétese de ndo haver novos lances, a etapa sera encerrada automaticamente, e o
sistema ordenara e divulgara os lances.

10.15.3 Definida a melhor proposta, se a diferenca em relagdo a proposta classificada em
segundo lugar for de pelo menos 5% (cinco por cento), o(a) Pregoeiro(a) podera
admitir o reinicio da disputa aberta, nos termos estabelecidos no edital de licitacdo, para a
definicdo das demais colocacoes.

10.15.4 Apébs o reinicio previsto no item acima, os licitantes poderdo ser convocados para
apresentar lances intermediarios.

10.15.,5 Encerrada a etapa de que trata o item anterior, 0 sistema ordenara e divulgara os lances.

Com o objetivo de manter a isonomia do certame e inibir a utilizacdo de softwares tipo
robds de lances durante o tempo de disputa randémico, o intervalo de tempo entre lances
sera de 3 (trés) segundos entre licitantes diferentes e de 10 (dez) segundos entre lances de
um mesmo licitante.

Definida a proposta vencedora, para fins de empate ficto, o sistema eletrénico aplicara o disposto
no Capitulo Quinto deste Edital, se for o caso.
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CAPITULO DECIMO PRIMEIRO — DAS NEGOCIAGOES

111 Apbs o encerramento da etapa de lances e da aplicacdo do empate ficto, se for o caso, o(a)
Pregoeiro(a) podera abrir negociacdo com o licitante que tenha apresentado lance mais vantajoso,
visando a que seja obtida melhor proposta, observado o critério de julgamento estabelecido, néo se
admitindo negociar condi¢fes diferentes daquelas previstas neste Edital.

11.2 As negociacOes serdo realizadas por meio do sistema eletrbnico do Pregdo, podendo ser
acompanhadas pelos demais licitantes, durante a sesséo publica, em tempo real.

CAPITULO DECIMO SEGUNDO — DA ACEITABILIDADE E JULGAMENTO DAS PROPOSTAS

121 O licitante classificado em primeiro lugar, por convocacéo e no prazo néo inferior a 20 (vinte)
minutos, definido pelo(@) Pregoeiro(a), devera postar na pagina do respectivo Pregdo em
https:/Mmww.compras.procergs.rs.gov.br, a proposta de preco adequada ao valor ofertado,
devidamente preenchida, que fara parte do futuro Contrato como anexo.

12.2 O licitante que abandonar o certame, deixando de enviar a proposta convocada, podera ser
desclassificado e, neste caso, estara sujeito as sangdes previstas neste Edital.

12.3 O(A) Pregoeiro(a) podera solicitar parecer de técnicos da PROCERGS, para orientar sua deciséo
acerca da recusa ou aceitacao da proposta.

124 Na analise da proposta, ndo se considerara qualquer oferta de vantagem nao prevista neste Edital,
inclusive financiamentos subsidiados ou a fundo perdido.

125 Nao se admitira proposta que apresente valores simbdlicos ou irrisérios, incompativeis com os
precos de mercado, exceto quando se referirem a materiais e instalacbes de propriedade do
licitante, para os quais ele renuncie expressamente a parcela ou a totalidade de remuneracao.

12.6 Na verificagdo da conformidade da melhor proposta apresentada com os requisitos deste Edital
sera desclassificada aquela que:

a) nao atenda as exigéncias do ato convocatorio da licitacéo;

b) apresente precos em desacordo com os critérios de aceitabilidade estabelecidos pela
PROCERGS, mesmo que sigilosos, conforme informado neste Edital;

C) apresente precos manifestamente inexequiveis ndo comprovando sua exequibilidade.

12.7 Em caso de divergéncia entre valores grafados em algarismos e por extenso prevalecera o valor
por extenso.

12.8 A PROCERGS concedera ao licitante classificado em primeiro lugar a oportunidade de demonstrar
a exequibilidade de sua proposta.

1281 O(A) Pregoeiro(a) podera realizar diligéncias para aferir a exequibilidade da proposta ou
exigir do licitante a sua demonstragao.

12.8.2 Se houver indicios de inexequibilidade da proposta de prego, o(a) Pregoeiro(a) podera
realizar diligéncias para aferir a demonstracéo da exequibilidade da proposta, ou exigir
do licitante a demonstracao.

12.8.3 Ser4 considerada inexequivel a proposta que ndo venha a ter demonstrada sua
viabilidade por meio de documentacdo que comprove que 0s custos envolvidos na
contratacdo séo coerentes com os de mercado do objeto deste Pregéo.

PROCERGS — CENTRO DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO DO ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL SA.
Praga dos Agorianos, s/n°— Centro Histérico — CEP 90.010-340 — Porto Alegre/RS — Brasil
PABX + 55 51 3210-3100 — https:/Amww.procergs.rs.gov.br — procergs@procergs.rs.gov.br




[RROCERGS

129

12.10

12.11

12.12

131

13.2

133

Sera considerado vencedor o licitante que atender a integra do Edital e ofertar o menor
Preco para este Pregédo Eletronico.

A classificacdo dos lances apresentados, a indicacdo da proposta vencedora e demais
informacdes relativas a sesséo publica constardo de ata divulgada no sistema eletrbnico do
Pregdo, sem prejuizo das demais formas de publicidade previstas na legislacao pertinente.

Erros ocorridos no preenchimento da Planilha de Custos e Formacao de Precos, se exigida, ndo
constituem motivo para desclassificacdo da proposta, podendo ser ajustada pelo licitante, no prazo
indicado pelo(a) Pregoeiro(a), desde que ndo implique na majoracao do preco proposto.

Sera(do) considerado(s) excessivo(s), acarretando a desclassificacdo de eventual licitante
classificado em primeiro lugar, o(s) prego(s) ofertado(s) superior(es) ao autorizado pela
Diretoria da PROCERGS, mesmo que sigiloso(s).

CAPITULO DECIMO TERCEIRO — DA HABILITACAO

Apbs o aceite da proposta vencedora, o licitante sera convocado a encaminhar eletronicamente,
por meio do sistema em que foi realizada a disputa, no prazo minimo de 2 (duas) horas definido
pelo(a) Pregoeiro(a), prorrogavel por igual periodo, se requerido pelo licitante e aceito pelo(a)
Pregoeiro(a), os documentos de habilitacéo abaixo discriminados.

Documentos Relativos a Habilitagdo Juridica

13.2.1 Certificado da Condicéo de Microempreendedor Individual — CCMEI, em se tratando de
Microempreendedor Individual — MEI.

13.2.2 Registro comercial, no caso de empresa individual.

13.2.3 Ato Constitutivo, Estatuto ou Contrato Social em vigor, devidamente registrado, em se
tratando de sociedades comerciais, e, no caso de sociedades por a¢des, acompanhado
de documentos de eleicéo de seus administradores.

13.24 Inscricdo do ato constitutivo, no caso de sociedades civis, acompanhada de prova de
diretoria em exercicio.

13.25 Decreto de autorizacdo, em se tratando de empresa ou sociedade estrangeira em
funcionamento no Pais, e ato de registro ou autorizagdo para funcionamento expedido
pelo érgédo competente, quando a atividade assim o exigir.

13.2.6 Enquadramento como Empresa de Pequeno Porte ou Microempresa, emitido pela
Junta Comercial, Industrial e Servicos do Rio Grande do Sul ou Org&o equivalente de
outro Estado da Federacéo, ou, ainda, pela forma prevista no Art. 39A da Lei Federal
n° 8.934/1994, acompanhada da declaracdo na forma eletrénica, quando for o caso.

Documentos Relativos a Regularidade Fiscal e Trabalhista

1331 Prova de inscricdo no Cadastro de Pessoas Fisicas (CPF) ou no Cadastro Nacional de
Pessoas Juridicas (CNPJ).

13.3.2 Prova de inscricdo no cadastro de contribuintes estadual ou municipal, se houver,
relativo ao domicilio ou a sede do licitante, pertinente ao seu ramo de atividade e
compativel com o objeto contratual.

13.3.3 Prova de regularidade para com a Fazenda Federal da sede do licitante.
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13.34 Prova de regularidade para com a Fazenda Estadual do estabelecimento Sede da
empresa licitante.

13.35 Prova de regularidade para com a Fazenda Estadual do Rio Grande do Sul.

13.3.6 Prova de regularidade para com a Fazenda Municipal da sede do licitante.

13.3.7 Prova de regularidade relativa & Seguridade Social e ao Fundo de Garantia do Tempo
de Senico (FGTS), demonstrando situacdo regular no cumprimento dos encargos
sociais instituidos por lei.

13.3.8 Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho, mediante a
apresentacao de Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas (CNDT).

Documentos Relativos a Qualificagao Técnica

134.1 Comprovagdo de aptiddo para o fornecimento dos servicos e solucdo em
caracteristicas, quantidades e prazos compativeis com 0 objeto da licitagdo, mediante a
apresentacdo de 1 (um) ou mais atestados fornecidos por pessoas juridicas de direito publico ou
privado.

13.4.2 Comprovacao de aptiddo da empresa licitante garantindo que o objeto licitado possuli
total compatibilidade com os mdédulos da solucdo de Contact Center utilizada pela
PROCERGS, solug&o INTERACT da DIGITRO, nos termos previstos no item 6.7 do Termo de
Referéncia.

134.3 Comprovacdo de aptiddo da empresa licitante de que é um provedor oficial de
solucéo para WhatsApp da Meta (BSP — Business Solution Providers).

13.4.4 A contratacdo definitiva dependera da homologacéo da solugdo através de uma Prova
de Conceito (POC), que incluird todas as configuracOes e integracGes necessarias entre 0s
sistemas e componentes de software fornecidos pela CONTRATANTE e a solucdo Web de
comunicacdo e atendimento digital via WhatsApp ofertada pela CONTRATADA, através de APIs
de servico no padréo REST, que devera ser concluida em até 15 (quinze) dias Uteis apds o
comunicado por parte da CONTRATANTE.

Documentos Relativos a Habilitagdo Econdmico-Financeira

135.1 Certiddo negativa de feitos sobre faléncia expedida pelo distribuidor da sede do licitante,
com data de emissao ndo superior a 180 (cento e oitenta) dias anteriores a data prevista
para o recebimento da documentacéo da habilitacdo.

135.2 Certificado de Ateste e de Avaliacdo Econdmico-Financeira de Licitantes, expedido pela
Contadoria e Auditoria-Geral do Estado do Rio Grande do Sul (CAGE), a ser obtido no
site https:/Aww.sisact.sefaz.rs.gov.br.

ou

1353 Comprovacdo da Habilitacdo Econdmico-Financeira do licitante, em consonancia com o
Decreto Estadual n® 57.154/2023, devendo apresentar indices de liquidez geral - ILG, de
solvéncia geral - ISG, e de liquidez corrente - ILC, superiores a 1 (um), obtidos pelas
seguintes formulas:
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a) Indice de Liquidez Geral (ILG) = (Ativo Circulante + Realizavel a Longo Prazo) /
(Passivo Circulante + Passivo Nao Circulante);

b) indice de Solvéncia Geral (ISG) = (Ativo Total) / (Passivo Circulante + Passivo ndo
Circulante); e

c¢) indice de Liquidez Corrente (ILC) = (Ativo Circulante) / (Passivo Circulante).

13531 E dispensada a exigéncia das comprovacbes acima para O
Microempreendedor Individual — MEI, que esté prescindido da elaboracao do
Balanco Patrimonial e demais Demonstragdes Contabeis na forma do Art.
1.179, § 2° da Lei Federal n° 10.406/2002 (Cdodigo Civil Brasileiro).

13532 O licitante enquadrado como Microempresa ou Empresa de Pequeno Porte
estara dispensado da apresentacdo do balango patrimonial e das
demonstraces contabeis do Ultimo exercicio, na forma do Art. 3° da Lei
Estadual n° 13.706/2011.

13533 Os documentos do item 13.5.3 poderao ser substituidos pelo Certificado de
Ateste e de Avaliacdo Econdmico-Financeira de Licitantes, expedido pela
Contadoria e Auditoria-Geral do Estado do Rio Grande do Sul (CAGE), a ser
obtido no site https:/mmwwsisacf.sefaz.rs.gov.br, conforme item acima.

Do Trabalho de Menor

A apresentacao da declaracdo de que ndo emprega menor de 18 (dezoito) anos em trabalho
noturno, perigoso ou insalubre, e ndo emprega menor de 16 (dezesseis) anos, salvo ha
condicdo de aprendiz, a partir de 14 (quatorze) anos, nos termos do Inciso XXXIll do Art. 7°
da Constituicéo Federal, ESTA DISPENSADA, conforme disposto neste Edital, DEVENDO O
LICITANTE DECLARAR ESTA CONDICAO EXCLUSIVAMENTE NO SISTEMA ELETRONICO.

O Certificado de Fornecedor do Estado — CFE emitido na familia designada no preambulo deste
Edital e respectivo Anexo, substituem os documentos para habilitagdo que neles constam, exceto
0s relativos ao item 13.4 — Documentos Relativos a Qualificacéo Técnica.

A entrega da documentacao fisica original ou autenticada fica DISPENSADA, podendo ser
solicitada a qualquer momento no prazo estabelecido pelo(a) Pregoeiro(a).

Na falta de consignacéo do prazo de validade dos documentos arrolados no subitem 13.3, exceto
subitens 13.3.1 e 13.3.2, serdo considerados validos pelo prazo de 180 (cento e oitenta) dias
contados da data de sua emisséo.

Os documentos referentes a habilitagdo dos licitantes deverdo estar validos na data marcada para
abertura da sessao publica deste Pregéo Eletronico.

Quando da apreciacdo de todos os documentos apresentados pelo licitante mais bem classificado,
o(a) Pregoeiro(a) procedera ao que segue:

13.11.1 Seréd agendado o evento de Julgamento da Habilitagdo onde o(a) Pregoeiro(a)
declarara se o licitante esta habilitado ou inabilitado.

13.11.2 Sendo o licitante mais bem classificado declarado habilitado, o sistema eletrénico
iniciar a contagem do prazo, néo inferior a 10 (dez) minutos, para os demais licitantes
registrarem suas manifestacbes de intencdo de interposicdo de Recurso
Administrativo, se assim desejarem.
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13.11.3 Sendo o licitante mais bem classificado declarado inabilitado, o(a) Pregoeiro(a)
convocara o0 proximo classificado, pela ordem de classificacéo, para negociacdo de
preco e, posteriormente, serdo requeridos os documentos deste proximo licitante, e
assim sucessivamente, até que seja encontrado licitante que atenda as condi¢cBes do
Edital.

13.11.4 O prazo para manifestacéo de inten¢éo de interposicdo de Recurso Administrativo
por licitante inabilitado ocorrera somente quando houver a declaragdo de novo licitante
habilitado neste certame, em novo Julgamento da Habilitacdo ou o certame restar
fracassado, com 0 mesmo prazo de contagem de prazo estabelecido acima.

13115 Se os documentos para habiltacdo ndo estiverem completos e corretos, ou
contrariarem qualquer dispositivo deste Edital, o(a) Pregoeiro(a) considerara o licitante
inabilitado, pelo n&o atendimento das exigéncias deste Edital.

Os licitantes remanescentes ficam obrigados a atender a convocacdo e, eventualmente, apos
homologacéo da licitagdo, a assinar o Contrato no prazo fixado pela PROCERGS, ressalvados 0s
casos de vencimento das respectivas propostas, sujeitando-se as penalidades cabiveis no caso de
recusa.

Os documentos deverdo ser apresentados no idioma oficial do Brasil, ou para ele vertidos por
Tradutor Publico e Intérprete Comercial, sendo que a tradugdo néo dispensa a apresentacdo dos
documentos em lingua estrangeira a que se refere.

Nos casos de apresentacdo de documento falso, os licitantes estaréo sujeitos a tipificacao
dos crimes de falsidade, previstos na legislacdo brasileira, sem prejuizo da aplicacéo de
sancdes administrativas.

Os documentos apresentados pelos licitantes que forem emitidos pela internet, ou que sejam
substituidos pelo Certificado de Fornecedor do Estado — CFE, terdo sua validade verificada pelo(a)
Pregoeiro(a).

CAPITULO DECIMO QUARTO - DOS PEDIDOS DE ESCLARECIMENTOS,
IMPUGNACOES E RECURSOS ADMINISTRATIVOS

Os pedidos de esclarecimentos quanto ao Edital poderéo ser solicitados ao(a) Pregoeiro(a) em até
3 (trés) dias uteis anteriores a data fixada para a abertura da licitacdo, exclusivamente pelo
sistema eletrénico, na pagina deste certame, no Portal de Compras da PROCERGS.

As impugnacfes ao Edital deste Pregao Eletronico deverdo ser dirigidas ao(a) Pregoeiro(a),
exclusivamente pelo sistema eletronico deste Pregéo, no Portal de Compras da PROCERGS.

14.2.1 Decaira do direito de impugnacéo ao Edital quem ndo se manifestar em até 3 (trés)
dias uteis antes da data fixada para a abertura da licitacdo, apontando as falhas ou
irregularidades que o viciaram, hiptese em que tal comunicagcdo néo tera efeito de
recurso.

14.2.2 O licitante que apresentar impugnacao devera encaminhar suas razdes fundamentadas
ao(a) Pregoeiro(a), que instruira sua resposta e submetera a apreciacdo do Diretor-
Presidente da PROCERGS, ou quem o estiver substituindo, para sua deciséo.

1423 Cabera ao(d) Pregoeiro(a), auxiliado pela &rea demandante da licitacdo, opinar sobre a
impugnacao, submeter a decisdo do Diretor-Presidente da PROCERGS e publicar a
decisdo sobre o0 pedido em até 3 (trés) dias Uteis, contado da data de recebimento,
limitado ao ultimo dia util anterior & data de abertura do certame.
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14.2.5

ROCERGS

A impugnacéo feita tempestivamente ndo impedir4 o licitante de participar do processo
licitatdrio até o transito em julgado da deciséo a ela pertinente.

Acolhida a impugnag&o contra o instrumento convocatorio, sera definida e publicada
nova data para realizacdo do certame, quando a resposta resultar alteracéo que interfira
na elaboracao da proposta.

14.3 Declarado o vencedor, qualquer licitante poder4 manifestar imediata e motivadamente a intencéo
de registrar Recurso Administrativo, em formulério eletrénico especifico do sistema eletrénico,
com registro em ata da sintese das suas razfes, no prazo nao inferior a 10 (dez) minutos.

1431

14.3.2

14.3.3

Sera concedido o prazo de 3 (trés) dias uteis, contado da declaracdo de vencedor,
para o licitante interessado apresentar suas razdes fundamentadas, exclusivamente na
pagina eletrbnica deste Pregao em https:/mww.compras.procergs.rs.gov.br.

Os demais licitantes ficardo intimados para, se desejarem, apresentar suas
contrarrazdes, no prazo de 3 (trés) dias Uteis, contado da data de intimacéo ou de
divulgacéo da interposicéo do recurso.

A falta de manifestagdo nos termos previstos neste Edital importara na decadéncia do
direito a0 Recurso Administrativo, ficando a PROCERGS autorizada a adjudicar o
objeto ao licitante declarado vencedor ou homologar o fracasso da licitacao.

144 Cabera ao(a) Pregoeiro(a) receber, examinar, encaminhar para a area demandante da licitac&o, se
necessario e opinar sobre os Recursos Administrativos, encaminhando ao Diretor-Presidente, ou
quem o estiver substituindo, devidamente informado, quando mantiver a sua decisao.

1441

14.4.2

1443

14.4.4

1445

A peticdo de Recurso Administrativo dirigida a autoridade competente, por intermédio
do(a) Pregoeiro(a), devera ser fundamentada e encaminhada eletronicamente por meio
do sistema em que foi realizada a disputa deste Pregéo ou em processo administrativo
eletrnico.

O Recurso Administrativo sera conhecido pelo(a) Pregoeiro(a), se for tempestivo, se
estiver fundamentado conforme as razdes manifestadas no final da sessédo publica, se
estiver de acordo com as condi¢des deste Edital e se atender as demais condi¢des para
a sua admissibilidade.

O acolhimento de Recurso Administrativo implicara invalidacdo apenas dos atos
insuscetiveis de aproveitamento.

Os arquivos eletrbnicos com textos das Razfes e Contrarraz8es serdo encaminhados
eletronicamente por meio do sistema em que foi realizada a disputa deste Pregéo.

O Recurso Administrativo tera efeito suspensivo.

145 Na contagem dos prazos estabelecidos neste Edital, excluir-se-4 o dia de inicio e se incluird o do
vencimento.

14.6 Os prazos previstos neste Edital iniciam e expiram exclusivamente em dias de expediente
comercial da PROCERGS.
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15.2

16.1

16.2

16.3

164

16.5

16.6

16.7

16.8

16.9

CAPITULO DECIMO QUINTO — DA ADJUDICAGAO E HOMOLOGAGCAO

O objeto desta licitacdo sera adjudicado ao licitante declarado vencedor pelo Diretor-Presidente da
PROCERGS, apos a regular decisdo dos Recursos Administrativos apresentados, se houver.

Constatada a regularidade dos atos praticados neste certame, o Diretor-Presidente da
PROCERGS podera homologar este procedimento licitatério.

CAPITULO DECIMO SEXTO — DO TERMO DE CONTRATO

O adjudicatério tera o prazo de 10 (dez) dias Uteis, apds formalmente convocado, para assinar o
Contrato com a PROCERGS.

Alternativamente a convocagao para comparecer perante o 6rgao ou entidade para a assinatura do
Contrato, a PROCERGS podera encaminha-lo para assinatura, mediante correspondéncia postal
com aviso de recebimento ou por meio eletrdnico, para que seja assinado no prazo de 5 (cinco)
dias uteis, a contar da data de seu recebimento.

O prazo previsto no subitem acima podera ser prorrogado, por igual periodo, por solicitagéo
justificada do adjudicatario e aceita pela PROCERGS.

O prazo de vigéncia contratual sera o estabelecido na Minuta de Contrato deste Edital.

O(s) local(is) de execucdo do(s) servico(s) sera(@o) o(s) previsto(s) no Termo de Referéncia e na
Planilha de Custos e Formacao de Precos, ambos deste Edital, quando couber.

Previamente & contratacéo sera realizada consulta ao Cadastro de Fornecedores Impedidos de
Licitar e Contratar com a Administracdo Publica Estadual — CFIL/RS e ao Cadastro Informativo —
CADIN/RS para identificar possivel impedimento relativo ao licitante vencedor, cujo comprovante
seréd anexado ao processo.

Se 0 adjudicatario, no ato da assinatura do contrato, ndo comprovar que mantém as mesmas
condicbes de habilitacdo, ou quando, injustificadamente, recusar-se a assinatura, podera ser
convocado outro licitante, desde que respeitada a ordem de classificagdo, para, apds a verificacéo
da aceitabilidade da proposta, hegociacdo e comprovados os requisitos de habilitacdo, celebrar a
contratacdo, sem prejuizo das sangdes previstas neste Edital e das demais cominagdes legais.

E facultado & PROCERGS, quando o convocado n&o assinar o Contrato, revogar esta licitac&o,
sem prejuizo da aplicacéo das cominacdes previstas na legislacdo e neste Edital.

Os prazos para assinatura de Contrato previstos neste Edital aplicam-se, também, as assinaturas
de Atas de Registro de Precos.

CAPITULO DECIMO SETIMO — DA GARANTIA DE EXECUCAO

N&o havera prestacéo de garantia contratual pelo licitante vencedor, conforme Capitulo Sétimo deste Edital.

18.1

CAPITULO DECIMO OITAVO — DAS SANGOES ADMINISTRATIVAS

O licitante podera ser sancionado com o impedimento de licitar e contratar com a PROCERGS,
pelo prazo de até 2 (dois) anos, sem prejuizo de multa, e demais cominagdes legais, nos
seguintes casos:
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18.2

18.3

184

185

18.6

18.7

18.8

18.9

191

19.2

19.3

ROCERGS

a) convocado dentro do prazo de validade da sua proposta, hdo celebrar o Contrato ou Ata de
Registro de Precos;

b) deixar de entregar a documentacao exigida no Edital;

c) apresentar documentacao falsa;

d) n&o mantiver a proposta;

e) cometer fraude fiscal;

fy  comportar-se de modo inidéneo.

Ser&o reputados como inidéneos atos como os descritos no Codigo Penal Brasileiro.

A aplicacdo de sancBes ndo exime o licitante da obrigacdo de reparar os danos, perdas ou
prejuizos que sua conduta venha a causar a PROCERGS.

O licitante ou adjudicatario que cometer quaisquer das infragdes discriminadas no subitem 18.1
ficar sujeito, sem prejuizo da responsabilidade civil e criminal, as seguintes sancoes:

a) multa de até 10% (dez por cento) sobre o valor da sua proposta inicial;
b) impedimento de licitar e de contratar com a PROCERGS pelo prazo de até 2 (dois) anos.

A penalidade de multa pode ser aplicada cumulativamente com a sangdo de impedimento de licitar
e de contratar.

A aplicacéo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-4 em processo administrativo que
assegurard o contraditério e a ampla defesa ao licitante ou adjudicatario, observando-se o
procedimento previsto no Regulamento Interno de LicitacBes e Contratos da PROCERGS.

A autoridade competente, na aplicacdo das sancOes, levard em consideracéo a gravidade da
conduta do infrator, o carater educativo da pena, bem como o dano causado a PROCERGS,
observado o principio da proporcionalidade.

As sancdes previstas nesta Clausula ndo elidem a aplicacéo das penalidades estabelecidas no Art.
30 da Lei Federal n° 12.846/2013.

As sangdes por atos praticados no decorrer da contratacdo estdo previstas na Minuta de Contrato,
anexo deste Edital.

CAPITULO DECIMO NONO — DAS DISPOSICOES FINAIS

As atas decorrentes deste Pregao serdo geradas pelo sistema eletrénico, apds o encerramento da
sessao publica pelo(a) Pregoeiro(a).

19.1.1 Nas atas da sessdo publica, constardo os registros dos licitantes participantes, as
propostas apresentadas, a andlise da documentacéo de habilitacao, as manifestaces
de intencdo de interposicdo de recursos, se for o caso, 0 respectivo julgamento dos
recursos, e o vencedor da licitac&o.

19.1.2 Os demais atos licitatorios serdo registrados nos autos do processo da licitacdo.

O licitante devera examinar detidamente as disposi¢des contidas neste Edital, pois a simples
apresentacao da proposta o vincula de modo incondicional ao processo licitatério.

Ao participar desta licitagdo, o licitante concorda com os requisitos e disposices do Decreto
Estadual n° 52.215/2014, em especial com a retencéo do pagamento em caso de descumprimento
das obrigacdes trabalhistas e previdenciarias.
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194

195

19.6

19.7

19.8

19.9

19.10

19.11

19.12

19.13

19.14

19.15

A falsidade de qualquer documento ou a inverdade das informagBes nele contidas implicara a
imediata desclassificacdo do licitante que o tiver apresentado, sem prejuizo das demais sanc¢des
cabiveis.

No julgamento da habilitacéo e das propostas, o(a) Pregoeiro(a) podera sanar erros ou falhas que
nao alterem a substéancia das propostas, dos documentos e sua validade juridica, mediante
despacho fundamentado, registrado em ata e acessivel a todos, atribuindo-lhes validade e eficacia
para fins de habilitacdo e classificacao.

Quaisquer esclarecimentos relacionados a este Edital poderao ser requeridas exclusivamente por
meio eletrdnico, mediante formalizacdo de Pedido de Esclarecimento na pagina deste certame, no
Portal de Compras da PROCERGS em https:/Awww.compras.procergs.rs.gov.br.

Todas as informagdes, atas, atos administrativos e relatérios pertinentes a presente licitagdo serdo
disponibilizados na péagina do respectivo certame, no Portal de Compras da PROCERGS em
https:/mmw.compras.procergs.rs.gov.br. Apbés a abertura da sessdo publca e havendo
necessidade, os licitantes poder&o contatar o(a) Pregoeiro(a) pelo endereco de correio eletrénico
pregao@procergs.rs.gov.br.

A empresa a ser contratada devera conceder livie acesso aos seus documentos e registros
contabeis, referentes ao objeto da licitagdo, para os profissionais da PROCERGS e para 0s 0rgéos
de controle interno e externo.

A homologagao do resultado desta licitagdo ndo implicara direito a contratacéo.

O presente Edital, bem como a proposta vencedora, fardo parte integrante do instrumento de
Contrato, como se nele estivessem transcritos.

E facultado ao(d) Pregoeiro(a) ou & autoridade superior convocar os licitantes para quaisquer
esclarecimentos necessarios ao entendimento de suas propostas.

Aplicam-se aos casos omissos as disposicGes constantes na Lei Federal n® 13.303/2016 e no
Regulamento Interno de LicitacBes e Contratos da PROCERGS.

Em caso de divergéncia entre as disposicdes deste Edital ou demais pecas que compdem o
processo, prevalecera as deste Edital.

Fica eleito o foro da Comarca de Porto Alegre/RS, para dirimir quaisquer davidas ou questbes
relacionadas a este Edital ou ao Contrato vinculado a esta licitagdo.

Integram este Edital, ainda, para todos os fins e efeitos, 0s seguintes anexos:

> Anexo | — Termo de Referéncia;
»  Anexo Il — Modelo de Proposta Comercial;
> Anexo Il — Minuta de Contrato.

Porto Alegre/RS, 08 de julho de 2024.
Mateus M kmen et

DN: cn=Mateus Kmentt de
K d Mello, 0=PROCERGS, ou=DAF/
Mentt de s emsmon
mello@procergs.rs.gov.br, c=BR

Mel |o %a;oc; 2024.07.08 08:35:56
Mateus Kmentt de Mello,
Pregoeiro
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ANEXO |
O presente Termo de Referéncia estabelece as caracteristicas técnicas minimas obrigatorias para
atendimento desta licitacao.
TERMO DE REFERENCIA

CONTRATACAO DE SOLUCAO DE COMUNICACAO VIA WHATSAPP

1 OBJETO:

Contratacdo de empresa especializada e homologada pelo WhatsApp Business API para
fornecimento de solugdo Web de comunicagcdo e atendimento digital via WhatsApp,
abrangendo integragdo homologada com a plataforma Digitro Interact, conforme
especificagbes, condi¢cbes, exigéncias e quantidades estabelecidas neste Termo de
Referéncia.

Os servigos incluidos na contratacdo ser@o os seguintes: Implantacdo (setup inicial),
Subscricdo mensal, Suporte Técnico mensal, Conversas Ativas e Conversas Receptivas.

11 P~REVISAO DE DEMANDA (RELACAO ENTRE A DEMANDA PREVISTA E A
SOLUCAO A SER CONTRATADA)

1.1.1 Quantidade de Servicos - estimativas para contratacao:

Descrigdo do Servigo Unidade de Medida Quantidade Quantidade
Mensal Anual

Implantacéo (setup conta 1 12

inicial)

Subscricdo mensal assinatura 12 144

Suporte Técnico mensal contrato 1 12

Convers_a Ativa _ conversa 40.000 480.000

Categoria Marketing

Conversa Ativa

Categoria Utilidade conversa >50.000 0.600.000

Conver;a Ativa o conversa 10.000 120.000

Categoria Autenticacdo

Conversa Receptiva conversa 300.000 3.600.000

Categoria Servigo

1.1.2 Devido a caracteristicas inerentes aos servicos, ndo € possivel determinar com
precisdo razoavel as quantidades anuais de utilizacdo de cada um dos servigos pertencentes
aos conjuntos, 0s quais serédo executados sob demanda.

1.1.3 Unidade de Servico de Conversa (USC): unidade basica de medicdo dos
Servicos de Conversas na plataforma a serem executados pela CONTRATADA,
vinculada a obtencéo de resultados e determinada conforme pesquisa de precos.
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Descrigcéo do Servigo Unl\l/lc‘i;:;?g;je USC por Unidade
Conversa Ativa Categoria Marketing conversa 1,79
Conversa Ativa Categoria Utilidade conversa 1,00
Conversa Ativa Categoria Autenticacao conversa 0,90
Conversa Receptiva Categoria Servico conversa 0,86

1.1.4 Na execugdo contratual

serd observada a quantidade total

anual

determinada de USCs a ser contratada, conforme definida no presente Termo de
Referéncia, independente do tipo de Servico de Conversa.

SOLUCAO DE COMUNICAQAO VIA WHATSAPP
Descrigcéo do . : Quantidade Quantidade
ltem Servico Unidade de Medida Mensal Anual

Implantac&o
(setup inicial) conta 1 12
Subscricdo mensal assinatura 12 144

3 Suporte Técnico contrato 1 12
mensal
Unidade de

4 Servigo de usc 900.000 10.800.000
Conversa

12

ESTRATEGIA DA CONTRATACAO

1.2.1 Modalidade e tipo de licitagdo

Considerando a sazonalidade presente na nossa realidade, onde ha uma variacdo da
demanda conforme necessidade dos nossos clientes e dos atendimentos, a licitacdo sera
realizada mediante Pregdo Eletrénico, tipo Menor Preco, pelo Sistema de Registro de
Precos, de acordo com as condicOes estipuladas no Edital e no Contrato.

1.2.2 Os licitantes deverdo consignar suas propostas comerciais com 0s pregos unitarios
dos servicos e 0 Preco Total Estimado Mensal do Lote (PTEML) de acordo com as
condi¢Bes determinadas no Termo de Referéncia do Edital, j& consideradas inclusas todas
as despesas ordinarias diretas e indiretas decorrentes da execucéo do objeto, inclusive
tributos e/ou impostos, encargos sociais, trabalhistas, previdenciérios, fiscais e comerciais
incidentes, taxa de administracdo, frete, seguro e outros necessérios ao cumprimento
integral do objeto da contratacao.

. . Quantidade
Desclicen do Unldad_e Preco Unitario Estimada Preco Estimado Mensal
Servico de Medida
Mensal

Implantacéo
(setup inicial) conta RS$....... 1 RS ...
Subscrigéo assinatura R$... 12 R$....
mensal
Suporte Técnico contrato RS$.... 1 RS$.....
mensal
Unidade de
Servigo de usc RS$........ 900.000 RS$......
Conversa

Preco Total Estimado MENSAL do Lote (PTEML) R$ ..........
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1.2.3 O valor a ser cadastrado no sistema eletrénico, para fins de disputa durante a sesséo
publica do Pregao, sera o Preco Total Estimado Mensal do Lote (PTEML), conforme as
exigéncias de prestagdes de servigos constantes no Edital e seus Anexos.

124 Para obtencdo do Preco Total Estimado Mensal do Lote (PTEML), os licitantes
deverdo considerar: PTEML = Preco Total Estimado Mensal da Solucdo de
Comunicacao via WhatsApp : RS .......... (somatorio dos precos estimados MENSAIS dos
senvicos descritos na proposta comercial).

1.25 O Preco de Referéncia e o Critério de Aceitabilidade de Preco do Pregéo Eletrénico
serdo sigilosos conforme Art. 34 da Lei Federal n° 13.303/2016.

1.3 VIGENCIA DA CONTRATACAO

1.3.1 O Contrato tera vigéncia de 12 (doze) meses, contados a partir da data de sua
assinatura, podendo ser prorrogado até o limite legal, conforme caput do art. 71 da Lei n°
13.303/2016 e desde que haja precos e condi¢cbes mais vantajosas para a Administracao,
autorizacéo formal da autoridade competente e a observacéo dos seguintes requisitos:

a. 0s servicos tenham sido prestados regularmente;

b. aAdministracdo mantenha interesse na realiza¢do do servico;

c. Ovalor do contrato permanega economicamente vantajoso para a Administracao;

d. A CONTRATADA manifeste expressamente interesse na prorrogacao.
JUSTIFICATIVA TECNICA:

A PROCERGS - Centro de Tecnologia de Informacéo e Comunicacéo do Estado do Rio Grande do
Sul S.A,, tem entre suas responsabilidades prestar servicos de desenvolvimento, sustentacdo e
operacao de sistemas de missao critica e que controlam praticamente todos os dados do governo do
Estado do RS referentes a aplicacfes.

Como principal fornecedora de servigos de Tecnologia da Informagdo e Comunicagéo (TIC) para 0s
diversos Orgéos e Secretarias do Estado do Rio Grande do Sul, a PROCERGS oferece solu¢tes
gue atendem as diferentes demandas e necessidades nesta area e, em 2020, com a contratacéo da
nova solucdo de Contact Center INTERACT da fornecedora Digitro, parceira desde 2014, foi
possivel darmos inicio ao desenvolvimento dos servicos de chat e chatbot, com conversas ativas
elou receptivas. Demanda que os clientes vém solicitando ja ha algum tempo e agora o servico esta
integrado a esta nova solugao.

Pesquisas de mercado apontam que 76% dos brasileiros interagem com empresas pelo WhatsApp
diariamente. Os servicos moveis de mensageiros sdo as atividades mais utilizadas no smartphone.
Acompanhar as mudancas tecnolégicas do mercado é extremamente importante para aumentar a
gualidade dos servicos publicos prestados. Devido a estas evolugdes tecnolégicas a PROCERGS
busca implantar o atendimento via WhatsApp, onde sera possivel disponibilizar aos clientes desde
automacdes de respostas as duvidas mais frequentes até outros servicos de forma automética e
interativa.

Como o WhatsApp € o principal aplicativo de conversacao utilizado pelos brasileiros, constatamos a
necessidade de rever o nosso contrato atual com a representante da Meta (controladora do
WhatsApp), pois necessitamos aumentar a franquia e renegociar os valores por conversacfes para
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atender uma futura e latente demanda dos clientes por canais de conversacao / comunicacao
conosco e com os cidad&os.

Ocorre gue, para este servico ser disponibilizado via aplicativo WhatsApp, a empresa Meta impde a
contratacéo de parceiro oficial denominado “broker” ou BSP (Business Solution Provider) para
gerenciar as comunicagfes com seus clientes, que sera o responsavel por:

21

2.2

ContratacGes de contas para WhatsApp Business;
Acompanhamento das politicas comerciais da Meta;
Ativagdes do selo de “conta empresarial oficial” no WhatsApp.

OBJETIVOS

2.1.1 Maior agilidade no atendimento dos clientes e usuarios solucionando os problemas
menos complexos de forma automatizada e diminuindo a necessidade de demanda de
atendimento humanizado;

2.1.2 Promover a Transformacéo Digital, proporcionando muiltiplos canais de acesso aos
servigosprovidos pela PROCERGS;

2.1.3 Buscar reduzir as despesas de investimento e de operacbes em atendimento
através do uso de agentes virtuais;

2.1.4 Disponibilizar para os clientes canais de autoatendimento em tempo integral com a
possibilidade de automacdes que ja podem tratar algumas demandas.

BENEFICIOS A SEREM ALCANCADOS

221 Modernizar e ampliar os canais de comunicacdo entre sociedade e 0 governo
estadual, apresentando canais mais eficientes via Internet, fazendo da comunicagdo um fator
critico de sucesso institucional;

2.2.2 Atingir niveis de satisfacdo entre bom e 6timo em relagdo aos atendimentos
prestados;

2.2.3 Ampliar a satisfagdo dos servidores que atuam no atendimento ao usuario, provendo
um ambiente de atendimento unificado, com gestdo de filas de atendimento e distribuicdo
entre grupos, favorecendo a melhor distribuicdo do volume de atendimento;

2.2.4 Humanizar a interface do usuéario, onde os agentes virtuais colaboram com 0s
atendentes humanos da Central de Servicos no roteamento das chamadas entrantes, na
realizacdo de tarefas monétonas, na entrega precisa de informacéo e, até, no suporte
técnico (troubleshoot);

2.2.5 Respostas automaticas onde se torna possivel contornar o tempo de espera do
cliente com respostas ja prontas para atendimentos mais pontuais ou que sejam mais
comuns;

226 Escala de atendimento bem maior devido aos atendimentos personalizados e
respostas automaticas, fazendo com que o nimero de pessoas a serem atendidas com um
time de atendimento, muitas vezes restrito, seja bem maior;

2.2.7 O uso da API oficial do WhatsApp € uma seguranca e uma confiangca de que o
préprio aplicativo do Facebook vai garantir credibilidade da funcionalidade e da qualidade da
ferramenta.
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3 GLOSSARIO:
As definicBes abaixo devem ser consideradas no escopo deste Termo de Referéncia.

API: significa Application Programming Interface — Interface de Programacédo de Aplicativos.
Corresponde a um conjunto de instrucdes e padrdes de programacgao para acesso a um aplicativo
de software.

BSP: significa Business Solution Providers — Provedor de Solugdes de Negdcios. S&o as empresas
oficiais parceiras do Grupo Meta e responsaveis por fazer a ponte entre a API oficial do WhatsApp
Business e a empresa interessada em utilizar a plataforma.

Chatbot: interface automatizada de conversacéo, provido ou néo de inteligéncia artificial, que utiliza
um aplicativo, plataforma de mensagens, rede social ou solucdo de chat para interagir com os
usuarios de um determinado servico.

Computacdo em nuvem (cloud computing) ou nuvem (cloud): estilo de computagdo em que
recursos escalonaveis e elasticos habilitados para Tl sdo fornecidos como um servico usando
tecnologias da Internet.

Conversa: as regras, politcas e modelo de negécios da Plataforma WhatsApp Business
sdobaseados em conversas, ndo em mensagens. Conversas sao sessfes com periodos de 24h a
partir da primeira mensagem enviada pela empresa, seja entrando em contato com o usuario final ou
respondendo ao mesmo, independente do nimero de mensagens trocadas nesse periodo. A
conversa pode ser iniciada de duas formas, onde se aplicam regras e pregos diferentes:
Comunicacéo ativa (iniciada pela empresa) ou Comunicacéo receptiva (iniciada pelo usuario).

DIGITRO INTERACT: solugdo de Contact Center, na versdo Interact em uso utiizada pela
PROCERGS, para atendimentos de voz e chat. O objeto a ser contratado deve possuir plena
integragéo com a solugéo citada.

HSM: modelos HSM, High Structured Message, ou Templates de Mensagem, sé&o mensagens que
obedecem a uma estrutura especifica que sdo aprovadas pela META antes de serem enviadas.
Todas as mensagens ativas precisam obedecer a essa regra.

LGPD: Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais.

Opt-In: é 0 aceite do usuério para receber comunicagdes de uma determinada empresa.
Normalmente s&o check-box no momento da inscricdo em alguma plataforma. E obrigatério ter a
solicitacdo de Opt-In antes de enviar uma mensagem ativa (sem que ele tenha iniciado a conversa)
com o seu cliente. Se a empresa comegar a enviar mensagens sem o Opt-In podera ter problemas,
como sendo identificado como Spammer ou até mesmo, um banimento da plataforma.

Provedora: empresa gue prové servicos de computacdo em nuvem. Ex.: Amazon - AWS, Google
Cloud, Microsoft Azure.

Solucdo: conjunto de ferramentas, aplicativos e programas que objetivam prover oS Servicos
desejados.

Tempo de resposta: periodo de tempo, medido em horas, entre a solicitacéo de suporte técnico e o
retorno dado por um especialista da solugcdo, podendo ser positivo ou negativo.
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WhatsApp Business API: consiste em uma tecnologia disponibilizada pelo WhatsApp para
integracéo da plataforma com outras funcgdes, o que permite uma grande melhora no atendimento e
no relacionamento com clientes pela internet. Um dos principais atrativos dessa modalidade € a
possibilidade de usar Chatbots e incluir varios atendentes em um s6 nimero de telefone. A funcéo é
bastante interessante para atender a grandes demandas de pessoas que entram em contato com a
organizagao.

MODELOS DE COMUNICAGAO:

Comunicagéo ativa: quando um publico externo da PROCERGS fizer o Opt-In (a autorizagéo
necessaria, dada para receber comunicagdes) por um canal de relacionamento e explicitamente
concordar em receber as mensagens, sera possivel iniciar a comunicagdo com o envio de uma
mensagem “template” aprovada previamente pela equipe do WhatsApp iniciando desta forma
umajanela de comunicagao aberta, permitindo o envio de “Mensagens Livres”. Trata-se de templates
pré-aprovados pelo FacebookMWhatsApp, conhecidos como HSM (Highly Structured Messages).

S&o exemplos de possiveis conversas ativas: Campanhas de conscientizagdo, avisos de
desligamento, acompanhamento de servicos, avisos de falta de energia, entre outros.

Serdo consideradas mensagens ativas baseadas em modelo, ou simplesmente, mensagens de
modelo, todas as mensagens ativas enviadas pela empresa fora de uma Sesséo aberta pelo contato
externo. Dividem-se em trés tipos especificos de conversas ativas e cada um também estabelece
uma janela de conversacéo de 24 (vinte e quatro) horas:

Marketing: as conversas de marketing incluem promoc@es ou ofertas, atualizagdes informativas ou
convites que incentivam uma resposta ou a¢éo do cliente.

Utilidade: as conversas de utilidade facilitam uma transacgéo ou solicitagio especifica e acordada de
antemao ou fornecem informacbes ao cliente sobre uma transacdo em andamento. Isso inclui
confirmacdes e atualiza¢gdes de uma transagao e/ou notificagdes pos-compra.

Autenticacéo: as conversas de autenticagdo permitem que a confirmacéo da identidade do usuéario
usando cddigos de acesso descartaveis em varias etapas do processo de login (por exemplo,
verificagdo e recuperacao da conta ou desafios de integridade).

Comunicagé&o receptiva: séo conversas sob iniciativa do usuério final, onde o mesmo utiliza o seu
aplicativo WhatsApp para entrar em contato com a empresa através do nimero cadastrado. Em
geral, essas mensagens de formato livre s&o respondidas por um sistema ou um chatbot antes de
transbordar para outra solu¢éo ou atendimento humano.

H& um Unico tipo especifico de conversa receptiva que também estabelece uma janela de
conversacao de 24 horas:

Servico: as conversas de servico sao voltadas para o esclarecimento de davidas ou a resolucao de
problemas do cliente.
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DESCRICAO DA SOLUCAO:

Solucdo Web de comunicacdo e atendimento digital via WhatsApp (WhatsApp Business API) para
fornecimento de, abrangendo integragdo homologada com a plataforma Digitro Interact, conforme
especificacdes, condicbes, exigéncias e quantidades estabelecidas neste Termo de Referéncia.

Os servicos incluidos na contratacdo serdo os seguintes: Implantacdo (setup inicial), Subscricéo
mensal, Suporte Técnico mensal, Conversas Ativas e Conversas Receptivas.

WhatsApp Business API: consiste em uma tecnologia disponibilizada pelo WhatsApp para
integracao da plataforma com outras fungées, o que permite uma grande melhora no atendimento e
no relacionamento com clientes pela internet. Um dos principais atrativos dessa modalidade é a
possibilidade de usar Chatbots e incluir varios atendentes em um s6 nimero de telefone. A funcéo é
bastante interessante para atender a grandes demandas de pessoas que entram em contato com a
organizagao.

4.1 DISPONIBILIDADE

a. Os servicos deverdo ser prestados em regime integral, 24x7 (vinte e quatro horas por
dia, sete dias por semana), sem interrupgéo fora do horario comercial ou em finais de
semana e feriados;

b. Para computo das eventuais indisponibilidades, serdo considerados os intervalos de
tempo decorridos entre a queda e o restabelecimento do servico;

c. Nao serdo consideradas interrupgbes cuja causa ndo seja de responsabilidade da
CONTRATADA,;

d. A CONTRATADA devera comunicar com antecedéncia minima de 2 (dois) dias Uteis,
no caso deparadas agendadas para manutencdo e/ou ajustes da API ou da solucéo;

e. Para validacdo e comprovacao da disponibilidade da plataforma a mesma podera ser
visualizada através de "painel de controle" fornecido pela CONTRATADA,;

f. A CONTRATADA devera realizar as atividades de infraestrutura periddicas na
plataforma de atendimento, com o intuito de aumentar a disponibilidade e integridade da
aplicacao;

4.2 SERVICOS DE IMPLANTACAO

a. O sernvico de implantacdo (setup inicial) trata das atividades necessarias para 0 uso da
plataformaWhatsApp  Business, no ambiente gerenciador de negdcios
(business.facebook.com), validacdo daempresa nesse ambiente com sua
documentacdo, criacdo da WhatsApp Business Account (WABA), configuracdo do
nimero disponibilizado, aprovacdo do numero, imagem e nome de exibicéo,
abrangendo selo de verificacdo oficial entre outros pontos na qualidade de conta
comercial oficial da PROCERGS e/ou seus CLIENTES;

b. A CONTRATANTE prestara todas as informacfes pertinentes para a implantacdo do
sernvico em conjunto com a CONTRATADA. Os procedimentos realizados pela
CONTRATANTE deverao ser acompanhados pela CONTRATADA sempre que solicitado;
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4.3 SUPORTE TECNICO

a. Os servicos de suporte técnico devem contemplar toda a solu¢do implantada e ter
vigéncia durante o periodo do contrato;

b. A CONTRATADA devera disponibilizar central de atendimento com telefone 0800 e/ou
e-mail e/ou chat, durante 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana;

c. A CONTRATADA responsabilizar-se-4 por atendimento de suporte técnico durante 24
(vinte e quatro) horas por dia e 7 (sete) dias por semana, conforme necessidade da
CONTRATANTE, por meio telefénico (em portugués), e-mail, chat e site Internet, para
elucidacdo de duvidas, diagnésticos, investigacéo e identificacdo de problemas e de
supostos erros, bem como sua correcdo, sem limite de utilizacdo e sem 6nus para a
CONTRATANTE.

d. A CONTRATADA devera identificar, acompanhar e controlar a solugéo dos problemas
relatados pela CONTRATANTE;

e. A CONTRATADA deveré informar, através de documento, quais as solu¢des adotadas
para os problemas reportados pela PROCERGS, em até 2 (duas) horas.

CONDICOES GERAIS:

5.1 Os servigos ofertados deverdo atender obrigatoriamente, no minimo, as especificagdes técnicas
e exigéncias determinadas nesse Termo de Referéncia;

5.2 Na fase de habilitacéo do processo licitatorio, apos o aceite definitivo da proposta vencedora, o
licitante devera encaminhar documentos relativos a habilitacdo juridica, a regularidade fiscal e
trabalhista, a qualificacdo econémico-financeira e a qualificacdo técnica, conforme definicdes no
Edital de acordo com a legislagéo vigente;

5.3 Documentos Relativos a Qualificacdo Técnica: Comprovagdo de aptiddo para o fornecimento
dos servicos e solugdo em caracteristicas, quantidades e prazos compativeis com o objeto desta
licitacdo por meio de apresentacdo de no minimo 01 (um) atestado fornecido por pessoas juridicas
de direito publico ou privado.

5.4 Documentos Relativos a Qualificacdo Técnica: Comprovacao de aptidao da empresa licitante
garantindo que o objeto licitado possui total compatibilidade com os médulos da solugdo de Contact
Center utilizada pela PROCERGS, solucéo INTERACT da DIGITRO, nos termos previstos no item
6.7 deste documento.

5.5 Documentos Relativos a Qualificagdo Técnica: Comprovagao de aptiddo da empresa licitante de
gue é um provedor oficial de solugdo para WhatsApp da Meta (BSP — Business Solution Providers);

5.6 Prova de Conceitos: A contratacdo definitiva dependera da homologagédo da solucéo atraves de
uma Prova de Conceitos (POC), que incluira todas as configuracfes e integracdes necessarias entre
0s sistemas e componentes de software fornecidos pela CONTRATANTE e a solucdo Web de
comunicacédo e atendimento digital via WhatsApp ofertada pela CONTRATADA, através de APIs de
servico no padréo REST, que devera ser concluida em até 15 (quinze) dias Uteis apés o comunicado
por parte da CONTRATANTE;

5.7 N&o sera permitida a subcontratagdo do objeto;

5.8 Nao sera admitida a contratacéo de Consorcio ou de Cooperativa de Trabalho
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ESPECIFICACOES TECNICAS MINIMAS OBRIGATORIAS:

ESPECIFICACOES TECNICAS DA PLATAFORMA WHATSAPP BUSINESS API

A plataforma WhatsApp Business AP, utilizada para o envio e recebimento de conversas, deve:

6.1 Obrigatoriamente ser fornecida por um Provedor de Solugéo Oficial do WhatsApp, também

chamados de WhatsApp Business Solution Provider (BSP), e seguir as regras estabelecidas pela

6.2 Possuir interface grafica de configuracao e controle, no idioma Portugués do Brasil permitindo no
minimo as seguintes acoes:

6.2.1 Ser provida por meio de servico de computacdo em nuvem (cloud computing), no
modelo SaaS (Software as a Service), com acesso online, fazendo uso de conexdes
seguras usando protocolo HTTPS, no qual a infraestrutura de armazenamento,
processamento e transmissao de dados seja fornecida e mantida pela PROVEDORA,;

6.2.2 Possuir compatibilidade Web através dos navegadores Google Chrome e/ou Mozilla
Firefox e/ou Microsoft Edge;

6.2.3 Disponibilizar mecanismo de segurancga das informacdes e prote¢do de acesso a
terceiros néo autorizados;

6.2.4 Gerenciar usuarios, funcdes e permissdes de acesso;
6.2.5 Disponibilizar licengas para ao menos 5 (cinco) usuarios simultaneos;

6.2.6 Gerenciar mdltiplas contas e subcontas de clientes e nimeros de telefone
WhatsApp;

6.2.7 Configurar, editar e alterar URLs de encaminhamento de mensagens WhatsApp
(Webhook);

6.2.8 Configurar chaves API para autenticar os aplicativos da PROCERGS;

6.29 Gerenciar os modelos de mensagens WhatsApp onde seja possivel cadastrar,
editar, excluir modelos, visualizar os seus status e suas categorias;

6.2.10 Dispor de um painel de gerenciamento dos remetentes onde seja possivel visualizar
0s numeros, status, classificacéo, limites de mensagens;

6.2.11 Gerenciar os planos, pagamentos e saldos das contas;
6.2.12 Acompanhar, em tempo real, 0 envio e recebimento de mensagens;

6.2.13 Possuir a capacidade de armazenamento de todos 0s registros e conversas em no
minimo 3 (trés) meses. Estes dados devem estar disponiveis para acesso online ou
transferidos, a qualquer tempo dentro do periodo de guarda pela CONTRATADA para
arquivamento proprio;

6.2.14 Possibilitar a extracéo e exportacdo de relatérios analiticos e sintéticos da base de
dados total ou parcial dentro do periodo de guarda por meio da plataforma web, e ainda
disponibilizartodos os relatérios e dashboards para possibilitar o rastreio de logs e eventos.
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Os relatérios devem permitir visualizacdo das informacdes referentes as conversas ativas e
receptivas, consolidados por intervalo de horas, dia, semana e més, remetente, entre outros;

6.3 Disponibilizar documentacdo e exemplos de uso das APIs que atenda ao minimo as
seguintes funcionalidades:

6.3.1 Mensagens enviadas:
6.3.1.1 Enviar mensagens modelo do WhatsApp

6.3.1.2 Enviar mensagens de texto e midia do WhatsApp (documento, imagem,
audio, video, adesivo, localiza¢éo, contato)

6.3.1.3 Enviar mensagens interativas do WhatsApp (ex: botbes, lista)
6.3.2 Mensagens recebidas:

6.3.2.1 Receber mensagens do WhatsApp (Webhook)

6.3.2.2 Obter midia de entrada

6.3.2.3 Obter metadados de midia

6.3.2.4 Marcar mensagem como lida
6.3.3 Relatérios de status de mensagens:

6.3.3.1 Receber avisos de entrega (Webhook)

6.3.3.2 Receber avisos de visualizado (Webhook)
6.34 Gestéo de Servicos:

6.3.4.1 Obter lista de modelos de mensagens do WhatsApp

6.3.4.2 Criar modelos de mensagens do WhatsApp

6.3.4.3 Excluir modelos de mensagens do WhatsApp

6.3.4.4 Receber atualizacdo do modelo do Whatsapp

6.3.4.5 Obter informacdes de qualidade do remetente do Whatsapp

6.3.4.6 Obter informacbes comerciais do remetente do Whatsapp

6.3.4.7 Atualizar informagfes comerciais do remetente do Whatsapp

6.3.4.8 Baixar o logotipo comercial do remetente do Whatsapp
6.3.5 Gerenciamento de midia

6.3.5.1 Excluir midia

6.4 A solucéo de WhatsApp para conversas iniciadas pela empresa (ativo) deve:
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6.4.1 Dispor de uma interface Web para que a CONTRATANTE possa criar, excluir e
submeter os modelos (templates) & autorizacdo do WhatsApp, sendo que os modelos
(templates) que forem aprovados deverao ficar disponiveis para o envio de mensagens;

6.4.2 Adicionalmente, a solucdo ofertada devera possuir funcionalidades de outbound
automético (envio de mensagens para grupos/listas de distribuicdo), sem intervencéo de
agentes ou gquaisquer intervencdes humanas para o processo de envio;

6.4.3 As mensagens ativas poderdo ser constituidas de texto, formatacéo especifica do
Whatsapp (negrito, itdlico, etc.) e com campos varidveis os quais serdo substituidos
automaticamente no ato do envio da mensagem e dever&o obedecer ao padrao HSM (High
Structured Messages) e seguir as definicdes oficiais determinadas pelo WhatsApp;

6.4.4 Devera manter integracdo com uma lista de contatos (mailing) disponibilizadas pela
CONTRATANTE por meio do recebimento de arquivos e layouts pré-definidos para envio de
mensagens de forma individualizada, agendada e automatizada, por script, a um rol de
contatos definidos, limitados pelas politicas de envio do WhatsApp;

6.4.5 Possuir uma solugdo que possibilite acompanhar as campanhas realizadas bem como
a volumetria de conversas enviadas e suas respectivas taxas de sucesso;

6.4.6 Disponibilizar relatérios histéricos para acompanhamento do processo, contendo no
minimo: mensagens entregues, rejeitadas, pendentes e expiradas;

A solucéo WhatsApp Business API deve ser utilizada como um servigo independente onde
todas as opgdes de conversas devem estar disponiveis através de uma API pronta para
integrar os sistemas corporativos e de gestao;

A solugéo podera ser acessada pela CONTRATANTE por meio de interface segura SSL API
de integragdo com o WhatsApp utilizando Web Services XML/SOAP ou REST, que devera
permitir integracdo com outras aplicacdes da CONTRATANTE;

Garantir que o objeto licitado possui compatibilidade com os médulos da solu¢éo de Contact
Center utilizada pela PROCERGS, solugdo INTERACT da DIGITRO. Esta comprovacéo se
da mediante formalizacao emitida pela Digitro Tecnologia S.A., CNPJ 83.472.803/0001-76.
Caso a CONTRATADA nédo possua essa integracdo ja estabelecida, devera assumir o
compromisso de implementar a integracdo consumindo a API de chat disponibilizada pela
DIGITRO, as suas expensas, sem qualquer custo adicional a CONTRATANTE;

A SOLUCAO devera possuir desempenho suficiente para atender ao volume de usuarios e
mensagens demandados pela CONTRATANTE, sem degradacdo da performance até o
limite de utilizacdo da capacidade méaxima de servicos contratados

OBRIGACOES DA CONTRATADA

A CONTRATADA devera:

a. Executar o objeto licitado conforme especificacdes descritas neste Termo de Referéncia
€ em consonancia com a proposta de pregos;

b. Manter as obrigacdes assumidas durante toda a execucao do contrato;
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c. Providenciar a imediata correcdo das deficiéncias efou irregularidades apontadas pela
CONTRATANTE, sem o6nus e no prazo a ser definido pela Equipe Técnica da
CONTRATANTE;

d. Disponibilizar e realizar atualizacoes e corregdes de todos os componentes da
SOLUCAO ofertada, durante a vigéncia do contrato, sem custo adicional;

e. Arcar com eventuais prejuizos causados a CONTRATANTE e/ou a terceiros,
provocados por ineficiéncia ou irregularidade, devidamente comprovados, cometidos na
execucgao do contrato;

f. Atender a todos os termos da Lei Geral de Protecdo de Dados, Lei Federal n° 13.709, de
14/08/2018, e suas atualizagdes;

g. Atender os requisitos do termo de servico do WhatsApp Business, com referéncias as
politicas e documentos comerciais do Sservico
(https:/AMww.whatsapp.com/legal/business-terms).

h. Disponibilizar e manter os servi¢cos contratados, conforme as especificacfes técnicas
deste Termo de Referéncia;

i. Comunicar a CONTRATANTE, formalmente e em tempo habil, qualquer anormalidade
relativa ao fornecimento e a garantia dos servicos prestados, prestando os
esclarecimentos necessarios;

. Prestar todos os esclarecimentos técnicos solicitados pela CONTRATANTE com relagdo
as caracteristicas e ao funcionamento do servico;

k. Acatar as normas e diretrizes estabelecidas pela CONTRATANTE para o fornecimento
0s servicos objeto deste Termo de Referéncia;

. N&o alterar o contetdo das informacfes recebidas e transmitidas através das
mensagens;

m. Fornecer todos os parametros e documentaces necessarios para que a equipe técnica
da CONTRATANTE tenha total capacidade de efetuar a integracdo de seu robd de
atendimento e das plataformas internas de atendimento com a API oficial do WhatsApp;

n. Permitir o acesso ao portal de gerenciamento do WhatsApp da Meta para visualizacéo e
gestao das contas contratadas, incluindo o gerenciamento dos logotipos comerciais, dos
modelos de mensagens, e das informacdes comerciais dos remetentes;

0. Garantir no periodo do contrato o funcionamento dos servicos executados, salvo em
caso de desastres ambientais, vandalismos ou demais situacOes que ndo sejam de
responsabilidade da CONTRATADA,;

p. Garantir a disponibilidade dos servicos e os Niveis de Servigos conforme previsto no
item 8;

g. Exime-se da CONTRATADA qualguer responsabilidade relacionada a eventual
mudanca nasdiretrizes da plataforma da META,;
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6.10 OBRIGAGOES DA CONTRATANTE
A CONTRATANTE devera:

a. Se responsabilizar pela orientacéo e informacgdo dos métodos e processos existentes
em sua solucdo interna de Contact Center para que a CONTRATADA possa
implementar a integracao do objeto a ser contratado;

b. Fornecer todas as informacfes sobre sua infraestrutura de tecnologia, desde que
pertinentes aos servicos ora especificados, de modo a permitr a adequada
configuracdo dos componentes envolvidos nos servigos;

c. Indicar 01 (um) profissional do seu quadro funcional para atuar como suporte no periodo
de implantacdo dos servicos, acompanhando a execugdo da instalacdo do objeto e
certificando-se do pleno funcionamento do mesmo;

d. Responsabilizar-se integraimente pelo contetido dos textos, das informacdes digitadas,
criadas e transmitidas bem como pelas consequéncias de mau uso da ferramenta e
gue por ventura venha a ocasionar bloqueios e/ou suspensédo da conta de WhatsApp
devido ao desrespeito das politicas da Meta;

e. Informar os nimeros de telefone (fixo, mével ou 0800) a ser utilizado na API Oficial do
WhatsApp caso seja esta a op¢ao adotada na contratacao;

f.  Exercer o acompanhamento, administracdo e a gestdo do contrato firmado com a
CONTRATADA,;

g. Realizar constantemente a avaliagdo dos servicos prestados pela CONTRATADA de
modo a garantir o elevado nivel de qualidade dos mesmos, comunicando a mesma
através de e-mail ou oficio, a ocorréncia de quaisquer defeitos, deficiéncias,
imperfeicbes, objetivando a imediata reparacao;

7 LOCAL E HORARIO DE ENTREGA DE BENS E PRESTACAO DE SERVICOS:

7.1 A execucdo desse servico prestado pela CONTRATANTE sera realizada de forma virtual,
através de infraestrutura de nuvem (cloud). Havendo qualquer necessidade de
encaminhamento de equipamentos e demais itens necessarios para a prestacdo dos
servicos, devera ser encaminhada, em horéario comercial, para os seguintes locais:

a. PROCERGS - Prédio sede - Praca dos Acorianos, s/n° - Porto Alegre - RS;

b. PROCERGS - Setor de Patriménio (SPA) - Rua Dona Margarida, n°® 64 - Porto Alegre -
RS;

8 PRAZOS:
ACORDO DE NIVEL DE SERVICO - SLA

A CONTRATADA devera garantir os niveis de servicos (SLA - Service Level Agreement),
especificados a seguir:

a. O tempo de resposta a um problema relatado pela CONTRATANTE devera ser de até
01 (uma) hora a contar do acionamento realizado através do canal de suporte técnico
utilizado;
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b. Os servicos de implantacdo deverdo ser prestados em até 03 (trés) dias Uteis, a partir
da solicitagdo formal da CONTRATANTE, de modo que a solugdo devera estar em pleno
funcionamento depois de finalizada a implantag&o e configuragéo inicial;

c. Adisponibilidade dos servicos em regime 24x7 (vinte e quatro horas por dia, sete dias
por semana), em todos os dias do ano;

A indisponibilidade do servico ocasionada por problema de plataforma ou infraestrutura tecnologica
da CONTRATADA, incluindo seus meios de conexdo com a META, ndo podera ser superior a 2
(duas) interrupcBes mensais e nem superior a 4 (quatro) horas mensais. Eventuais falhas seréo
objeto de penalidades conforme previsto na clausula de Sangdes neste contrato.

RECEBIMENTO DO OBJETO:

O objeto do Contrato se estiver de acordo com as especificagdes da proposta, das clausulas
expressas no instrumento contratual e, ainda, observada a legislagcdo em vigor, sera recebido pela
CONTRATANTE mediante atestado/aceite do responsavel.

O acompanhamento e a fiscalizacdo da execugdo do Contrato serdo realizados por funcionarios
previamente designados pela CONTRATANTE, os quais, ha qualidade de Gestor e Fiscal do
Contrato, serdo responsaveis pelo acompanhamento de sua execucdo, com as seguintes
atribuictes:

a. acompanhar a execucdo do Contrato, em especial quanto ao objeto e prazos
estipulados, garantindo a regularidade dos atos e a economicidade ao Estado;

b. ratificar o recebimento do objeto, dos servigos, registrando as ocorréncias relacionadas
com a execucao que estejam em divergéncias com o objeto contratado;

c. solicitar, a CONTRATADA, as providéncias e medidas necessarias para a correta
execucdo do Contrato, comunicando ao superior hierarquico quando estas
ultrapassarem as suas proprias competéncias;

d. informar e registrar as ressalvas quanto ao cumprimento dos prazos ou objeto;

e. comunicar, ao superior hierarquico, e solicitar as alteragbes necessarias do
objeto ou na forma de sua execugcdo em razdo de fato superveniente, forca
maior ou situacao relevante que possa comprometer o objeto contratado.

A CONTRATANTE e a CONTRATADA definirdo um cronograma mensal de reunifes para anélise
do desempenho nos servicos, troca de informacdes visando melhorias na execucdo, ajustes de
faturamento, bem como discusséo de casos especiais que necessitem de maior atencao.

PROPOSTA DE PRECOS E CONDICOES DE PAGAMENTO:

O prego final a ser faturado pela CONTRATADA para cada um dos servigos, com todos 0s impostos
e taxas ja incluidos, entendido como justo e suficiente para a total execucéo do objeto, consta a
sequir.

10.1 A CONTRATANTE pagara pela prestacéo dos servicos de Implantacéo (setup inicial) o valor
de R$ (conforme proposta vencedora) para cada conta implantada.

10.2 A CONTRATANTE pagara pela prestacao dos servicos de Subscricdo mensal o valor de R$
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(conforme proposta vencedora) para cada assinatura.

10.3 A CONTRATANTE pagara pela prestacéo dos servicos de Suporte Técnico mensal o valor
de R$ (conforme proposta vencedora) para o contrato.

104

A CONTRATANTE pagard pela prestacdo dos Servicos de Conversas o valor

correspondente ao produto da quantidade de Unidades de Servico de Conversa (USC) cabiveis e do
valor unitario proposto para a USC para cada conversa finalizada, conforme segue:

104.1 A CONTRATANTE pagard pela prestacdo dos servicos de Conversa Ativa
Categoria Marketing o valor equivalente a 1,79 USC (um virgula setenta e nove USC), que
corresponde a R$ (mkt) (centavos de real), para cada conversa finalizada.

1042 A CONTRATANTE pagard pela prestacdo dos servicos de Conversa Ativa
Categoria Utilidade o valor equivalente a 1,00 USC (uma USC), que corresponde a R$ (utl)
(centavos de real), para cada conversa finalizada.

10.4.3 A CONTRATANTE pagard pela prestacdo dos servicos de Conversa Ativa
Categoria Autenticacéo o valor equivalente a 0,90 USC (zero virgula noventa USC), que
corresponde a R$ (log) (centavos de real), para cada conversa finalizada.

10.4.4 A CONTRATANTE pagara pela prestacéo dos servicos de Conversa Receptiva
Categoria Servico o valor equivalente a 0,86 USC (zero virgula oitenta e seis USC), que
corresponde a R$ (rec) (centavos de real), para cada conversa finalizada.

10.5 Tabela-resumo dos pregos dos servigos contratados:
Descricéo do Servico Unidade de Medida Quzntldade
nual
Implantac&o (setup inicial) conta Valor da proposta
Subscricdo mensal assinatura Valor da proposta
Suporte Técnico mensal contrato Valor da proposta
Servicos de Conversas Servico USC por unidade Valor de USC
proposta
Conversa Ativa Categoria Marketing conversa 1,79 R$ (mkt)
Conversa Ativa Categoria Utilidade conversa 1,00 R$ (utl)
Conversa Ativa Categoria Autenticagéo conversa 0,90 R$ (log)
Conversa Receptiva Categoria Servigo conversa 0,86 R$ (rec)
10.6  Condicbes de pagamento:

10.6.1 Os servicos prestados somente poderdo ser faturados pela CONTRATADA ap0s o
aceite da CONTRATANTE. O aceite da CONTRATANTE deve ser realizado num prazo
maximo de 5 (cinco) dias Uteis a partir da disponibilizacdo dos relatérios mensais gerados
pela Plataforma. Em caso de ndo manifestagdo da CONTRATANTE dentro do referido
prazo, o respectivo relatério sera considerado como aprovado.

10.6.2 O pagamento sera efetuado por servico efetivamente prestado e aceito.

10.6.3 O valor total mensal a ser faturado pela CONTRATADA sera o somatério dos
valores correspondentes a cada servigo executado no més anterior e que receberam aceite
técnico, menos os eventuais descontos aplicados por ndo cumprimento dos niveis minimos
de servico.
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10.6.4 A PROCERGS podera reter do valor do Documento Fiscal de Cobranca da
CONTRATADA a importancia devida, até a regularizacéo de suas obrigacdes contratuais.

SANCOES ADMINISTRATIVAS:
Serdo estabelecidos critérios, condi¢des e limites para aplicacdo das adverténcias formais e das
multas, observando principios de razoabilidade e de proporcionalidade, tanto no Edital do Pregéo,

guanto na Minuta de Contrato.

As san¢bes administrativas do Edital do Pregéo referem-se aos atos praticados pelo licitante no
processo licitatorio.

As sancfes administrativas da Minuta de Contrato referem-se aos atos praticados pela
CONTRATADA no decorrer da contratacéo.

11.1 O licitante ser4 sancionado com o impedimento de licitar e contratar com a Administrac&o
Publica Estadual e sera descredenciado do cadastro de fornecedores, pelo prazo de até 2 (dois)
anos, sem prejuizo de multa, e demais cominagoes legais, nos seguintes casos:

a. convocado dentro do prazo de validade da sua proposta, ndo celebrar o contrato;

b. deixar de entregar a documentagdo exigida no certame;

c. apresentar documentacéao falsa;

d. ndo mantiver a proposta;

e. cometer fraude fiscal;

f. comportar-se de modo inidéneo.

11.2 O licitante/adjudicatario que cometer quaisquer das infra¢es discriminadas no subitem 19.1.
ficaré sujeito, sem prejuizo da responsabilidade civil e criminal, as seguintes sancoes:

a. multa de até 10 (dez por cento) sobre o valor da sua proposta inicial;

b. impedimento de licitar e de contratar com o Estado do Rio Grande do Sul e
descredenciamento no cadastro de fornecedores, pelo prazo de até 2 (dois) anos.

11.3 A falha na execucéo do Contrato estara configurada quando a CONTRATADA descumprir
as obrigacgdes e clausulas contratuais, cuja dosimetria sera aferida pela autoridade competente.

11.4 Multas sobre o valor mensal do Contrato:

a. compensatoria de 1% (um por cento) pelo descumprimento de clausula contratual ou
norma de legislacdo pertinente;

b. moratdria de 2% (dois por cento) sobre o valor atualizado do Contrato, no caso de néo
assinatura no prazo de 10 (dias) da convocacao;

c. moratéria de 0,5% (zero virgula 5 por cento) por dia Util de atraso injustificado no
atendimento de obriga¢cdes contratuais diversas, limitada a 10% (dez por cento) do valor
mensal.
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115 As multas compensatéria e moratéria poderéo ser aplicadas cumulativamente, sem prejuizo
da aplicagdo da sancéo de impedimento de licitar e de contratar.

116 A aplicagcdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-a em processo administrativo
gue assegurara o contraditério e a ampla defesa, observando-se o prazo de 10 (dez) dias Uteis
previstos no §2° do art. 83 da Lei n° 13.303/2016.

11.7 Os casos de rescisdo contratual serdo formalmente motivados, assegurando-se a
CONTRATADA o direito a prévia e ampla defesa.
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ANEXO I

Este Anexo apresenta 0 modelo sugerido de Proposta Comercial que podera ser utilizado pelas empresas
licitantes. Quaisquer informagdes adicionais necessarias a afericdo do objeto desta licitacdo deverdo ser
consideradas e apresentadas pelas empresas participantes em suas propostas, mesmo que nao previstas
no presente Anexo.

PROPOSTA COMERCIAL

Proposta comercial que faz [RAZAO SOCIAL DA LICITANTE], com sede na Av./Rua [NNNNNNNNN
NNNNNNNNNNN], n° [NNN], bairro [NNNNNNNNNNNN], no municipio de [NNNNNNNNNNNNNJ/[UF],
inscrita no CNPJ-MF sob n® [NN.NNN.NNN/NNNN-NN] e Inscricdo Estadual n° [NNNNNNNNNN], neste ato
representada pelo seu/sua representante legal, Sr(a). [NNNNNNNNNNNN], conforme abaixo:

Unidade Quantidade
Descri¢éo do Servigco de Medida Preco Unitério Estimada Preco Estimado Mensal
Mensal

Implantacdo (setup

inicial) conta RS$.... 1 RS$.....
Subscricao mensal assinatura R$...... 12 R$ ...
Suporte Técnico mensal contrato R$ ... 1 R$........
Unidade de Servigo

de Conversa uscC R$ ... 900.000 R$ ...

Preco Total Estimado MENSAL do Lote (PTEML) R$ ..........

VALIDADE DA PROPOSTA: .....cooeeeeeeieinnenns

DADOS BANCARIOS:

CONTA CORRENTE N ......ccovverriririenn
DADOS GERAIS:

RESPONSAVEL PELA ASSINATURA DO CONTRATO:

CARGO DO RESPONSAVEL PELA ASSINATURA DO CONTRATO:

TELEFONE:

E-MAIL:

[LOCAL E DATA]
[ASSINATURA DO REPRESENTANTE LEGAL]

[NOME DO REPRESENTANTE LEGAL]
[CARGO DO REPRESENTANTE LEGAL]
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ANEXO III

TERMO DE CONTRATO DE PRESTACAO DE SERVICOS CONTINUADOS SEM
DEDICACAO EXCLUSIVA DE MAO DE OBRA N° 5949-00

MINUTA

Contrato celebrado entre PROCERGS - Centro de Tecnologia da Informag¢do e Comunicagdo do
Estado do Rio Grande do Sul S.A., com sede na Praga dos Acgorianos, s/n°, CEP 90010-340, em Porto
Alegre - RS, inscrita no CNPJ sob o n° 87.124.582/0001-04 e Inscri¢do Estadual sob o n® 096/256.509-
1, neste ato representada pelo seu Diretor-Presidente, Sr. Luiz Fernando Salvadori Zachia, RG n°
6018006822, CPF n°® 220.946.440-49 e, pelo Diretor de Infraestrutura e Operagdes, Sr. Leo Rossato
Biscaglia, RG n° 9068616111 SSP RS, CPF n°® 809.826.540-49, doravante denominada PROCERGS,

€ e, , estabelecida N0 RuUa/AV. .ocooiiiiiiiiiiieiiieee , bairro ... -
CEP ......c....... e - e , inscrita no Cadastro Nacional de Pessoa Juridica (CNPJ) sob o
N° e e Inscricdo Estadual n° ..................... , representada neste ato pelo .......ccceecveiieiene ,
inscrito no Cadastro de Pessoas Fisicas (CPF) sob 0 n° ......ccccccuveneeee. 5 ereeereesreesreeneenes , doravante

denominada CONTRATADA, para a prestacdo dos servigos referidos na Clausula Primeira - Do
Objeto, de que trata o processo administrativo n°® 24/0489-0000314-1, em decorréncia do Pregdo
Eletronico n° ...... /2024, TIPO MENOR PRECO, pelo Sistema de Registro de Precos mediante as
clausulas e condigdes que se seguem:

CLAUSULA PRIMEIRA — DO OBJETO

1.1 O objeto do presente instrumento é a contratagdo de empresa especializada e homologada pelo
WhatsApp Business API para fornecimento de solu¢do Web de comunicacao e atendimento digital
via WhatsApp, abrangendo integragdo homologada com a plataforma Digitro Interact, com
servicos continuados sem dedicagdo exclusiva de mao de obra e de acordo com as quantidades,
condigbes e especificagdes estabelecidas, que serdo prestados nas condigdes estabelecidas no
Termo de Referéncia, Anexo I ao Edital.

1.2 Os servigos incluidos na contratacdo serdo os seguintes: Implantagdo (setup inicial), Subscri¢do
mensal, Suporte Técnico mensal, Conversas Ativas e Conversas Receptivas.

SOLUCAO DE COMUNICACAO VIA WHATSAPP
- . Unidade de Quantidade Quantidade
Item Descricao do Servigo Medida Mensal Anual
1 | Implantagdo (setup inicial) Conta 1 12
2 | Subscrigdo mensal Assinatura 12 144
3 | Suporte Técnico mensal Contrato 1 12
4 |Unidade de Servico de USC 900.000 10.800.000
Conversa

1.3 Este Contrato vincula-se ao Edital, identificado no predmbulo, e a proposta vencedora, datada

de ...

, independentemente de transcrigdo.

CLAUSULA SEGUNDA - DA EXECUCAO

A execucdo do presente Contrato abrange as seguintes acdes/tarefas:

>
08/07/2024 08:28:13
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2.1 DESCRICAO DA SOLUCAO:

WhatsApp Business API: consiste em uma tecnologia disponibilizada pelo WhatsApp para
integracdo da plataforma com outras fungdes, o que permite uma grande melhora no atendimento
e no relacionamento com clientes pela internet. Um dos principais atrativos dessa modalidade ¢ a
possibilidade de usar Chatbots e incluir varios atendentes em um s6 numero de telefone. A
funcdo ¢ bastante interessante para atender a grandes demandas de pessoas que entram em
contato com a organizagao.

2.1.1 DISPONIBILIDADE

2.1.1.1

2.1.1.2

2.1.1.3

2.1.1.4

2.1.1.5

2.1.1.6

Os servigos deverdo ser prestados em regime integral, 24x7 (vinte e quatro
horas por dia, sete dias por semana), sem interrupc¢ao fora do horario comercial
ou em finais de semana e feriados;

Para cOomputo das eventuais indisponibilidades, serdo considerados os
intervalos de tempo decorridos entre a queda e o restabelecimento do servigo;

Nao serdo consideradas interrupg¢des cuja causa nao seja de responsabilidade da
CONTRATADA;

A CONTRATADA devera comunicar com antecedéncia minima de 2 (dois)
dias uteis, no caso deparadas agendadas para manutengdo e/ou ajustes da API
ou da solugao;

Para validagdo e comprovacdo da disponibilidade da plataforma a mesma
podera ser visualizada através de "painel de controle" fornecido pela
CONTRATADA;

A CONTRATADA devera realizar as atividades de infraestrutura periddicas na
plataforma de atendimento, com o intuito de aumentar a disponibilidade e
integridade da aplicagao;

2.1.2  SERVICOS DE IMPLANTACAO

2.1.2.1

2.122

O servico de implantagdo (setup inicial) trata das atividades necessarias para o
uso da plataformaWhatsApp Business, no ambiente gerenciador de negocios
(business.facebook.com), validagdo daempresa nesse ambiente com sua
documentagdo, criagdo da WhatsApp Business Account (WABA),
configuracdo do numero disponibilizado, aprovacdo do nimero, imagem e
nome de exibi¢do, abrangendo selo de verificagdo oficial entre outros pontos na
qualidade de conta comercial oficial da PROCERGS e/ou seus CLIENTES;

A CONTRATANTE prestarda todas as informagdes pertinentes para a
implantagdo do servico em conjunto com a CONTRATADA:“"Qs
procedimentos realizados pela CONTRATANTE deverdo ser acompanhados
pela CONTRATADA sempre que solicitado;
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2.1.3 SUPORTE TECNICO

2.1.3.1  Os servicos de suporte técnico devem contemplar toda a solucdo implantada e
ter vigéncia durante o periodo do contrato;

2.1.3.2 A CONTRATADA devera disponibilizar central de atendimento com telefone
0800 e/ou e-mail e/ou chat, durante 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete)
dias por semana;

2.1.3.3 A CONTRATADA responsabilizar-se-4 por atendimento de suporte técnico
durante 24 (vinte e quatro) horas por dia e 7 (sete) dias por semana, conforme
necessidade da CONTRATANTE, sendo que por meio telefonico e chat, dentro
do horario comercial, deve ser feito em portugués do Brasil. E por e-mail, site
Internet, por meio telefénico e chat, fora do horario comercial, possa ser aceito
ser feito em inglés, para elucidacdo de davidas, diagnostico, investigacdo e
identifica¢do de problemas e de supostos erros, bem como sua corre¢do, sem
limite de utilizagdo e sem O6nus para a CONTRATANTE.

2.1.3.4 A CONTRATADA devera identificar, acompanhar e controlar a solugdo dos
problemas relatados pela CONTRATANTE;

2.1.3.5 A CONTRATADA devera informar, através de documento, quais as solugdes
adotadas para os problemas reportados pela PROCERGS, em até 2 (duas)
horas.

2.2 LOCAL E HORARIO DE ENTREGA DE BENS E PRESTACAO DE SERVICOS:

2.2.1 A execucdo desse servigo prestado pela CONTRATANTE serd realizada de forma
virtual, através de infraestrutura de nuvem (cloud). Havendo qualquer necessidade de
encaminhamento de equipamentos e demais itens necessarios para a prestagdo dos
servigos, devera ser encaminhada, em horario comercial, para os seguintes locais:

2.2.1.1 PROCERGS - Prédio sede - Praga dos Acorianos, s/n° - Porto Alegre - RS;

2.2.1.2  PROCERGS - Setor de Patrimdnio (SPA) - Rua Dona Margarida, n° 64 - Porto
Alegre - RS;

2.3 ACORDO DE NiVEL DE SERVICO — SLA

A CONTRATADA devera garantir os niveis de servigos (SLA - Service Level Agreement),
especificados a seguir:

2.3.1 O tempo de resposta a um problema relatado pela CONTRATANTE devera ser de até 01
(uma) hora a contar do acionamento realizado através do canal de suporte técnico
utilizado;

2.3.2  Os servigos de implantacdo deverdo ser prestados em até 03 (trés) dias uteisy a parti da
solicitacdo formal da CONTRATANTE, de modo que a solugdo devera estar em pleno
funcionamento depois de finalizada a implantac¢do e configuragio inicial,
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2.3.3 A disponibilidade dos servigos em regime 24x7 (vinte e quatro horas por dia, sete dias
por semana), em todos os dias do ano;

2.3.4 A indisponibilidade do servigo ocasionada por problema de plataforma ou infraestrutura
tecnologica da CONTRATADA, incluindo seus meios de conexdo com a META, ndo
podera ser superior a 2 (duas) interrupgdes mensais € nem superior a 4 (quatro) horas
mensais. Eventuais falhas serdo objeto de penalidades conforme previsto na clausula de
Sanc¢des neste contrato.

CLAUSULA TERCEIRA — DO PRECO |

3.1 O prego unitario final para o presente ajuste a ser faturado pela CONTRATADA para cada um
dos servigos técnicos, com todos os impostos, taxas, pedagios, transporte e seguro ja incluidos,
entendido como justo e suficiente para a total execugdo do presente objeto, sera determinado a
partir do valor das Unidades de Servico de Conversa (USC) e da composi¢do do prego em
Unidades de Servico de Conversa estabelecida.

3.1.1 A CONTRATANTE pagara pela prestagdo dos servigos de Implantagdo (setup inicial) o
valorde RS ................. (SR ) para cada conta implantada.

3.1.2 A CONTRATANTE pagara pela prestagao dos servigos de Subscricdo mensal o valor de
RS e O ) para cada assinatura.

3.1.3 A CONTRATANTE pagara pela prestagdo dos servicos de Suporte Técnico mensal o
valorde RS ................. G ) para o contrato.

3.1.4 A CONTRATANTE pagara pela prestacio dos Servigos de Conversas o valor
correspondente ao produto da quantidade de Unidades de Servico de Conversa (USC)
cabiveis e do valor unitario proposto para a USC para cada conversa finalizada, conforme
segue:

3.1.41 A CONTRATANTE pagara pela prestagdo dos servigos de Conversa Ativa
Categoria Marketing o valor equivalente a 1,79 USC (um virgula setenta e nove
USC), que corresponde a RS .................. (ceveeereeeeeneenen ), para cada conversa
finalizada.

3.1.42 A CONTRATANTE pagara pela prestagdo dos servigos de Conversa Ativa
Categoria Utilidade o valor equivalente a 1,00 USC (uma USC), que
corresponde a RS .................. T ), para cada conversa finalizada.

3.1.43 A CONTRATANTE pagara pela prestacdo dos servigos de Conversa Ativa
Categoria Autentica¢do o valor equivalente a 0,90 USC (zero virgula noventa
USC), que corresponde a RS .................. (oo, ), para cada conversa
finalizada.

3.1.44 A CONTRATANTE pagara pela prestacao dos servigos de Conversa Receptiva
Categoria Servigo o valor equivalente a 0,86 USC (zero virgula oitenta' e.'seis
USC), que corresponde a R$ .................. (cevrerereeiereniene ), para cada conversa
finalizada.
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Descricdo do Servico Unidade de Medida Valor unitario
Implantaggo (setup inicial) Conta RY o
Subscri¢do mensal Assinatura RS .o,
Suporte Técnico mensal Contrato RS o

Servigos de Conversas Servico | USC por unidade
. . . Convers

Conversa Ativa Categoria Marketing . 1,79 RS o
Conversa Ativa Categoria Utilidade Conavers 1,00 RS oo,
Conversa Ativa Categoria Autenticagdo Con;/ers 0,90 RS i
Conversa Receptiva Categoria Servigo Conavers 0,86 RS oo,

3.2 No valor acima, estdo incluidas todas as despesas ordinarias diretas e indiretas decorrentes da
execucdo do objeto, inclusive ftributos e/ou impostos, encargos sociais, trabalhistas,
previdenciarios, fiscais e comerciais incidentes, taxa de administracdo, frete, seguro e outros
necessarios ao cumprimento integral do objeto da contratacao.

3.3 A ndo utilizag@o das quantidades previstas na Clausula Primeira ndo gera nenhuma obrigacao de
indenizagdo pela PROCERGS.

| CLAUSULA QUARTA - DO RECURSO FINANCEIRO

As despesas decorrentes do presente Contrato correrdo por conta de recursos financeiros proprios da
PROCERGS.

CLAUSULA QUINTA — DO PRAZO CONTRATUAL

5.1 O prazo de duragdo do Contrato ¢ de 12 (doze) meses, a contar do inicio da prestagdo dos
Servigos.

5.1.1 Este Contrato podera ser rescindido a qualquer tempo pela PROCERGS, mediante aviso
prévio de 30 dias e pela CONTRATADA mediante aviso prévio de 60 (sessenta) dias..

5.2 A expedicdo da ordem de inicio dos servigos somente se efetivara a partir da publicagdo da simula
do Contrato no Didrio Oficial do Estado do Rio Grande do Sul.

CLAUSULA SEXTA - DA GARANTIA

6.1 A CONTRATADA ¢ responsavel pelos danos causados diretamente & PROCERGS ou a
terceiros, na forma do art. 76 da Lei Federal n° 13.303/2016.

6.2 A CONTRATADA garante manter o mais rigoroso sigilo sobre quaisquer dados, informagoes,
documentos e especificagdes que a ela venham a ser confiados ou que venha aster acesso, em
razdo dos servigos prestados, ndo podendo, sob qualquer pretexto, revela-los,“divulga-los,
reproduzi-los ou deles dar conhecimento a quaisquer terceiros, obedecendo ao Termo de
Confidencialidade que € parte integrante deste instrumento.
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A PROCERGS garante, a CONTRATADA, que os textos das informag¢oes digitadas, criadas e
transmitidas pela CONTRATADA, ndo violam o direito de propriedade intelectual de terceiros,
seja de que pais for, marcas, segredos comerciais ou outros direitos de terceiros, inclusive na
questdo do desenvolvimento e aplicagdo de sistemas de informatica utilizados e, ndo constituem
infracdo a qualquer dispositivo legal.

Adequagdo a Lei n® 13.709/2018 - Lei Geral de Proteg¢do de Dados Pessoais

6.4.1 A CONTRATADA deve guardar registro de todas as operagdes de tratamento de dados
pessoais efetuadas em razdo do cumprimento deste Contrato e compartilha-las com a
PROCERGS, de forma estruturada, sempre que for necessario;

6.4.2 A CONTRATADA deve garantir a seguranga, o sigilo e a confidencialidade dos dados
pessoais tratados e, caso ocorra um incidente envolvendo esses dados, deve notificar a
PROCERGS no prazo maximo de 48 (quarenta e oito) horas apds ter ciéncia do
incidente, descrevendo a natureza dos dados afetados, as informagdes sobre os titulares
envolvidos e as medidas que foram ou que estdo sendo adotadas para reverter ou
mitigar os efeitos do prejuizo;

6.43 A CONTRATADA deve obter a anuéncia prévia e formal da PROCERGS, para fins de
qualquer subcontratacdo ou compartilhamento com terceiros dos dados pessoais
decorrentes da execucdo deste Contrato, bem como garantir a submissdo do terceiro as
mesmas obrigagdes da CONTRATADA no que se refere ao atendimento a legislagdo
de protecao de dados pessoais;

6.4.4 A CONTRATADA deve excluir todo e qualquer dado pessoal tratado em decorréncia
da assinatura e execucdo deste contrato, assim que os dados ndo sejam mais necessarios
ou por solicitacdo da PROCERGS.

CLAUSULA SETIMA - DO PAGAMENTO

7.1

7.2

7.3

O pagamento devera ser efetuado até o dia 25 (vinte e cinco) do més subsequente ao da prestagdo
dos servicos, mediante a apresentacdo de Documento Fiscal de Cobranga pela CONTRATADA,
que devera conter o detalnamento dos servigos executados e ser enviada de forma digital para a
Caixa Postal de Contratos, no e-mail contratos@procergs.rs.gov.br.

O valor total mensal a ser faturado pela CONTRATADA serda o somatério dos valores
correspondentes a cada servigo executado no més anterior e que receberam aceite técnico,
subtraidos os eventuais descontos aplicados por ndo cumprimento dos niveis minimos de servigo.

7.2.1 A PROCERGS poderd reter do valor do Documento Fiscal de Cobranca da
CONTRATADA a importancia devida, até a regularizacdo de suas obrigagdes contratuais.

O Documento Fiscal de Cobranga devera ser do estabelecimento que apresentol’a proposta
vencedora da licitagdo e, nos casos em que a emissao for de outro estabelecimento da empresa, o
documento devera vir acompanhado das certiddes negativas relativas a regularidade fiseal-

7.3.1 Quando o documento for de outro estabelecimento localizado fora do Estado, sera exigida
também certiddo negativa relativa a Regularidade Fiscal junto a Fazenda Estadual ido'Rio
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Grande do Sul, independente da localizag@o da sede ou filial da CONTRATADA.

7.4 A protocolizagdo do Documento Fiscal de Cobranga somente podera ser feita apos a prestagdo
dos servigos por parte da CONTRATADA.

7.5 A PROCERGS responsabiliza-se a depositar a CONTRATADA o valor correspondente na Conta
Corrente n° ............... da Agéncian® ................. , do Banco .................

7.6 O pagamento sera efetuado por servigo efetivamente prestado e aceito.

7.6.1 A glosa do pagamento durante a execu¢@o contratual, sem prejuizo das sangdes cabiveis,
s6 devera ocorrer quando a CONTRATADA:

a) ndo produzir os resultados, deixar de executar, ou ndo executar as atividades com a
qualidade minima exigida no Contrato; ou

b) deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para a execug@o do servigo, ou
utilizd-los com qualidade ou quantidade inferior a demandada.

7.7 Caso o servigco ndo seja prestado fielmente e/ou apresente alguma incorregdo sera considerado
como ndo aceito e o prazo de pagamento sera contado a partir da data de regularizagao.

7.7.1 Na fase da liquidag@o da despesa, devera ser efetuada consulta ao CADIN/RS para fins de
comprovacdo do cumprimento da relacdo contratual estabelecida nos termos do disposto
no artigo 69, inciso IX, da Lei Federal n° 13.303, de 30 de junho de 2016.

7.7.2 Constatando-se situagdo de irregularidade da CONTRATADA junto ao CADIN/RS, sera
providenciada sua adverténcia, por escrito, para que, no prazo de 15 (quinze) dias,
regularize sua situagdo ou, no mesmo prazo, apresente sua defesa.

7.7.3 Persistindo a irregularidade, a PROCERGS podera adotar as medidas necessarias a
rescisdo contratual nos autos do processo administrativo correspondente, assegurada a
CONTRATADA ampla defesa.

7.8 O pagamento do servigo fica condicionado a apresentacdo, pela CONTRATADA, das copias das
guias da Previdéncia Social (INSS) e do Fundo de Garantia por Tempo de Servico (FGTS)
recolhidas, referentes ao periodo de prestacao dos servigos.

7.8.1 Fica também, a CONTRATADA, obrigada a apresentacdo, da Certiddo Negativa que prove a
regularidade com o FGTS e a Certiddo Negativa de Débito-CND, relativos aos Tributos
Federais e a Divida Ativa da Unido, emitida pelo Ministério da Fazenda, conforme Decreto
Estadual n® 39.368, de 09.04.99.

7.9 Os pagamentos a serem efetuados em favor da CONTRATADA, quando couber, estardo sujeitos

a reten¢do, na fonte, dos seguintes tributos:

a) Imposto de Renda das Pessoas Juridicas - IRPJ, Contribuigdo Social sobre o Lucro Liquido -
CSLL, Contribuicdo para o Financiamento da Seguridade Social - COFINS, e Contribui¢do
para os Programas de Integracdo Social e de Formagdo do Patriménio do Servidor Publico:-
PIS/PASEP, na forma da Instrucdo Normativa RFB n°® 1.234/2012, conforme determina o art.
64 da Lei Federal n° 9.430/1996;

b) Contribui¢do Previdenciaria, correspondente a 11% (onze por cento),na forma da Instru¢do
Normativa RFB n°® 2110/2022, de 1° de novembro de 2022, conforme determina a-L.ei Federal
n® 8.212/1991;
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¢) Imposto sobre Servicos de Qualquer Natureza - ISSQN, na forma da Lei Complementar
Federal n® 116/2003, combinada com a legislagdo municipal e/ou distrital sobre o tema.

7.10 Caso a CONTRATADA seja dispensada de retengdes devera entregar declaracdo, anexa ao

documento de cobranga, em 02 (duas) vias, assinadas pelo representante legal, além de informar
sua condi¢do no documento fiscal, inclusive o enquadramento legal.

7.11A PROCERGS podera reter do valor do Documento Fiscal de Cobranga da CONTRATADA a

importancia devida, até a regularizacdo de suas obrigacdes contratuais.

CLAUSULA OITAVA - DA ATUALIZACAO MONETARIA

Os valores do presente Contrato ndo pagos na data prevista serdo corrigidos até a data do efetivo
pagamento, pro rata die, pelo Indice de Pregos ao Consumidor Amplo - IPCA, do Sistema
Nacional de Indices de Precos ao Consumidor - SNIPC, ou outro que venha a substitui-lo.

CLAUSULA NONA - DO NAO REAJUSTE DO PRECO |

Em face da legislagdo vigente, o prego ¢ fixo e irreajustavel.

CLAUSULA DECIMA - DAS OBRIGACOES |

As partes devem cumprir fielmente as clausulas avencadas neste Contrato, respondendo pelas
consequéncias de sua inexecucao parcial ou total.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA

11.2

11.3

11.6

O

08/07/2024 08:28:13

Executar os servigos conforme especificagcdes contidas no presente instrumento, no Edital e na
sua proposta, com a alocacdo dos profissionais necessarios ao perfeito cumprimento das
clausulas contratuais.

Manter durante toda a vigéncia do Contrato, em compatibilidade com as obriga¢des assumidas,
todas as condicdes de habilitagdo e qualificacdo exigidas na licitacdo, devendo comunicar a
PROCERGS a superveniéncia de fato impeditivo da manutengdo dessas condigdes.

Apresentar profissionais que possuam a certificagdo compativel com o servigo contratado,
conforme previsto.

Atender os requisitos do termo de servico do WhatsApp Business, com referéncias as politicas e
documentos comerciais do servigo (https://www.whatsapp.com/legal/business-terms).

Fornecer todos os parametros e documentacdes necessarios para que a equipe técnica da
CONTRATANTE tenha total capacidade de efetuar a integragdo de seu robd de atendimento e
das plataformas internas de atendimento com a API oficial do WhatsApp.

Permitir o acesso ao portal de gerenciamento do WhatsApp da Meta para visualizagdo ¢ gestdo

das contas contratadas, incluindo o gerenciamento dos logotipos comerciais, dos-modelos de
mensagens, e das informag¢des comerciais dos remetentes.
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11.7 Garantir a disponibilidade dos servicos e os Niveis de Servicos.

11.8 Garantir a melhor qualidade dos servicos/produtos, atendidas as especificagdes e normas técnicas
de producdo para cada caso, assumindo inteira responsabilidade pela execucdo do objeto do
presente contrato.

11.9 Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes da execucdo do objeto, ficando a
PROCERGS autorizada a descontar dos pagamentos devidos 8 CONTRATADA, o valor
correspondente aos danos sofridos.

11.10 Apresentar 8 PROCERGS, quando for o caso, a relagdo nominal dos profissionais que adentrardo
nas suas dependéncias para a execugao do servico.

11.11 Atender as solicitagdes da PROCERGS quanto a substituicdo dos profissionais alocados, no
prazo fixado pela administragdo, nos casos em que ficar constatado descumprimento das
obrigacdes relativas a execucdo do servico.

11.12 Orientar seus profissionais quanto a necessidade de acatar as normas internas da Administracao,
observando no que couber o Termo de Conduta da PROCERGS, Anexo D deste Contrato.

11.13 Orientar seus profissionais a respeito das atividades a serem desempenhadas, alertando-os a nao
executar atividades ndo abrangidas pelo Contrato.

11.14 Fiscalizar regularmente os seus profissionais designados para a prestagdo do servico, a fim de
verificar as condigdes de execugao.

11.15Comunicar a PROCERGS qualquer anormalidade constatada e prestar os esclarecimentos
solicitados.

11.16 Arcar com as despesas decorrentes de qualquer infragdo cometida por seus profissionais quando
da execucdo do servico objeto deste Contrato, desde que devidamente comprovado.

11.17Realizar os treinamentos que se fizerem necessarios para o bom desempenho das atribui¢des de
seus profissionais.

11.18 Coordenar e supervisionar a execucao dos servigos contratados.

11.19Responsabilizar-se por todas as obrigacdes trabalhistas, sociais, previdenciarias, tributarias,
comerciais e as demais previstas na legislagdo especifica, cuja inadimpléncia ndo transfere
responsabilidade 8 PROCERGS.

11.20Relatar a PROCERGS toda e qualquer irregularidade verificada no decorrer da prestacdo dos
Servigos.

11.21 Nao permitir a utilizagdo de qualquer trabalho do menor de dezesseis anos, exceto na condi¢ao
de aprendiz para os maiores de 14 (quatorze) anos; nem permitir a utilizagdo do, trabalho do
menor de 18 (dezoito) anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre.

11.22 Guardar sigilo sobre todas as informagdes obtidas em decorréncia do cumprimento dofContrato.

Sera fornecido um Termo de Confidencialidade ao qual a CONTRATADA devera concordar na
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assinatura do contrato.

11.23 A CONTRATADA ¢ a unica responsavel pelos encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais e
comerciais resultantes da execuc¢do do contrato.

11.24 A inadimpléncia da contratada, com referéncia aos encargos estabelecidos neste artigo, nao
transfere 8 PROCERGS a responsabilidade por seu pagamento, nem pode onerar o objeto do
contrato.

11.25Indicar pelo menos 01 (um) profissional de seu quadro funcional para fazer contatos com a
PROCERGS sobre a execug@o do objeto deste Contrato.

11.26 A CONTRATADA devera comprovar que possui Programa de Integridade se o prazo de
vigéncia a que se refere a Clausula Quinta, item 5.1, for igual ou superior a 180 (cento e oitenta)
dias e o valor total da contratagdo for superior ao valor de R$ 1.585.800,00 (um milh&o,
quinhentos e oitenta e cinco mil e oitocentos reais), atualizado pela variagdo da UPF/RS até o
ano da assinatura do contrato, conforme art. 7° da Instru¢do Normativa CAGE n°® 6, de 23 de
dezembro de 2021.

11.26.1 A comprovacgdo da exigéncia de Programa de Integridade se dard com a apresentagdo do
Certificado de Apresentagdo de Programa de Integridade, fornecido pela Contadoria e
Auditoria-Geral do Estado.

11.26.2 Caso a CONTRATADA seja um consoércio de empresas, a empresa lider do consorcio
devera obter o Certificado de Apresentacdo do Programa de Integridade.

11.26.3 Sera de 180 (cento e oitenta) dias corridos, a contar da data de celebracao do contrato, o
prazo para obter o Certificado de Apresentagdo do Programa de Integridade.

11.26.4 Cabera a CONTRATADA custear as despesas relacionadas a implanta¢do do Programa
de Integridade.

11.26.5 Observar-se-a, para a apresentacdo e avaliagdo do Programa de Integridade, as
disposigdes da Lei n® 15.228, de 25 de setembro de 2018, do Decreto n® 55.631, de 9 de
dezembro de 2020, ¢ da Instru¢do Normativa CAGE n° 6, de 23 de dezembro de 2021.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DAS OBRIGACOES DA PROCERGS

12.1 Exigir o cumprimento de todas as obrigagdes assumidas pela CONTRATADA, de acordo com as
clausulas contratuais e os termos de sua proposta.

12.2 Se responsabilizar pela orientagdo e informagdo dos métodos e processos existentes em sua
solucdo interna de Contact Center para que a CONTRATADA possa implementar a integracdo
do objeto a ser contratado.

12.3 Fornecer todas as informagdes sobre sua infraestrutura de tecnologia, desde que pertinentes aos
servicos ora especificados, de modo a permitir a adequada configuragdo dos componentes
envolvidos nos servigos.

12.4 Responsabilizar-se integralmente pelo contetido dos textos, das informagdes digitadas, criadas e
PROCERGS - Centro de Tecnologia da Informagdo e Comunicacao do Estado do Rio Grande do Sul
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WhatsApp caso seja esta a opgao adotada na contratagao.

Realizar constantemente a avaliagdo dos servigos prestados pela CONTRATADA de modo a
garantir o elevado nivel de qualidade dos mesmos, comunicando a mesma através de e-mail ou
oficio, a ocorréncia de quaisquer defeitos, deficiéncias, imperfeigdes, objetivando a imediata
reparacao.

Repassar, a CONTRATADA, as regras de conduta e as politicas de seguranca da PROCERGS.

Notificar a CONTRATADA por escrito da ocorréncia de eventuais imperfei¢des no curso da
execucdo dos servigos, fixando prazo para a sua correcao.

Pagar a CONTRATADA o valor resultante da prestacdo do servico, no prazo e condigdes
estabelecidas no presente instrumento.

12.10Efetuar as retengOes tributrias devidas sobre o valor do Documento Fiscal de Cobranga dos

servicos da CONTRATADA, nos termos da legislacao vigente.

12.11 A PROCERGS devera no ato da assinatura do contrato, verificar se o presente contrato se

enquadra nos requisitos previstos no item 11.26 da Clausula Décima Primeira e em caso
positivo, devera solicitar o Certificado de Apresentacdo de Programa de Integridade, fornecido
pela Contadoria e Auditoria-Geral do Estado, no documento de expedi¢@o da ordem de inicio dos
Servigos.

12.12Indicar pelo menos 01 (um) profissional de seu quadro funcional para fazer contatos com a

CONTRATADA sobre a execugdo do objeto deste Contrato.

24048900003141
RROCERGS
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transmitidas.
Informar os numeros de telefone (fixo, mével ou 0800) a ser utilizado na API Oficial do

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - DAS SANCOES

13.1

13.2

133

O

Sem prejuizo da faculdade de rescisdo contratual, a PROCERGS podera aplicar san¢des de
natureza moratoria e punitiva 8 CONTRATADA, diante do ndo cumprimento das cldusulas
contratuais.

Com fundamento no artigo 83, inciso III da Lei Federal n® 13.303/2016, ficara impedida de
licitar e contratar com a PROCERGS e sera descredenciada do cadastro de fornecedores, pelo
prazo de até 2 (dois) anos, garantida a ampla defesa, sem prejuizo da rescisdo unilateral do
Contrato e da aplicagcdo de multa, a CONTRATADA se:

a) apresentar documentacdo falsa;

b) ensejar o retardamento da execucdo de seu objeto;

c¢) falhar na execucdo do Contrato;

d) fraudar a execugdo do Contrato;

e) comportar-se de modo inidoneo;

f) cometer fraude fiscal.

Configurar-se-a o retardamento da execugdo quando a CONTRATADA:
a) deixar de iniciar, sem causa justificada, a execug¢@o do Contrato ap6s 7 (sete) dias contados da
data da ordem de servigo;
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b) deixar de realizar, sem causa justificada, os servicos definidos no Contrato por 3 (trés)
dias seguidos ou por 10 (dez) dias intercalados.

13.4 Falha na execugdo do Contrato estara configurada quando a CONTRATADA descumprir as
obrigacdes e clausulas contratuais, cuja dosimetria serd aferida pela autoridade competente,
de acordo com o que preceitua o item 13.11, da presente Clausula.

13.5 Para os fins do item 13.2, alinea “e”, reputar-se-ao inidoneos atos tais como os descritos nos arts.
337-F, 337-1, 337-], 337-K, 337-L e no art. 337-M, §§ 1° e 2°, do Capitulo 1I-B, do Titulo XI da
Parte Especial do Decreto-Lei n° 2.848, de 7 de dezembro de 1940 (Codigo Penal).

13.6 Caso a CONTRATADA cometa qualquer das infragdes discriminadas no item 13.2 ficara sujeita,
sem prejuizo da responsabilidade civil e criminal, as seguintes sangdes:

13.6.1 Multa:

a) compensatoria de 1% (um por cento) sobre o valor total atualizado do Contrato nos
casos de inexecu¢do, execucdo imperfeita ou em desacordo com as especificagdes e
negligéncia na execucdo do objeto contratado, e nos casos de descumprimento de
clausula contratual ou norma de legislag@o pertinente;

b) moratoéria de até 0,5% (zero virgula cinco por cento) por dia de atraso injustificado
sobre o valor da contratagdo, até o limite de 30 (trinta) dias.

¢) moratoria de 2% (dois por cento), sobre o valor total estimado do Contrato, no caso
de ndo assinatura do instrumento contratual, no prazo de 10 (dez) dias, contado da
convocagao.

13.7 Impedimento de licitar e de contratar com o Estado e descredenciamento no cadastro de
fornecedores, pelo prazo de até 02 (dois) anos.

13.8 As multas compensatoria ¢ moratdria poderdo ser aplicadas cumulativamente, sem prejuizo
da aplicagdo da sancdo de impedimento de licitar e de contratar.

13.9 A aplicagdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-& em processo administrativo
que assegurara o contraditorio e a ampla defesa.

13.100 valor da multa poderd ser descontado dos Documentos Fiscais de Cobranca devidas a

CONTRATADA:

a) se os valores dos Documentos Fiscais de Cobranca forem insuficientes, fica a
CONTRATADA obrigada a recolher a importadncia devida no prazo de 15 (quinze) dias,
contados da comunicagao oficial;

b) esgotados os meios administrativos para cobranga do valor devido pela CONTRATADA a
PROCERGS, o débito sera encaminhado para inscri¢do em divida ativa.

13.11A PROCERGS, na aplicagdo das sangdes, levarda em consideracdo a gravidade da conduta
do infrator, o carater educativo da pena, bem como o dano causado a PROCERGS, observado o
principio da proporcionalidade.

13.12A aplicacdo de sangdes ndo exime a CONTRATADA da obrigacdo de reparar os danos,
perdas ou prejuizos que venha a causar ao ente publico.

13.130 Contrato, sem prejuizo das multas e demais cominagdes legais previstas no"instrumento,
podera ser rescindido unilateralmente, por ato formal da Administragdo, nos casos enumerados
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nesta Clausula e na Clausula Décima Sexta, e nos termos previstos no §1° do art. 82 da Lei
Federal n° 13.303/2016.

13.14As sangdes previstas nesta Clausula nao elidem a aplica¢do das penalidades estabelecidas na Lei
federal n° 12.846/2013, conforme o disposto no seu art. 30 ou nos arts. 337-E a 337-P, Capitulo
II-B, do Titulo XI da Parte Especial do Decreto-Lei n° 2.848, de 7 de dezembro de 1940 (Codigo
Penal).

| CLAUSULA DECIMA QUARTA - DO ACOMPANHAMENTO E DA FISCALIZACAO |

O acompanhamento e a fiscalizacdo da execu¢do do presente Contrato serdo realizados por
funcionarios previamente designados pela PROCERGS, conforme Anexo E, os quais, na qualidade de
Gestor e Fiscal do Contrato, serio responsaveis pelo acompanhamento de sua execucdo, com as
seguintes atribuicoes:
a) acompanhar a execu¢do do Contrato, em especial quanto ao objeto e prazos estipulados,
garantindo a regularidade dos atos e a economicidade ao Estado;
b) ratificar o recebimento do objeto, dos servicos, registrando as ocorréncias relacionadas com a
execugdo que estejam em divergéncias com o objeto contratado;
¢) solicitar, a CONTRATADA, as providéncias e medidas necessarias para a correta execucio do
Contrato, comunicando ao superior hierarquico quando estas ultrapassarem as suas proprias
competéncias;
d) informar e registrar as ressalvas quanto ao cumprimento dos prazos ou objeto;
€) comunicar, ao superior hierarquico, e solicitar as alteragdes necessarias do objeto ou na forma de
sua execucdo em razdo de fato superveniente, forca maior ou situacdo relevante que possa
comprometer o objeto contratado.

| CLAUSULA DECIMA QUINTA - DO RECEBIMENTO E ACEITE DO OBJETO

O objeto do presente Contrato se estiver de acordo com as especificagdes da proposta, das clausulas
aqui expressas e, ainda, observada a legislagdo em vigor, serd recebido pela PROCERGS mediante
atestado/aceite do responsavel.

CLAUSULA DECIMA SEXTA - DA RESCISAO |

16.1 Sem prejuizo das hipéteses e condigdes de extingdo dos contratos previstos no direito privado, o
presente contrato podera ser rescindido unilateralmente nas seguintes hipoteses:

a) nas hipdteses previstas na Clausula Décima Terceira, em especial nos itens 13.2, 13.3 ¢ 13.4
que ndo estiverem explicitas nas alineas a seguir;

b) pelo descumprimento de clausulas contratuais, especificagdes ou prazos;

¢) pelo cumprimento irregular de clausulas contratuais, especificagdes e prazos;

d) pela lentiddo do seu cumprimento, caso comprovada a impossibilidade da conclusdo do
servigo, nos prazos estipulados;

e) pelo atraso injustificado no inicio do servigo ou fornecimento;

f) pela paralisacdo do servi¢o sem justa causa e prévia comunicacao;

g) pela subcontratagao total ou parcial do seu objeto, ndo admitidas no edital;

h) pela cessdo ou transferéncia, total ou parcial, das obrigagdes da CONTRATADA a outrem;

1) pela associacdo da CONTRATADA com outrem, a fusdo, cisdo, incorporagao,.d-alteracdo
social ou a modificagdo da finalidade ou da estrutura da empresa, salvo se ndo houver
prejuizo a execugdo do contrato e aos principios da administragdo publica, se forem mantidas
as mesmas condi¢des estabelecidas no contrato original e se forem mantidos os requisitos:de
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j) pelo cometimento reiterado de faltas na sua execug¢ao;

k) pela decretacao de faléncia ou a instauracao de insolvéncia civil;

1) pela dissolugdo da sociedade;

m)por razdes de interesse publico, de alta relevancia e amplo conhecimento, justificadas e
determinadas pelo gestor do contrato e ratificada pelo Diretor Presidente e exaradas em
processo administrativo;

n) pelo descumprimento do disposto no inciso XXXIII do art. 7° da Constitui¢do Federal, sem
prejuizo das sangdes penais cabiveis.

16.2 Os casos de rescisdo contratual serdo formalmente motivados, assegurando-se a
CONTRATADA o direito a prévia e ampla defesa.

16.3 O termo de rescisdo, sempre que possivel, sera precedido:

a) levantamento dos eventos contratuais ja cumpridos ou parcialmente cumpridos;
b) relacdo dos pagamentos ja efetuados e ainda devidos;
¢) indenizag¢des e multas.

| CLAUSULA DECIMA SETIMA - DAS VEDACOES

E vedado 8 CONTRATADA:
a) caucionar ou utilizar este Contrato para qualquer operacdo financeira;
b) interromper a execugdo dos servigos sob alegacao de inadimplemento por parte da PROCERGS,
salvo nos casos previstos em lei.

| CLAUSULA DECIMA OITAVA — DOS CASOS OMISSOS

Os casos omissos serdo decididos pela PROCERGS, segundo as disposi¢des contidas na Lei
Federal n° 13.303/2016 e demais normas aplicaveis.

| CLAUSULA DECIMA NONA — DAS ALTERACOES |

Eventuais alteragdes contratuais reger-se-ao pela disciplina do art. 81 da Lei Federal n® 13.303/2016.

| CLAUSULA VIGESIMA — DAS DISPOSICOES ESPECIAIS |

20.1 Se qualquer das partes relevar eventual falta relacionada com a execugdo deste Contrato, tal fato
ndo significa liberagao ou desoneracdo a qualquer delas.

20.2 No caso de ocorrer greve de carater reivindicatério entre os empregados/profissionais da
CONTRATADA ou de seus subcontratados, se permitido no Contrato, cabe a ela resolver
imediatamente a pendéncia.

20.3 As partes considerardo cumprido o Contrato no momento em que todas as obriga¢des “aqui
estipuladas estiverem efetivamente satisfeitas, nos termos de direito e aceitas pela PROCERGS.

20.4 Havera consulta prévia ao CADIN/RS, pelo 6rgdo ou entidade competente, nos termos da Lei n°
10.697/1996, regulamentada pelo Decreto n® 36.888/1996.
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20.5 O presente Contrato somente tera eficacia apds publicada a respectiva simula no Dario Oficial
do Estado do Rio Grande do Sul.
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| CLAUSULA VIGESIMA PRIMEIRA - DAS DISPOSICOES GERAIS

Fica eleito o Foro de Porto Alegre, como o competente para dirimir quaisquer questdes advindas
deste Contrato, com renuncia expressa a qualquer outro.

E, assim, por estarem as partes ajustadas e acordadas, lavram e assinam este Contrato, em 02 (duas)

vias de iguais teor e forma, na presenca de 02 (duas) testemunhas, para que produza seus juridicos
efeitos.

Porto Alegre, de de 2024.

Representante da PROCERGS

Representante da PROCERGS

Representante da CONTRATADA

Testemunhas:

CPF: CPF:

PROCERGS - Centro de Tecnologia da Informagdo e Comunicacao do Estado do Rio Grande do Sul
Praca dos Acorianos, s/n° - Centro Histérico - CEP 90.010-340 - Porto Alegre/RS - Brasil
PABX + 55 51 3210.3100 - www.procergs.rs.gov.br - procergs@procergs.rs.gov.br

>
08/07/2024 08:28:13 PROCERGS/SCP/51664 PARA ENCAMINHAMENTO 236



9> PROA

O

Administrativos e-Gov

JRROCERGS 7

5949-00

24048900003141

ANEXO A

GLOSSARIO E MODELOS DE COMUNICACAO
As defini¢des abaixo devem ser consideradas no escopo deste Termo de Referéncia.

API: significa Application Programming Interface — Interface de Programacdo de Aplicativos. Corres-
ponde a um conjunto de instru¢des e padrdes de programacgéo para acesso a um aplicativo de software.

BSP: significa Business Solution Providers — Provedor de Solugdes de Negdcios. Sdo as empresas ofi-
ciais parceiras do Grupo Meta e responsaveis por fazer a ponte entre a API oficial do WhatsApp Busi-
ness e a empresa interessada em utilizar a plataforma.

Chatbot: interface automatizada de conversacdo, provido ou nédo de inteligéncia artificial, que utiliza
um aplicativo, plataforma de mensagens, rede social ou solugdo de chat para interagir com os usuarios
de um determinado servigo.

Computac¢io em nuvem (cloud computing) ou nuvem (cloud): estilo de computagdo em que recur-
sos escalonaveis e elasticos habilitados para TI sdo fornecidos como um servi¢o usando tecnologias da
Internet.

Conversa: as regras, politicas e modelo de negocios da Plataforma WhatsApp Business sdobaseados
em conversas, ndo em mensagens. Conversas sdo sessdes com periodos de 24h a partir da primeira
mensagem enviada pela empresa, seja entrando em contato com o usuério final ou respondendo ao
mesmo, independente do numero de mensagens trocadas nesse periodo. A conversa pode ser iniciada
de duas formas, onde se aplicam regras e pregos diferentes: Comunicagdo ativa (iniciada pela empresa)
ou Comunicagao receptiva (iniciada pelo usudrio).

DIGITRO INTERACT: solugdo de Contact Center, na versdo Interact em uso utilizada pela PRO-
CERGS, para atendimentos de voz e chat. O objeto a ser contratado deve possuir plena integragdo com
a solucdo citada.

HSM: modelos HSM, High Structured Message, ou Templates de Mensagem, sdo mensagens que obe-
decem a uma estrutura especifica que s@o aprovadas pela META antes de serem enviadas. Todas as
mensagens ativas precisam obedecer a essa regra.

LGPD: Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais.

Opt-In: € o aceite do usuario para receber comunicagdes de uma determinada empresa. Normalmente
sdo check-box no momento da inscrigio em alguma plataforma. E obrigatério ter a solicitagdo de Opt-
In antes de enviar uma mensagem ativa (sem que ele tenha iniciado a conversa) com o seu cliente. Se a
empresa comegar a enviar mensagens sem o Opt-In podera ter problemas, como sendo identificado
como Spammer ou até mesmo, um banimento da plataforma.

Provedora: empresa que prové servigos de computacdo em nuvem. Ex.: Amazon - AWS, Google
Cloud, Microsoft Azure.

Solucio: conjunto de ferramentas, aplicativos e programas que objetivam prover os servicos deseja-
dos.
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Tempo de resposta: periodo de tempo, medido em horas, entre a solicitacdo de suporte técnico e o re-
torno dado por um especialista da solug@o, podendo ser positivo ou negativo.

WhatsApp Business API: consiste em uma tecnologia disponibilizada pelo WhatsApp para integra-
¢do da plataforma com outras fungdes, o que permite uma grande melhora no atendimento e no relaci-
onamento com clientes pela internet. Um dos principais atrativos dessa modalidade ¢ a possibilidade
de usar Chatbots e incluir varios atendentes em um sé nimero de telefone. A fungdo ¢ bastante interes-
sante para atender a grandes demandas de pessoas que entram em contato com a organizagao.

MODELOS DE COMUNICACAO:

Comunicagao ativa: quando um publico externo da PROCERGS fizer o Opt-In (a autorizagdo neces-
saria, dada para receber comunicag¢des) por um canal de relacionamento e explicitamente concordar em
receber as mensagens, serd possivel iniciar a comunica¢do com o envio de uma mensagem “template”
aprovada previamente pela equipe do WhatsApp iniciando desta forma umajanela de comunicagéo
aberta, permitindo o envio de “Mensagens Livres”. Trata-se de templates pré-aprovados pelo Facebo-
ok/WhatsApp, conhecidos como HSM (Highly Structured Messages).

Sdo exemplos de possiveis conversas ativas: Campanhas de conscientizagdo, avisos de desligamento,
acompanhamento de servigos, avisos de falta de energia, entre outros.

Serdo consideradas mensagens ativas baseadas em modelo, ou simplesmente, mensagens de modelo,
todas as mensagens ativas enviadas pela empresa fora de uma Sessdo aberta pelo contato externo. Di-
videm-se em trés tipos especificos de conversas ativas e cada um também estabelece uma janela de
conversagao de 24 (vinte e quatro) horas:

Marketing: as conversas de marketing incluem promoc¢des ou ofertas, atualizagdes informativas ou
convites que incentivam uma resposta ou a¢do do cliente.

Utilidade: as conversas de utilidade facilitam uma transag¢do ou solicitacdo especifica e acordada de
antemdo ou fornecem informacgdes ao cliente sobre uma transa¢do em andamento. Isso inclui confirma-
¢oes e atualizacdes de uma transag@o e/ou notificagdes pods-compra.

Autenticacfo: as conversas de autenticagdo permitem que a confirmagdo da identidade do usudrio
usando codigos de acesso descartaveis em varias etapas do processo de login (por exemplo, verificagdo
e recuperacdo da conta ou desafios de integridade).

Comunicacgfo receptiva: sdo conversas sob iniciativa do usuério final, onde o mesmo utiliza o seu
aplicativo WhatsApp para entrar em contato com a empresa através do nimero cadastrado. Em geral,
essas mensagens de formato livre sdo respondidas por um sistema ou um chatbot antes de transbordar
para outra solugdo ou atendimento humano.

Ha um tnico tipo especifico de conversa receptiva que também estabelece uma janela de conversacio
de 24 horas:

Servigo: as conversas de servico sdo voltadas para o esclarecimento de duvidas ou a resolugdo de pro-
blemas do cliente.
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ANEXO B

ESPECIFICACOES TECNICAS MINIMAS OBRIGATORIAS:

A plataforma WhatsApp Business API, utilizada para o envio e recebimento de conversas, deve:

1 Obrigatoriamente ser fornecida por um Provedor de Solugdo Oficial do WhatsApp, também
chamados de WhatsApp Business Solution Provider (BSP), e seguir as regras estabelecidas pela
META;

2 Possuir interface grafica de configuracdo e controle, no idioma Portugués do Brasil permitindo no
minimo as seguintes agdes:

2.1

22

23

24

2.5

2.6

2.7

2.8

29

2.10

2.11

2.12

2.13

O

08/07/2024 08:28:13

Ser provida por meio de servico de computacdo em nuvem (cloud computing), no modelo
SaaS (Software as a Service), com acesso online, fazendo uso de conexdes seguras usando
protocolo HTTPS, no qual a infraestrutura de armazenamento, processamento e transmissio
de dados seja fornecida e mantida pela PROVEDORA;

Possuir compatibilidade Web através dos navegadores Google Chrome e/ou Mozilla Firefox
e/ou Microsoft Edge;

Disponibilizar mecanismo de seguranga das informagdes e protegdo de acesso a terceiros nao
autorizados;

Gerenciar usuarios, fungdes e permissdes de acesso;

Disponibilizar licengas para ao menos 5 (cinco) usuarios simultaneos;

Gerenciar multiplas contas e subcontas de clientes e nimeros de telefone WhatsApp;
Configurar, editar e alterar URLs de encaminhamento de mensagens WhatsApp (Webhook);
Configurar chaves API para autenticar os aplicativos da PROCERGS;

Gerenciar os modelos de mensagens WhatsApp onde seja possivel cadastrar, editar, excluir
modelos, visualizar os seus status e suas categorias;

Dispor de um painel de gerenciamento dos remetentes onde seja possivel visualizar os
numeros, status, classificacdo, limites de mensagens;

Gerenciar os planos, pagamentos e saldos das contas;
Acompanhar, em tempo real, o envio e recebimento de mensagens;

Possuir a capacidade de armazenamento de todos os registros (logs) e mensagens de texto lem
no minimo 90 (noventa) dias. Estes dados devem estar disponiveis para acesso online ou
transferidos, a qualquer tempo dentro do periodo de guarda pela CONTRATADA para
arquivamento proprio;
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ou parcial dentro do periodo de guarda por meio da plataforma web, e ainda disponibilizar
todos os relatorios e dashboards para possibilitar o rastreio de logs e eventos. Os relatdrios
devem permitir visualizagdo das informagdes referentes as conversas ativas e receptivas,
consolidados por intervalo de horas, dia, semana e més, remetente, entre outros;

3 Disponibilizar documentagdo e exemplos de uso das APIs que atenda ao minimo as seguintes
funcionalidades:

3.1

32

33

34

>
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Mensagens enviadas:
3.1.1  Enviar mensagens modelo do WhatsApp

3.1.2  Enviar mensagens de texto ¢ midia do WhatsApp (documento, imagem, audio, video,
adesivo, localizacdo, contato)

3.1.3  Enviar mensagens interativas do WhatsApp (ex: botdes, lista)
Mensagens recebidas:

3.2.1  Receber mensagens do WhatsApp (Webhook)

3.2.2  Obter midia de entrada

3.2.3  Obter metadados de midia

3.2.4  Marcar mensagem como lida

Relatorios de status de mensagens:

3.3.1  Receber avisos de entrega (Webhook)

3.3.2  Receber avisos de visualizado (Webhook)

Gestdo de Servigos:

34.1  Obter lista de modelos de mensagens do WhatsApp

34.2  Criar modelos de mensagens do WhatsApp

3.4.3  Excluir modelos de mensagens do WhatsApp

3.4.4  Receber atualizagdo do modelo do Whatsapp

3.4.5  Obter informagdes de qualidade do remetente do Whatsapp
3.4.6  Obter informagdes comerciais do remetente do Whatsapp

3.4.7  Atualizar informagdes comerciais do remetente do Whatsapp
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3.4.8  Baixar o logotipo comercial do remetente do Whatsapp
3.5 Gerenciamento de midia
3.5.1  Excluir midia
A solug@o de WhatsApp para conversas iniciadas pela empresa (ativo) deve:

4.1 Dispor de uma interface Web para que a CONTRATANTE possa criar, excluir e submeter os
modelos (templates) a autorizacdo do WhatsApp, sendo que os modelos (templates) que
forem aprovados deverdo ficar disponiveis para o envio de mensagens;

4.2 Adicionalmente, a solugdo ofertada deverd possuir funcionalidades de outbound automatico
(envio de mensagens para grupos/listas de distribui¢do), sem intervengdo de agentes ou
quaisquer intervengdes humanas para o processo de envio;

4.3 As mensagens ativas poderdo ser constituidas de texto, formatagdo especifica do Whatsapp
(negrito, italico, etc.) e com campos variaveis os quais serdo substituidos automaticamente no
ato do envio da mensagem e deverdo obedecer ao padrao HSM (High Structured Messages) e
seguir as defini¢des oficiais determinadas pelo WhatsApp;

4.4 Devera manter integragdo com uma lista de contatos (mailing) disponibilizadas pela
CONTRATANTE por meio do recebimento de arquivos e layouts pré-definidos para envio de
mensagens de forma individualizada, agendada e automatizada, por script, a um rol de
contatos definidos, limitados pelas politicas de envio do WhatsApp;

4.5 Possuir uma solu¢do que possibilite acompanhar as campanhas realizadas bem como a
volumetria de conversas enviadas e suas respectivas taxas de sucesso;

4.6 Disponibilizar relatorios historicos para acompanhamento do processo, contendo no minimo:
mensagens entregues, rejeitadas, pendentes e expiradas.

A solu¢do WhatsApp Business API deve ser utilizada como um servigo independente onde todas as
opcdes de conversas devem estar disponiveis através de uma API pronta para integrar os sistemas
corporativos e de gestdo.

A solugdo podera ser acessada pela CONTRATANTE por meio de interface segura SSL API de
integracdo com o WhatsApp utilizando Web Services XML/SOAP ou REST, que devera permitir
integracdo com outras aplicagdes da CONTRATANTE.

Garantir que o objeto licitado possui compatibilidade com os modulos da solugdo de Contact Center
utilizada pela PROCERGS, solugdo INTERACT da DIGITRO. Esta comprovagdo se d4 mediante
formalizagdo emitida pela Digitro Tecnologia S.A., CNPJ 83.472.803/0001-76. Caso a
CONTRATADA ndo possua essa integragdo ja estabelecida, devera assumir o compromisso de
implementar a integragdo consumindo a API de chat disponibilizada pela DIGITRO; "as “suas
expensas, sem qualquer custo adicional a CONTRATANTE.

A SOLUCAO devera possuir desempenho suficiente para atender ao volume de usuarios e
mensagens demandados pela CONTRATANTE, sem degradacdo da performance até o,limite de
utilizacdo da capacidade maxima de servigos contratados.
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| ANEXO C |
TERMO DE CONFIDENCIALIDADE

| CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO |

O presente Termo de Confidencialidade define os direitos, obrigagdes e responsabilidades das Partes
em relacdo a seguranga dos ativos envolvidos e necessarios a execugdo do objeto do Contrato 5949-00
doravante referido apenas como Contrato Principal.

| CLAUSULA SEGUNDA - DAS DEFINICOES

Ativo

Qualquer coisa que tenha valor para as Partes, englobando:

e Os ativos de informagdo, tais como, base de dados e arquivos, Contratos e acordos, documentagdo
de sistema, informag¢des sobre pesquisa, manuais de usudrio, material de treinamento,
procedimentos de suporte ou operacdo, planos de continuidade do negocio, procedimentos de
recuperagdo, trilhas de auditoria e informagdes armazenadas;

e Os ativos de sofiware, tais como, aplicativos, sistemas, ferramentas de desenvolvimento e
utilitarios;

e Os ativos fisicos, tais como, equipamentos computacionais, equipamentos de comunicagado, midias
removiveis e outros equipamentos;

e Os servigos, tais como, servicos de computacdo e comunicagdes, utilidades gerais, por exemplo
aquecimento, iluminagdo, eletricidade e refrigeragéo;

e Aspessoas e suas qualificagdes, habilidades e experiéncias;

e Os intangiveis, tais como, reputagdo e a imagem da Parte.

Confidencialidade
Garantia de que a informagao ¢ acessivel somente a Pessoas Autorizadas.

Informacao

Significa toda e qualquer informacdo de natureza, mas ndo se limitando a, comercial, técnica,
financeira, juridica, operacional ou mercadoldgica sobre, mas sem se limitar a, analises, amostras,
componentes, Contratos, copias, croquis, dados, defini¢cdes, desenhos, diagramas, documentos,
equipamentos, especificacdes, estatisticas, estudos, experiéncias, fluxogramas, formulas, fotografias,
ideias, instalag¢des, invencdes, mapas, métodos e metodologias, modelos, pareceres, pesquisas, planos
ou inteng¢des de negdcios, plantas ou graficos, praticas, pregos, custos e outras informagdes comerciais,
processos, produtos atuais e futuros, programas de computador, projetos, testes ou textos repassada na
forma escrita, oral, armazenada em qualquer midia tangivel ou intangivel.

Informacao Confidencial

Trata-se de qualquer informagdo identificada pela Parte Reveladora com a expressdo “INFORMACAO
CONFIDENCIAL”. Anotagdes e compilagdes baseadas em Informagdes Confidenciais devem ser ¢on-
sideradas como tais.

Informacao Liberada
Trata-se da informacdo identificada pela Parte Reveladora com a expressdo “INFORMACAO LIBE-
RADA” ou que:
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e Seja do conhecimento da Parte Receptora a época em que lhe for comunicada, desde que possa ser
comprovado tal conhecimento prévio;

e Antes de ser revelada, tenha se tornado do conhecimento do publico através de fatos outros que
ndo atos ilicitos praticados por uma das Partes ou por seus representantes ou
empregados/profissionais;

e Tenha sido recebida legitimamente de terceiro sem restricdo & revelacdo e sem violagdo a
obrigacdo de sigilo direta ou indiretamente para com a Parte que as houver revelado;

e Tenha tido a divulgacéo autorizada por escrito pela Parte Reveladora;

e Tenha sido desenvolvida de forma independente por empregados/profissionais ou por empresas do
mesmo grupo da Parte Receptora, sem utilizagdo direta ou indireta de Informacdes Confidenciais,
desde que passivel de comprovagao.

e Toda e qualquer informac¢do que ndo se enquadre nas hipoteses previstas acima devera ser
considerada confidencial e mantida sob sigilo pela Parte Receptora até que venha a ser autorizado,
expressamente pela Parte Reveladora, a trata-la diferentemente.

e E expressamente proibido o armazenamento de informagdes relativas ao objeto deste Contrato,
utilizando-se a tecnologia de nuvem.

Organizacio
Entidade publica ou privada, signataria deste Termo de Confidencialidade.

Parte
Expressao utilizada para referir genericamente as organizagoes signatarias deste Termo de Confidenci-
alidade.

Parte Receptora
Organizagdo que recebe informacgdes.

Parte Reveladora
Organizagdo que fornece as informagoes.

Pessoa Autorizada

Agentes, representantes, especialistas, prestadores de servico, internos ou externos, ou empregados/
profissionais signatarios do Contrato Principal ou deste Termo de Confidencialidade e aqueles autori-
zados formalmente a transmitir ou receber informagoes.

Sigilo
Condicdo na qual dados sensiveis s3o mantidos secretos e divulgados apenas para as Pessoas Autoriza-

das.

Termo de Confidencialidade
Refere-se ao presente documento.

CLAUSULA TERCEIRA - DAS AUTORIZACOES PARA ACESSO AS INFORMACOES
CONFIDENCIAIS

Para alcancgar a condi¢cdo de Pessoa Autorizada, os agentes, representantes, especialistas;,prestadores
de servigo, internos ou externos, ou empregados/profissionais das Partes, envolvidos, direta ou indire-
tamente, com a execuc¢do do Contrato Principal, deverdo ser devidamente instruidos sobre a protecao e

PROCERGS - Centro de Tecnologia da Informagdo e Comunicacao do Estado do Rio Grande do Sul
Praca dos Acorianos, s/n° - Centro Histérico - CEP 90.010-340 - Porto Alegre/RS - Brasil
PABX + 55 51 3210.3100 - www.procergs.rs.gov.br - procergs@procergs.rs.gov.br

>
08/07/2024 08:28:13 PROCERGS/SCP/51664 PARA ENCAMINHAMENTO 243



L]

24048900003141

O PROA 5% ..o, I

g
b [}

JRROCERGS 2

5949-00

manuten¢do da confidencialidade das Informacgdes Confidenciais, bem como do teor deste Termo de
Confidencialidade.

Concomitantemente, as Partes tomardo todas as providéncias para minimizar o risco de revelagdo de
Informagdes Confidenciais, assegurando-se de que somente Pessoas Autorizadas tenham acesso a tais
informacdes, na estrita medida do necessario.

Em qualquer caso, as Partes serdo responsaveis por toda infragdo ao presente Termo de
Confidencialidade que venha a ser cometida por qualquer Pessoa Autorizada sob sua responsabilidade
e tomara todas as providéncias, inclusive judiciais, necessarias para impedi-los de revelar ou utilizar,
de forma proibida ou ndo autorizada, as Informagdes Confidenciais.

Cada Parte fara a gestdo das inclusdes e exclusdes de seus prepostos na condigdo de Pessoa Autoriza-
da, devendo comunicar imediatamente a outra Parte as mudangas ocorridas.

CLAUSULA QUARTA - DO USO

As Informagdes Confidenciais reveladas serdo utilizadas, exclusivamente, para os fins de execu¢do do
Contrato Principal. Em hipotese alguma, poderdo ser utilizadas para gerar beneficio proprio exclusivo
e/ou unilateral, presente ou futuro, ou para uso de terceiros.

CLAUSULA QUINTA - DA NAO DIVULGACAO

A Parte Receptora devera proteger as Informacgdes Confidenciais contra a divulgacdo a terceiros da
mesma forma e com o mesmo grau de cautela com que protege suas informagdes de importancia simi-
lar.

CLAUSULA SEXTA - DA GUARDA DE INFORMACOES CONFIDENCIAIS |

A Parte Receptora devera manter procedimentos administrativos adequados a preservacdo de extravio
ou perda de quaisquer Informagdes Confidenciais, principalmente os que impegam a divulgacdo ou a
utilizacdo por seus agentes, funcionarios, consultores e representantes, ou ainda, por terceiros nao en-
volvidos com a execucdo do Contrato Principal.

CLAUSULA SETIMA - DAS COPIAS

As Partes comprometem-se a ndo efetuar nenhuma gravagdo ou copia das Informagdes Confidenciais
recebidas.

CLAUSULA OITAVA - DA PROPRIEDADE

O presente Termo de Confidencialidade ndo implica a concessao, pela Parte Reveladora a Parte Recep-
tora, de nenhuma licenga ou qualquer outro direito, explicito ou implicito, em relagdo a qualquer direi-
to de patente, direito de edicdo ou qualquer outro direito relativo a propriedade intelectual.

Todas as anotagdes e compilagdes serdo também consideradas Informacdo Confidencial, e serdo havi-
dos como de propriedade da Parte Reveladora, ndo cabendo a outra Parte nenhum direito sobre tais,
salvo acordo entre as mesmas, eXpresso € por escrito, em contrario.
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| CLAUSULA NONA - DA VIOLACAO

As Partes informardo a outra Parte imediatamente sobre qualquer revelagdo ndo autorizada, esbulho ou
mau uso, por qualquer pessoa, de qualquer Informacdo Confidencial, assim que tomar conhecimento, e
tomara as providéncias necessarias ou convenientes para evitar qualquer violagdo futura de Informa-
¢oes Confidenciais.

CLAUSULA DECIMA - DO RETORNO DE INFORMACOES CONFIDENCIAIS |

A pedido da Parte Reveladora, a Parte Receptora devera restituir imediatamente o documento (ou ou-
tro suporte) que contiver Informagdes Confidenciais;

A Parte Receptora devera restituir espontaneamente a Parte Reveladora as Informagdes Confidenciais
que deixarem de ser necessarias, ndo guardando para si, em nenhuma hipdtese, copia, reproducdo ou
segunda via das mesmas;

A pedido da Parte Reveladora, a Parte Receptora devera prontamente emitir uma declaragdo assinada
por seu representante legal, confirmando que toda Informacdo Confidencial foi restituida ou
inteiramente destruida, comprometendo-se de que ndo foram retidas quaisquer reprodugdes (incluindo
reproducdes magnéticas), copias ou segundas vias, sob pena de incorrer nas penalidades previstas
neste instrumento.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - DAS PENALIDADES

O descumprimento de quaisquer cldusulas do presente Termo de Confidencialidade, sujeitara a Parte,
por acdo ou omissdo, ao pagamento ou recomposi¢do de todas as perdas e danos sofridos pela outra
Parte, inclusive as de ordem moral ou concorrencial, bem como as de responsabilidade civil e criminal
respectivas, que serdo apuradas em regular processo judicial ou administrativo.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DO PRAZO DE VIGENCIA

As Partes obrigam-se a cumprir todas as obriga¢des ora contraidas durante a vigéncia do Contrato
Principal e nos 05 (cinco) anos subsequentes ao seu término.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - DA PUBLICIDADE

Todas as declaragdes, antincios publicos e/ou divulgagdes relativas ao Contrato Principal e a este Ter-
mo de Confidencialidade deverdo ser previamente comunicados e coordenados por ambas as Partes,
dependendo a sua declarag@o, antincio e/ou divulgagdo, do prévio e mituo consentimento das mesmas.

CLAUSULA DECIMA QUARTA - REVELACAO POR ORDEM JUDICIAL OU
ADMINISTRATIVA

Caso uma das Partes seja obrigada a revelar qualquer Informagdo Confidencial em virtude/de. ordem
judicial ou administrativa, a mesma avisara a outra Parte imediatamente, para que a esta seja dada a
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oportunidade de opor-se a revelagdo. Caso a oposi¢do da Parte ndo seja bem sucedida, a Parte oposta
somente podera fazer a revelagdo na extensdo exigida pela ordem judicial ou administrativa em ques-
tdo e devera exercer todos os esforcos razodveis para obter garantias confidveis de que tais Informa-
¢oes Confidenciais tenham tratamento sigiloso.

CLAUSULA DECIMA QUINTA - DO FORO

Fica eleito o Foro de Porto Alegre - RS para dirimir dividas ou questdes oriundas do presente Termo
de Confidencialidade.
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ANEXO D

CODIGO DE CONDUTA E INTEGRIDADE DA PROCERGS

O presente Codigo de Conduta e Integridade tem por finalidade explicitar os valores e as regras de
conduta e integridade a serem observadas nas relagdes internas e externas da atividade empresarial da
PROCERGS, para que a sua Missdo seja cumprida com zelo e seus valores respeitados na realizagdo
das atividades, negocios e relacionamentos da Companhia.

Este Codigo deve ser observado pelos membros do Conselho de Administragdo, membros do Conselho
Fiscal, membros do Comité de Elegibilidade, membros do Comité de Auditoria Estatutario e Auditoria
Interna, Corpo Diretivo, empregados, adidos, estagidrios, contratados e qualquer pessoa agindo em
nome da Companbhia.

Missao e Valores da PROCERGS

Missao da PROCERGS: Ser protagonista na estratégia de Governo Digital, provendo solug¢des para
transformar o Servico Publico e a experiéncia do Cidadao.

Valores da PROCERGS:
Sustentabilidade econémico-financeira;
Inovacao continua;

Valor reconhecido pelo cliente;
Agilidade nas entregas;

Exceléncia com simplicidade;
Proatividade e comprometimento.

1 Compromissos de Gestio

A PROCERGS, como personalidade juridica constituida na forma da Lei, formaliza a adogo dos
seguintes compromissos de conduta e integridade:

1.1 Assegurar o exercicio da cidadania, de acordo com os principios e normas do Estado Democratico
de Direito.

1.2 Respeitar a diversidade e combater todas as formas de preconceito e de discriminagao.

1.3 Preservar a idoneidade, bem como a privacidade pessoal e profissional de cada pessoa que
trabalha, presta servigos ou se relaciona com a PROCERGS, conforme o previsto na Lei n°
13.709/2018 — Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais - LGPD.

1.4 Promover condi¢des de trabalho que garantam a seguranca e a saide do trabalhador e que
possibilitem o equilibrio entre a vida profissional e pessoal.

1.5 Utilizar critérios éticos e de competéncia funcional no reconhecimento dos empregados.

1.6 Assegurar ao empregado o direito a participacdo em comissdes de trabalhadores da PROCERGS,
associagdes de classe ou sindicatos.

1.7 Oferecer produtos e servigos de qualidade aos clientes, buscando e mantendo um relacionamento
honesto e duradouro.

1.8 Contratar fornecedores e prestadores de servicos, baseando-se em critérios estritamente legais-e
técnicos.

1.9 Exigir das empresas fornecedoras de bens e servigos que respeitem os principios éticos e 0s
compromissos de conduta estabelecidos neste Codigo e estejam adequadas a Lei n°® 13:709/18 —
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Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais — LGPD, enquanto perdurarem seus contratos com a
PROCERGS.

1.10 Comprometer-se com o desenvolvimento sustentdvel da Companhia, seja no ambito
econdmico/financeiro ¢ no acompanhamento dos avangos tecnologicos, seja no ambito da
sustentabilidade ambiental atendendo a legislagdo sobre o assunto, no que couber.

1.11 Acatar e contribuir com fiscalizagdes e controles do poder publico.

1.12 Recusar contribui¢do para partidos politicos, candidatos ou campanhas. Nao fazer campanha
politica de candidatos a cargos eletivos e nem constranger integrantes da For¢a de Trabalho a
fazé-lo.

1.13 Repudiar e punir ato que caracterize corrup¢do ou fraude de qualquer espécie, com atengdo
especial aos que disciplinam as leis Anticorrup¢do — Lei n® 12.846/2013 e Lei Estadual n°
15.228/2018.

1.14 Prevenir que qualquer pessoa da Companhia venha a infringir o conflito de interesses no
relacionamento com partes interessadas ou relacionadas, com atengdo especial ao que disciplina a
Lei n® 12.813/2013 — Lei Conflito de Interesses no exercicio de cargo ou emprego publico e
complementada pela Legislagdo Estadual n® 12.036/2003 e n°® 12.980/2008.

1.15 Orientar e treinar seus empregados, divulgando a importancia de um tratamento adequado dos
dados pessoais e dos dados pessoais sensiveis, que garanta a preservagdo da privacidade.

2 Compromissos dos Integrantes da Forca de Trabalho

Para efeitos deste Codigo, a Forca de Trabalho compreende: conselheiros, membros dos comités
estatutarios, diretores, empregados, adidos, estagiarios, contratados e qualquer pessoa agindo em
nome da Companbhia.

E fundamental que as atitudes e comportamentos ndo tragam prejuizo para si ou outrem. Assim,
independente de cargo ou posi¢ao hierarquica ocupada, constituem compromissos de conduta que
todos devem cumprir:

2.1 Realizar seu trabalho e assumir as responsabilidades inerentes ao exercicio do seu cargo ou
fun¢do, empreendendo os melhores esforgos e técnicas e seguindo praticas-padrdo ou orientagdes
especificas recebidas.

2.2 Reconhecer erros cometidos ¢ comunicar imediatamente seu superior hierarquico, buscando
minimizar ou reparar eventuais perdas ou prejuizos dai decorrentes.

2.3 Dispor-se a trabalhar em horario extraordindrio para a conclusdo de trabalhos, cuja inexecugdo
possa trazer prejuizos a PROCERGS.

2.4 Tratar com respeito e atengdo a todos, independentemente de cargo ou posicao hierarquica.

2.5 Zelar pelo patrimonio da PROCERGS, evitando danos a sua imagem, aos equipamentos e
instalagdes.

2.6 Manter-se informado através dos varios canais de comunicacdo da PROCERGS sobre noticias,
avisos, regulamentagdes e resolugdes da Companhia.

2.7 Apresentar-se de forma adequada, compativel com a natureza da fung¢do ou servico.

2.7.1 Situagdes excepcionais serdo analisadas pela chefia imediata e da Area de Recursos
Humanos.

2.8 Apresentar-se ao servico em condi¢des fisicas e psiquicas adequadas ao ambiente de trabalho:

2.9 Zelar pelo cumprimento deste Codigo, questionando orientagcdes contrarias aos ‘principios e
valores nele expressos, ndo compactuando, nem se omitindo nos casos em que o‘mesmo, esteja
sendo infringido.

2.10 Estar atento aos dados ou informagdes pessoais que manipula, zelando e se responsabilizando
pelo fluxo e tratamento adequado desses dados, assegurando a privacidade dos seus‘titulares e
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evitando o vazamento destas informacgoes.

3  Os Integrantes da Forca de Trabalho niao poderao praticar qualquer um dos atos abaixo
relacionados

3.1 Exercer atividade profissional ou comercial, alheia ao contrato de trabalho com a PROCERGS,
durante o expediente de trabalho, com ou sem fins lucrativos, ou ainda, independentemente de
horario, exercer atividade que constitua prejuizo ou concorréncia, direta ou indireta, com as
atividades da PROCERGS.

3.2 Utilizar, de forma abusiva, para fins pessoais, 0 tempo, equipamentos, instalagdes e tecnologias
disponibilizadas pela PROCERGS.

3.3 Fazer uso particular ou repassar a terceiros, sem autorizacao expressa, tecnologias, metodologias,
know-how ou informagdes de propriedade ou sob a guarda da PROCERGS.

3.4 Alterar ou deturpar o teor de qualquer documento, informacdo ou dado de responsabilidade da
PROCERGS ou de terceiros.

3.5 Prejudicar deliberadamente a reputagdo da PROCERGS, de integrantes da For¢a de Trabalho,
clientes, fornecedores, 6rgdos governamentais ou de qualquer outro profissional ou empresa com
quem a Companhia mantenha relacionamento comercial.

3.6 Coagir ou aliciar alguém, de forma pessoal ou através dos meios de comunicagdo disponibilizados
pela Companhia, com objetivos de natureza politico-partidaria, nem promover ou participar de
quaisquer atividades de natureza politica, eleitoral ou ideoldgica no local de trabalho.

3.7 Valer-se da sua posic¢ao hierarquica, acesso privilegiado a informag¢des ou influéncias para obter
vantagens, facilidades ou beneficios indevidos para si ou outrem, ou para constranger e coagir
alguém com o objetivo de obter favores ou minar a sua dignidade ou autoestima (ex. assédio
sexual ou moral).

3.8 Oferecer quaisquer beneficios ou vantagens, a qualquer titulo, a representantes de clientes ou
fornecedores, visando a obter favores, preferéncias ou atendimento de qualquer pleito para si ou
para a PROCERGS.

3.9 Aceitar, sob nenhuma forma, presentes ou outras vantagens de partes com as quais a PROCERGS
contrate ou possa vir a contratar, exceto brindes promocionais de pequeno valor.

3.10 Negociar ou propor relagdes comerciais com empresas em que o empregado ou pessoas de seu
relacionamento familiar tenham interesse ou participacdo direta ou indireta.

3.11 Ser conivente, solidario ou omisso com pratica ilicita realizada por outro empregado ou por
terceiro referente a assuntos da PROCERGS.

3.12 Facilitar a¢des de terceiros que resultem em prejuizo ou dano para a PROCERGS.

3.13 Participar ou ser conivente com qualquer ato que configure corrup¢do ou fraude.

3.14 Manter sob sua subordina¢do imediata, conjuge, companheiro(a) ou parente, até o 2° grau civil.

3.15 Fazer circular listas, abaixo-assinados, promover sorteios, rifas ou apostas de qualquer natureza
ou para quaisquer fins, exceto com a permissao da Diretoria.

3.16 Usar o e-mail corporativo para fins pessoais, incluindo o fornecimento do mesmo em cadastros
comerciais.

3.17 Manipular dados pessoais de colegas, clientes ou fornecedores se ndo for estritamente no
cumprimento de seu trabalho, de acordo com a Lei n° 13.709/2018 — Lei Geral de_Protecéo. de
Dados Pessoais - LGPD.

3.18 Omitir-se de informar seu superior imediato, quando identificar situagdes em .que. os. dados
pessoais de colegas, clientes ou fornecedores estiverem sendo utilizados de forma insegura, com
risco de vazamento.
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Regras de Conduta para o Uso de Redes e Midias Sociais

Os conteudos publicados pelos integrantes da For¢a de Trabalho da PROCERGS em midias
sociais poderdo ser vinculados & imagem da Companhia. Por isso, todos devem avaliar o que
publicam ou comentam a respeito da PROCERGS, colegas de trabalho, seus clientes e
fornecedores. Tais citagdes podem ser consideradas provas juridicas, dependendo da situagao.

4.1 E vedado aos Integrantes da Forga de Trabalho:

4.1.1 participar em comunidades, grupos, etc. que estimulem atos de ilegalidade;

4.1.2 usar as midias sociais para infringir direitos autorais e de propriedade intelectual, bem
como publicar dados ou informagdes pessoais sem o consentimento do titular do dado;

4.1.3 criar perfis institucionais relacionados 8 PROCERGS sem a devida autorizagao;

4.1.4 usar a identificag@o visual da PROCERGS em perfis de grupos, pessoais e profissionais;

4.1.5 utilizar o e-mail corporativo (@procergs.rs.gov.br) em seus perfis nas midias sociais;

4.1.6 divulgar informagdes e imagens sobre a Companhia, inclusive as contidas na Intranet,
sem autorizacao;

4.1.7 abordar em midias sociais assuntos ou informacdes sobre colegas, clientes e fornecedores
da PROCERGS ou situagdes que os envolvem no seu dia a dia de trabalho.

4.2 Orientagdes:

4.2.1 divulgar materiais disponiveis no site da PROCERGS somente com a informacdo da
fonte;

4.2.2 verificar a veracidade das informagdes antes de compartilhé-las;

4.2.3 informar imediatamente seu superior imediato, quando identificar, nas midias sociais,
algum comentario sobre a PROCERGS que merega atengdo;

4.2.4 os integrantes da Forca de Trabalho, para manifestagdo em nome da PROCERGS, devem
solicitar autorizacdo e informar a respectiva funcdo na Companhia, sem utilizar
pseudonimos ou apelidos;

4.2.5 divulgar fatos, fotos e imagens somente com prévia autorizagdo das pessoas nela
inseridas. Cuidar para que a imagem captada e divulgada ndo seja prejudicial & honra e
reputacdo da pessoa ou da Companhia ou que possa ser usada para obter acesso a
informagdes importantes ou sigilosas por meio da persuasio, enganac¢io ou exploracdo da
confianca das pessoas (pratica conhecida como engenharia social);

4.2.6 cuidar ou evitar expor nas redes, dados pessoais, a situacdo econdmico-financeira,
localizagdes e informacdes sobre a rotina pessoal e profissional propria e de familiares,
pois essa pratica pode colocar em risco a seguranga propria, dos familiares e da
PROCERGS.

5 Canal de Denuncias

Dentncias internas e externas relativas ao descumprimento deste Codigo de Conduta e Integridade
ou das demais normas internas de ética e obrigacionais poderdo ser feitas por meio do Canal de
Denuncias disponivel no site oficial da PROCERGS. Elas poderao ser identificadas ou sigilosas,
de forma a garantir que ndo haja retaliagdo ao denunciante.

Sancées pelo Descumprimento

A ndo observancia dos principios e compromissos contidos no presente Codigo deConduta-e
Integridade pode implicar em sangdes disciplinares, que serdo precedidas de uma analise criteriosa
dos fatos, tendo como base ética os valores universais de boa conduta e o respeito a verdadeie'a
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6.1. Sancgdes aplicaveis aos membros conselheiros, de comité estatutario ou do corpo diretivo da
Companbhia:

- Adverténcia verbal;
- Adverténcia por escrito;
- Exoneracdo ou destituigao.

A andlise da gravidade e a aplicagdo da pena pelo descumprimento do presente Codigo de
Conduta e Integridade ou das demais normas internas de ética e obrigacionais, feito por membro
de comité estatutario ou do corpo diretivo, cuja denuncia seja recebida pelo Canal de Dentncias,
cabera ao Conselho de Administragdo da Companhia, com base em parecer da area de Compliance
e da area de Auditoria Interna.

A andlise da gravidade e a aplicagdo da pena pelo descumprimento do presente Codigo de
Conduta e Integridade ou das demais normas internas de ética e obrigacionais, feito por
conselheiro, cuja dentincia seja recebida pelo Canal de Dentincias, cabera a Assembleia Geral dos
Acionistas, com base em parecer da area de Compliance e da area de Auditoria Interna.

6.2. Sanc¢des aplicaveis aos integrantes do corpo de empregados da Companbhia:
- Adverténcia verbal;

- Adverténcia por escrito;

- Suspensdo temporaria;

- Demissao.

A analise da gravidade e a indicacdo da pena a ser aplicada, pelo descumprimento do presente
Codigo de Conduta e Integridade ou das demais normas internas de ética e obrigacionais, feito por
integrante do corpo de empregados, cuja dentincia seja recebida pelo Canal de Denuncias, cabera a
Comissio de Etica designada para esse fim, constituida por pelo menos 3 (trés) integrantes das
seguintes areas: Recursos Humanos, Compliance e Juridica Trabalhista, competindo-lhe analisar e
julgar as questdes a ela submetidas, recomendando correcdo de conduta ou sangdes disciplinares.
A Comissdo sera dotada de independéncia e autonomia funcionais, cabendo a Diretoria, no caso
de conflito de interesses, a decisdo final.

6.3. Sancgdes aplicaveis aos fornecedores de bens e servigos a Companhia:
Adverténcia por escrito;

Multa prevista no contrato;

Rescisdo do contrato;

Suspensao temporaria de contratar com a Companbhia.

A andlise da gravidade e a aplicagdo da pena pelo descumprimento do presente Codigo de
Conduta e Integridade ou das demais normas internas de ética e obrigacionais, feito por pessoa de
empresa fornecedora de bens e servigos, cuja denuncia seja recebida pelo Canal de Denuncias, ou
a irregularidade apontada pela area de Auditoria Interna, identificada durante um procedimento’de
auditoria, cabera a Diretoria da Companhia, sugeridas pela Comissdo de Etica designada para esse
fim, constituida por pelo menos 3 (trés) integrantes das seguintes areas: Recutrsos ‘Humanos,
Compliance e Juridica.

7 Divulgacao, Atualiza¢do, Manutenc¢ao, Assinatura e Aprovacao do Codigo
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Constantemente, o presente Codigo de Conduta e Integridade deve ser divulgado a toda a Forga de
Trabalho nos meios de comunica¢do da Companhia e disponibilizado no seu site Institucional e na
intranet, aba Gestdo de Pessoas. A area de Recursos Humanos deverd manter instrumentos
atualizados que comprovem a tomada de ciéncia e assun¢do de compromisso de cumprimento do
Codigo por todos os integrantes da Forga de Trabalho.

A area de Recursos Humanos e a area de Desenvolvimento Organizacional, em conjunto com a
area de Compliance e a area Juridica Trabalhista, deverdo manter este Codigo atualizado, com
revisdo minima anual.

O treinamento periddico, no minimo anual, sobre o Codigo de Conduta e Integridade, a toda a
Forga de Trabalho, ¢ sobre a Politica de Gestdao de Riscos, aos administradores, deve ser realizado

pela Area de Recursos Humanos, com monitoramento da Area de Compliance.

Cada atualizacdo do presente Codigo, sera submetida a assinatura da Diretoria e aprovada pelo
Conselho de Administragao.

Referéncias

Documentos externos utilizados como referéncia para elaboracdo deste Codigo de Conduta e
Integridade:

8.1 Codigos de Etica e de Conduta de empresas privadas e estatais;

8.2 Estatuto dos Funcionarios Publicos do Estado do Rio Grande do Sul;

8.3 Lein® 12.813/2013;

8.4 Lein® 12.846/2013;

8.5 Lei n® 13.303/2016;

8.6 Lein® 13.709/2018;

8.7 Lei Estadual n° 12.036/2003;

8.8 Lei Estadual n° 12.980/2008;

8.9 Lei Estadual n° 15.228/2018.
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ANEXO E

ATO DE DESIGNACAO DE GESTOR E FISCAL DO CONTRATO

CONTRATO: 5949-00

N° DO PROCESSO: 24/0489-0000314-1 - Pregio -........ /2024

O Diretor-Presidente da PROCERGS, no uso de suas atribuigdes legais,

RESOLVE:

1 Designar o funcionario Cristiano Rios Souza, cargo TI, matricula 53363, CPF n°® 962.639.460- 91,

lotado na DOP, na fungdo de Gestor do Contrato celebrado entre a PROCERGS ¢ a
CONTRATADA, tendo previstas as atribuigdes na Instru¢do de Servigo Gestdo de Contratos de
Despesa.

2 Designar o funcionario o Daniel Nachtigall Decker, cargo TI, matricula 55095, CPF n°® 657.535.000-

3

O

08/07/2024 08:28:13

30, lotado na DOP/SSE, na funcdo de Fiscal do Contrato, celebrado entre a PROCERGS ¢ a
CONTRATADA, tendo previstas as atribui¢des na Instru¢do de Servigo Gestdo de Contratos de
Despesa.

No exercicio de suas fungdes deverdo os funcionarios empregar todo o zelo e diligéncia possiveis,
acompanhando atentamente a execucao do objeto contratado, de modo a preservar as especificagdes
nele contidas, assim como aquelas indicadas em seus anexos e na proposta da CONTRATADA,
determinando, sempre que necessario, as corre¢oes € adequagdes que se mostrem necessarias.

Quaisquer ocorréncias deverdo ser devidamente anotadas e notificadas, por escrito, &
CONTRATADA, devendo os funcionarios comunicar o fato para a sua chefia imediata,
recomendando a adoc¢do das providéncias cabiveis e, se for o caso, aplicagdo de penalidades
pertinentes, ap6s regular procedimento de apuragao.

Os funciondrios declaram ter ciéncia do previsto na Instrugcdo de Servico - Gestdo de Contratos de
Despesa.

LUIZ FERNANDO SALVADORI ZACHIA,
Diretor-Presidente

CRISTIANO RIOS SOUZA
Gestor do Contrato

DANIEL NACHTIGALL DECKER
Fiscal do Contrato

PROCERGS - Centro de Tecnologia da Informagdo e Comunicacao do Estado do Rio Grande do Sul
Praca dos Acorianos, s/n° - Centro Histérico - CEP 90.010-340 - Porto Alegre/RS - Brasil
PABX + 55 51 3210.3100 - www.procergs.rs.gov.br - procergs@procergs.rs.gov.br

PROCERGS/SCP/51664 PARA ENCAMINHAMENTO

253



24048900003141

O PROA =5, o) Il

Nome do documento: 5949-00 - MINUTA WhatsApp v2.docx

Documento assinado por Orgéo/Grupo/Matricula Data
Mateus Kmentt de Mello PROCERGS / SCP / 51664 05/07/2024 16:42:56
Vinicius Dresch Da Silveira E Silva PROCERGS / AJUR / 64691 05/07/2024 16:57:44

>
08/07/2024 08:28:13 PROCERGS/SCP/51664 PARA ENCAMINHAMENTO 254



