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1. DO OBJETO

1.1. O Presente Termo de Referéncia (TR) visa a contratacdo, na
modalidade de PREGAO ELETRONICO, do tipo LICITACAO POR
SRP (Sistema de Registro de Precos), MODALIDADE
CONCORRENCIA POR MENOR PRECO, para disponibilizar Servigos
de Software CRM (Customer Relationship Management) conforme
condi¢cBes, quantidades, exigéncias e estimativas, estabelecidas neste

instrumento:
Lote 1
Item Descricéo Quantitade
1 Servigo de Software CRM 20 licengas
2 Servigo de Integracdo CRM 01 solugéo

Tabela 1 - Objeto da Contratacéo

1.2. Prazo de validade da ata de registro de precos e vigéncia contratual:

1.2.1. O prazo de validade da ata de registro de precos sera de 12
(doze) meses, conforme art. 12, decreto n® 7.892/13 e inciso 11l do
§ 3° do art. 15 da Lei n° 8.666, de 1993;

1.2.2. O prazo de vigéncia do contrato é de 12 (doze) meses, podendo
ser prorrogado por interesse das partes até o limite de 60
(sessenta) meses, com base no artigo 57, Il, da Lei 8.666, de
1993;

2. DESCRICAO DA SOLUCAO

2.1. O Gerenciamento de Relacionamento com o Cliente, em inglés
Customer Relationship Management (CRM), é um conjunto de
processos e tecnologias que permitem o conhecimento e analise das
informacdes referente aos clientes e suas demandas a serem
atendidas pelo portfolio de negdécios, propiciando o aprimoramento e
implementagéo de métodos de gestdo e automacao de relacionamento
institucional que permitam acompanhar, prospectar e gerar indicadores
e estatisticas sobre os atendimentos aos wusuarios e novas
oportunidades de captacdao de demandas, como foco em melhoria
continuada da experiéncia do cliente (CE - Customer Experience);
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2.2. Esta contratacdo visa a selecao de fornecedor de Servico de Software
CRM, ferramenta tecnoldgica conforme conceito de produtos ofertados
no mercado atual, a partir da plataforma cloud da CONTRATADA,
modelo de software como servi¢co, do inglés Software as a Service,
capazes de disponibilizar ferramenta de gestdo e automacdo de
relacionamento, com base na integracdo dos servicos da
CONTRATADA as bases de dados corporativos sustentados pelos
sistemas legados e/ou “backend”, assim como base de dados dos
multiplos canais de atendimento (telefonia, contact center, email, redes
sociais...) do CONTRATANTE;

2.3. A integragdo da plataforma CRM da CONTRATADA ao
CONTRATANTE devera ser executado pelo Servico de Integracéo
CRM, listado no item 2, Tabela 1, do objeto da contratagéo deste TR,
cabendo a CONTRATADA planejar, desenvolver e realizar a
integracdo por meio de APIs, webservices, plug ins e similares, que
deverdo ser disponibilizados pela CONTRATADA durante a vigéncia
contratual;

2.4. O Servico de Software CRM fornecido pela CONTRATADA devera
atender as funcionalidades e especificacdes técnicas informadas no
item 4.2 e demais requisitos indicados no item 4.4, ANEXO I-A deste
TR;

2.5. A CONTRATADA devera disponibilizar o quantitativo de licencas de
acesso ao Servico de Software CRM informado, sendo garantida a
aquisicdo inicial minima de 10 licencas pelo CONTRATANTE,
podendo ser complementado até o valor total de licencas indicados no
objeto da contratacdo, executada via Sistema de Registro de Precos
(SRP);

2.6. As licencas deverdo ter perfil “Gestao/analista CRM” e permitir o
acesso aos servicos da CONTRATADA, por meio de login/senha em
portal de servicos disponibilizado na internet e aplicativo mobile,
permitindo o uso de instrumentos analiticos dos dados de
relacionamento com o cliente, obtidos por meio da integracdo do
servico fronecido as bases de dados e canais de atendimento do INPI,
criagdo de criagdo de dashboards, graficos de analise, clusterizagédo
de usuarios, consulta de interagbes, mapeamento de zonas
geograficas de demanda, mapeamento da experiéncia dos usuarios na
navegacao no portal do INPI, autodiagnoéstico do uso e conhecimento
do sistema de negocios, acesso ao cadastro dos usuarios,
mecanismos de avaliacgdo da satisfacdo do cliente, criacao,
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configuragcdo e customizacdo de formularios eletrdnicos, painel de
consulta ou registro de acdes de atendimento, consulta aos registros
historicos de atendimento, andlise para o direcioanemnto de ofertas de
servicos e mecanismo de disparo e marketing digital, ndo sendo esta
lista exaustiva, podendo ser incrementada com funcionalidades no
conceito CRM que agregem valor ao CONTRATANTE;

2.6.1. O Servico de Software CRM também deve incluir licencas de
acesso e uso com ‘Perfil Atendente” que devera permitir
prospeccédo de dados referente a “jornada do cliente” nos sistemas
computacionais e canais de atendimento do INPI para suporte ao
atendimento e respostas as demandas dos clientes corporativos. A
cada licenca com Perfil Gestdo/Analista a CONTRATADA devera
entregar, no minimo, 2 (duas) licencas de acesso e uso com Perfil
Atendente;

2.7. Adiconalmente, a CONTRATADA devera fornecer servico inteligente
de autoatendimento em canal automatizado com tecnologia de
inteligéncia artificial (IA) conversacional por meio de chatbot em modo
texto, capaz de dialogo em modelo de linguagem natural, com
assistente virtual personalizado, planejado segundo os fluxos de
atendimento com o cliente, gerenciado e integrado as bases de dados
sustentados pelos sistemas legados e/ou de “backend” do INPI,
integrado a plataforma de Servicos CRM da CONTRATADA, conforme
as funcionalidades e especificacdes técnicas informadas no item 4.3 e
demais requisitos indicados no item 4.4, ANEXO I-A deste TR;

2.7.1. O canal de chatbot IA conversacional devera fornecido por meio de
portal acessivel na internet, preferencialmente integrado ao Portal
INPI;

2.7.2. A CONTRATADA devera disponibilizar todo e qualquer dispositivo
webservice, API’s e similares para realizacdo das integracdes
solicitadas

2.7.3. Ao critério do CONTRATANTE, o canal de atendimento com
chatbot 1A conversacional poderé ser utilizado como canal “Fale
Conosco” de relacionamento institucional, ou figurar no papel de
canal de atendimento complementar;

2.7.4. O Servicos de Software CRM e o Chatbot IA Conversacional
deverdo operar em regime 24 x 7 durante toda a vigéncia
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contratual, sendo necessario o fornecimento de suporte técnico
agregado com os tempos de resposta informados no item 4.3.2 e
4.33, ANEXO I-A, deste TR;

2.8. Transferéncia de conhecimento:

2.8.1. Agregado ao servico de suporte técnico, a CONTRATADA

disponibilizar “Curadoria Técnica” em horario comercial ao
CONTRATANTE, capaz de atender a demandas de
parametrizagdo, configuracdo, personalizacdo, refinamento e
evolugdo das ferramentas de software, incluso o chatbot,
solicitados pelo CONTRATANTE;

2.8.2. A CONTRATADA também devera disponibilizar acesso a

comunidade de suporte ao cliente, webinars interativos, FaQ
(Frequently Asked Question), eventos, jornadas guiadas bem
como responder a duvidas e prover orientagcbes sobre as
funcionalidades dos servicos de software CRM e Chatbot
fornecidos;

2.8.3. A CONTRATADA devera prover transferéncia de conhecimento a

Versao 1.4

respeito do conceito de Arquitetura CRM e recursos de softwares
disponibilizados por meio das seguintes entregas:

2.8.3.1. Capacitacdo Software CRM (Perfil Gestao/Analista) em 2

(duas) turmas com 10 (dez) participantes e total de 30 (trinta)
horas em cada turma. A capacitacdo citada deve, no minimo,
abordar em sua ementa a arquitetura CRM, composta pelo
modulo CRM Operacional, CRM Analitico, CRM Colaborativo
e CRM Estratégico e sua correlagdio com 0s servigos
fornecidos. Também devera incluso estudo de “cases” de
aplicacbes CRM no mercado, nocbes de marketing para
relacionamento com clientes e wuso dos softwares
disponibilizados;

2.8.3.2. Capacitacdo Software CRM (Perfil Atendente) em até 4

(quatro) turmas com 10 participantes e total de 12 (doze)
horas em cada turma;

2.8.3.3. Capacitagdo na funcionalidade Chatbot IA Conversacional,

incluso nas especificagdes técnicas deste TR, em 2 (duas)
turmas com 5 (cinco) participantes e total de 30 (trinta) horas
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em cada turma;

2.8.3.4. Todas as capacitacoes deverdo ser fornecidas no formato

remoto por meio de recursos de video conferéncia;

3. JUSTIFICATIVA E OBJETIVO DA CONTRATACAO

3.1. Objetivo da contratagao

3.1.1. O INPI, autarquia brasileira responsavel pela concesséao de direitos

de propriedade industrial, ativos relevantes e estratégicos no que
tange a economia, industria, comércio e aos diversos segmentos
de pesquisa e desenvolvimento nacionais, busca melhorar o
desempenho de seus indicadores no que diz respeito a captacao
de recursos advindos dos depdsitos de pedidos, em especial,
patentes, sem perder de vista a necessidade de aprimoramento e
implementacdo de métodos de gestdo e automacgao que permitam
acompanhar, prospectar e gerar indicadores e estatisticas sobre
0s atendimentos aos usuarios e novas oportunidades de captacao
de pedidos;

3.1.2. Conforme registrado nas Estatisticas Preliminares do INPI em

dezembro de 2019, dados veiculados no Boletim Mensal de
Propriedade Industrial, o percentual de pedidos de patentes
depositados por residentes nacionais ainda é baixo, 0 que aponta
a necessaria adocdo de medidas que permitam alavancar a
procura dos servicos de protecdo de direitos sobre propriedade
industrial por parte dos nacionais, quer sejam da induastria,
instituicbes de pesquisa e desenvolvimento de governo ou da
iniciativa privada, assim como pessoas fisicas, responsavel hoje
por grande parte dos depdsitos de pedidos;

3.1.3. Criar meios que modernizem, flexibilizem e ampliem a relacdo do

Versao 1.4

INPI com os diversos players de mercado incentivara a busca da
protecdo do resultado obtido a partr da pesquisa e
desenvolvimento, de modo que os beneficios sobre a protecéo de
direitos de propriedade industrial ndo s6 imprimam maior valor
agregado ao produto e, sobretudo, beneficiem, com maior
amplitude a sociedade, que € o foco da cadeia produtiva. Para
tanto, o INPI remodela seu modus operandi de relacionamento,
objetivando melhor posicionamento e interagdo com a industria,
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centros de pesquisa, universidades, governo e a propria
sociedade.

3.1.4. O Programa INPI Negdcios € o motor que impulsionara o fomento

na utilizacdo do sistema de propriedade industrial no Brasil. Isto
ocorrera via acdes que visam o aprimoramento do atendimento
dos seus clientes, imprimindo maior inteligibilidade, mais agilidade
e disponibilidade dos servigos institucionais a sociedade,
beneficiando e ampliando resultados junto aos diversos atores do
Sistema Nacional de Inovagcdo, além de reunir condicfes
favoraveis a ampliacdo da captacdo de pedidos de nacionais
residentes;

3.1.5. O Plano PI Digital, por sua vez, tendo por escopo a definicdo das

prioridades de transformacdo digital do Instituto, se alia ao
Programa INPI Negocios no proposito de melhorar o acesso aos
servicos e informacdes no ambito de atuacao do INPI; transformar
em digitais as etapas analdgicas dos servicos prestados pelo INPI;
revisar, simplificar e automatizar o relacionamento; e ainda
modernizar a publicacdo dos resultados, 0 acesso aos processos
e a avaliacdo dos servicos. Com foco no aprimoramento das
dimensbes de relacionamento do INPI com o seu diversificado
publico, as seguintes diretrizes foram tracadas:

e Lancar médo de meios digitais de comunicacao e informacéo,
sustentados pela infraestrutura de TIC e sistemas
informatizados, implementando as iniciativas constantes do
Plano de Acéo 2020;

e Dotar a Instituicdo de ferramentas para implementagcéo de um
Servico de Gestao de Relacionamento com Clientes (CRM);

¢ Implantar ferramentas para o IP Marketplace; e

e Disponibilizar recursos para a geracdo de Inteligéncia
Analitica em PI (Propriedade Industrial).

Nota:https://www.gov.br/inpi/pt-br/assuntos/noticias/ip-marketplace-
comercialize-suas-inovacoes-pelo-mundo

by

3.1.6. Todas estas acdes sdo partes fundamentais a implantacdo do

Versao 1.4

ambiente necesséario ao atingimento dos objetivos atinentes ao
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fomento & captacdo de pedidos, sem perder de vista a
remodelagem do modelo de atendimento e aprimoramento da
gestao, controle, disponibilidade de dados/informacgdes e interagao
com os clientes /usuarios internos e externos do INPIl. Nessa
esteira, 0 objetivo especifico dessa demanda € a implantacédo de
um servico de Gestdo de Relacionamento com Clientes (CRM),
gue se configura como um importante aporte sistémico que
permitird desburocratizar, facilitar, estreitar e, sobretudo, aprimorar
a gestdo, comunicacao, controle e relacionamento do Instituo com
seus clientes externos e internos.

3.1.7.0 Servico de Gestdo de Relacionamento com o Cliente,

componente importante ao plano estratégico institucional, devera
ser integrado as ferramentas de Tecnologia da Informacédo e
Comunicacbes (TIC) ja presentes nas capacidades atuais do
parque tecnolégico do INPI, Tais como acessos a internet,
Sistema de Comunicacdo Unificada (recentemente adquirido),
Sistema de mensageria (E-mail), Portal Web e moderna
infraestrutura de Datacenter com hospedagem de ativos TIC em

ambiente Cloud que sustentam o negdcio do INPI.

3.1.8. Com esse foco, a contratacdo de ferramentas tecnoldgicas de

Versao 1.4

apoio aos processos e gestdo de atendimento do INPI
especificada no escopo deste TR encontra aderéncia aos servicos
de software disponibilizados no mercado definidas como
ferramentas de software CRM (Customer Relationship
Management);
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3.2. Alinhamento aos Instrumentos de Planejamento Institucionais

Alinhamento ao PDTIC vigente

ID Acéo do PDTIC D Meta do PDTIC associada
Na revisdo do PDTIC, inclusd de Reestruturar e modernizar a
acao alinhada as revisdes do plano infraestrutura tecnoldgica,
2.1 INPI - ~ -
Negocios estratégico de acdo do INPI (r~10 D20 | mobilizando recursos externos
anexo IV do PA2021): contratagdo complementares aos recursos
de servigo de software CRM. proprios do INPI.

Alinhamento ao Planejamento Estratégico / Plano de Agdo do INPI

ID Objetivo / Iniciativa

Fomentar a criacdo de ativos econémicos que se derivam do conhecimento
e da inventividade em Propriedade Industrial monetizavel.

Estabelecer um modelo estruturado de estimulo A criag&o, protecéo e
2.1 INPI | gestéo de ativos de propriedade intelectual de residentes no Brasil, de
Negoécios | pequenas, médias e grandes empresas, em especial, de centros de
inovacgao e universidades.

Correspondéncia Descri¢éo

4.07 Sistema de Atendimento Integrado | Atendimento automatizado por
ao pubolico do INPI inteligéncia artificial Chatbot

3.3. Necessidade de uso do Sistema de Registro de Precos (SRP)

3.3.1. A arquitetura dos processos e gestao de relacionamento com o
cliente a ser implementada para a demanda do “Programa INPI
Negécios”, € complexa e inovadora, como também altamente
dindmica. No caminho de sua implementacdo a Administracdo nao
tem como prever com precisdo, de anteméo, o dimensionamento
guantitativo de licencas das ferramentas CRM a serem
contratadas para apoio ao processo de modernizacdo do
atendimento, sendo que esta acdo pode até mesmo propiciar
maior volume de atendimento devido a demandas reprimidas na
estrutura anterior de prestacdo de servico, realimentando a
necessidade de maiorquantitativo de licengas de software CRM,;

3.3.2. A arquitetura dos processos e gestdo de relacionamento com o
cliente a ser implementada para a demanda do “Programa INPI
Negédcios”, € complexa, como também altamente dinamica, no
caminho de sua implementacdo a Administracdo ndo tem como
prever com precisao, de antemé&o, o dimensionamento quantitativo
de licencgas das ferramentas CRM a serem contratadas para apoio
ao processo de modernizacdo do atendimento, sendo que esta
acao pode até mesmo propiciar maior volume de atendimento
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devido a demandas reprimidas na estrutura anterior de prestagao
de servico, realimentando a necessidade de maior quantitativo de
licencas de software CRM,;

3.3.3. A modernizacdo do atendimento ao cliente INPI exige a

aplicacdo de melhorias e estabelecimento gradual de nova
arquitetura e gestdo de atendimento, sendo conveniente a
Administragdo a aquisicao parcelada para absor¢éo das licencas
dos servicos, na medida do avangco do programa e definicbes
sobre os usuarios internos que fardo uso das novas ferramentas
tecnolégicas de apoio;

3.3.4. A impossibilidade de prever o dimensionamento quantitativo de

licencas, bem como a necessidade de aquisicdo gradual destas
aponta para o uso do Sistema de Registro de Pregos (SRP),
conforme premissas elencadas no Decreto N° 7.892, de 23 de
Janeiro de 2013, Presidéncia da Republica/Casa Civil, Art. 3°.,
inciso 1V, “quando, pela natureza do objeto, ndo for possivel definir
previamente o quantitativo a ser demandado pela Administracdo” e
inciso I, “quando for conveniente a aquisicdo de bens com previséo de
entregas parceladas ou contratacdo de servicos remunerados por
unidade de medida ou em regime de tarefa”;

3.3.5. Os quantitativos definidos no objeto deste TR devem ser

entendidos como valores maximos que serdo adquiridos ao
longo da vigéncia daata de registro de precos, para atendimento
da demanda da primeira fase do “Programa INPI Negdcios”;

3.3.6. “Na licitacdo para registro de precos ndo é necessario indicar a

dotacdo orgcamentaria, que somente sera exigida para a formalizagéo
do contrato ou outro instrumento habil.”, Decreto N° 7.892, Art. 7; §
20

3.4. Necessidade de contratagdo em lote Unico

3.4.1. A orientacdo legal no ambito das contratacbes publicas, com

Versao 1.4

base na lei 8.666 determina no Art.23, § 1° que “As obras, servigos
e compras efetuadas pela administragdo serdo divididas em tantas
parcelas quantas se comprovarem técnica e economicamente viaveis,
procedendo-se a licitacdo com vistas ao melhor aproveitamento dos
recursos disponiveis no mercado e a ampliacdo da competitividade,
sem perda da economia de escala”;
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3.4.2. Analisando a demanda desta contratacdo sob 0s aspectos
técnicos, observa-se configurado o inter-relacionamento e a
interdependénciatécnica entre os "servigos" listados como objeto
na Tabela 1 deste TR. O servico de software CRM fornecido pela
CONTRATADA necessita operar integrado as bases de dados de
negocio e canais de atendimento do CONTRATANTE,
representados pelos sistemas legados e de “backend” com do
Sistema Brasileiro da Propriedade Industrial e canais primarios de
atendimento Omnichannel (Telefonia, Contact Center e e-mail) e
secundarios nas redes sociais (WhatsAPP, Telegram, Facebook,
Instagram, etc...). O servico de integragdo CRM € responsavel
pelo estudo e implementacdo desta integracdo entre as
plataformas de servico da CONTRATADA e os sistemas do
CONTRATANTE;

3.5. Necessidade de realizacao de Prova de Conceito (POC - Proof Of
Concept)

3.5.1. A Prova de Conceito é definida pelo artigo 2°, inciso XXIV, da
Instrugdo Normativa 01 de 4 de abril de 2019, da Secretaria
Especial de Desburocratizagdo, Gestdao e Governo Digital,
Secretaria de Governo Digital, do Ministério da Economia,
definida como a "amostra a ser fornecida pelo licitante classificado
provisoriamente em 1o. lugar para realizacdo dos testes necessarios a
verificagdo do atendimento as especificacBes técnicas definidas no
Termo de Referéncia ou Projeto Basico";

3.5.2. A prova de conceito s6 deve ser exigida do licitante que estiver
classificado como “Provisoriamente em primeiro lugar’. Essa é a
orientacdo do Tribunal de Contas da Unido, Acérdao 2.763/2013 —
Plenario: “A prova de conceito, meio para avaliacdo dos produtos
ofertados pelas licitantes, pode ser exigida do vencedor do certame, mas
nao pode ser exigida como condicdo para habilitacdo, por inexisténcia de
previsao legal. Esse € o entendimento pacificado nesta Corte, no Acordao
1113/2009 — TCU - Plenario, e sustentado na nota técnica 4/2009-
Sefti/TCU”;

3.5.3. A arquitetura de sistemas CRM (Customer Relationship
Management) é estabelecida por conceito de mercado, sem
delimitacdo formal de especificacdes padronizadas por 6rgaos ou
institutos de métricas e padronizacdo; portanto, para garantir o

Verséo 1.4 INPI Pag. 15



SERVICO PUBLICO FEDERAL
MINISTERIO DA ECONOMIA
INSTITUTO NACIONAL DA PROPRIEDADE INDUSTRIAL

alinhamento dos produtos ofertados na proposta de fornecimento
com a aderéncia ao conceito de arquitetura CRM, assim como
alinhamento as finalidades a serem alcancadas no escopo deste
TR faz-se necessario a realizacdo de POC, prova de conceito,
para diligéncia quanto ao atendimento das propostas;

3.5.4. Em particular, sistemas CRM eficazes sao constituidos de dois
tipos (blocos) béasicos: aquisicdo do conhecimento e de integracdo
de dados. O primeiro permite a analise dos dados que foram
coletados pelo bloco de integracdo, permitindo o estudo do
comportamento e volume dos atendimentos realizados para uso
de planejamento estratégico e direcionamento de marketing para
campanhas de divulgacéo e disseminacédo a respeito de produto e
servicos ofertados;

3.5.5. A sinergia de funcionamento e interagdo entre os dois blocos
somente pode ser diligenciada com seguranca na observacao
pratica de operagdo do servico CRM, assim como a capacidade
das ferramentas da plataforma em prover andlise de dados e
apresenta-los de forma clara e condensada retornando valor ao
investimento realizado. Desta forma, a realizacdo de POC é
fundamental para aferir a conformidade da proposta com o
especificado no TR e alcance de sucesso da selecdo da proposta,

3.5.6. Demais justificativas da contratacao encontram-se
pormenorizados em Topico especifico dos Estudos Técnicos
Preliminares, apéndice deste Termo de Referéncia;

3.6. Resultados a serem alcancados

3.6.1. As solugcbes tecnoldgicas que serdo adquiridas devem ser
capaz(es) de:

1) Promover a integragcdo dos meios de comunicacao digitais,
sobretudo desenvolver a integracdo dos canais do Fale
Conosco, da Ouvidoria, do Servi¢co de Informagéo ao Cidadao e
de atendimento telepresencial, de modo que seja possivel
acessar e gerir o fluxo de envio e recebimento de comunicacgao
digital, dados, documentos e bases de conhecimento legadas;

2) Prover meios inteligentes e automatizados de atendimento ao
cliente, customizaveis ao nicho de negocios do INPI,
dispensando porcentagem de intervencdo humana, propiciando
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economicidade, eficiéncia e celeridade no atendimento;

3) Prover funcionalidades que permitam criar e gerenciar
formularios eletrénicos de feedback da experiéncia do usuario,
visando melhorias de qualidade na interacdo (QoE - Quality Of
Experience), integrados aos meios de comunicacdes digitais do
parque tecnologico de TIC do INPI;

4) Prover a gestdo de relacionamento com o cliente nos meios
digitais de comunicacao, além de sintese da jornada do cliente
INPI, por meio de dashboards com informacdes gerenciais,
painéis informacionais de apoio do atendente a servico do INPI,
visando o acesso agil para a celeridade de prestacdo de
informacBes e posicionamento de demandas dos clientes em
contato e acompanhamento do fluxo estratificado de interacéo
entre o meio externo e interno do ambiente corporativo;

5) Possuir recursos para extracdo e tratamento de dados para
pesquisa da jornada do cliente INPI provenientes das bases de
dados internas, assim como possuir funcionalidades exportacao
de dados em formato XLS, PDF e, etc;

4. CLASSIFICACAO DOS SERVICOS
4.1. Servigos Continuados

4.1.1. Os servicos discriminados no objeto deste TR sdo aderentes a
classificacdo de “Servicos Continuados SEM Dedicacdo de
Mé&o de Obra Exclusiva’;

4.1.2. A natureza do servico como “SERVICO CONTINUADQO?”, foi
originalmente definida na Instrugdo Normativa n°® 02/2008, e
recepcionado no art. 15, da IN 05/2017;

4.1.3. A prestacao dos servi¢cos ndo gera vinculo empregaticio entre os
empregados da Contratada e a Administracdo Contratante,
vedando-se qualquer relagcdo entre estes que caracterize
pessoalidade e subordinacéo direta;

4.2. Servigos Comuns

4.2.1. Consoante a Classificacdo do Servico a ser contratado,
encontra- se respaldo na Lei 10.520, de 17 de julho de 2002, artigo
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1°, paragrafo Unico, tratando-se de “SERVICO COMUM”, por ser
aguele cujo “objeto da contratacdo” estabelece padrao de
desempenho e qualidade usuais no mercado, sendo possivel
enumerar as especificagcdes para que seja estabelecido no TR,
devendo-se aperfeicoar, o processo licitatorio, na modalidade
pregao, para sua contratacao;

4.2.2. A modalidade de licitacdo, denominada pregéo, esta definida na
lei 10.520 de 17 de julho de 2002, artigo |, paragrafo primeiro;

4.3. Servicos de Alta Complexidade

4.3.1. Os servigcos do objeto deste TR envolvem alta especializacao
como fator de extrema relevancia para garantir a eficiéncia da
instalacdo e continuidade de funcionamento, com elevado
padrdo de seguranca da informacdo. Desta forma, esta
contratacdo envolve “ALTA COMPLEXIDADE TECNICA” de
execucdo, conforme fundamentado no art. 30, paragrafo 9° da Lei
8.666;

4.3.2. Apesar da alta complexidade da prestacdo dos servicos do
objeto deste TR, esta pode ser comumente encontrada em grande
namero no mercado de TIC, pois sdo amplamente utilizadas em
ambientes corporativos por pessoa juridica de direito publico ou
privado;

5. REQUISITOS DA CONTRATACAO

5.1. Requisitos de Qualificacdo Técnica para Habilitacédo

5.1.1. Serédo considerados 0s seguintes requisitos de Qualificacao
Técnica na habilitagcdo para o certame:

5.1.2. Atestado (s) de Capacidade Técnica (ACT) em nome da licitante
emitido (s) por pessoa (s) juridica (s) de direito publico ou privado,
onde comprove ter fornecido e implementado o0s servigos
indicados no objeto deste TR, com caracteristicas técnicas
compativeis com as especificacOes deste TR;

5.1.3. Entendem-se como caracteristicas técnicas compativeis o0
atendimentos as funcionalidades descritas no item 3, ANEXO I-A
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deste TR, bem como demais requisitos indicados no item 4, do
mesmo anexo;

5.1.4. O(s) atestado(s) solicitado(s) anteriormente citados devera(ao)
informar compatibilidade quantitativa, cujas parcelas de maior
valor significativo devem corresponder a, no minimo, 50% dos
guantitativos listados a seguir:

5.1.4.1. 20 (vinte) licencas de uso de software CRM;

5.1.4.2.5.000 (Cinquenta mil) clientes mensais atendidos
no Chatbot 1A Conversacional, sendo capaz de tratar 25
conversacdes por usuario/més;

5.1.4.3. Prestacéo de Servico de Software CRM para organizacfes
de porte corporativo superiores a 700 profissionais e
colaboradores internos;
5.1.4.3.1. O INPI possui porte corporativo de 1.400 profissionais
e colaboradores;

5.1.5. Os atestados deverédo obrigatoriamente apresentar as seguintes
informacdes:

5.1.5.1. Informacdes referentes aos modelos dos equipamentos,
incluindo os mddulos de software presentes, sob 0 escopo do
contrato;

5.1.5.2. Quantidade fornecida,

5.1.5.3. Nome, dados para contato, endereco e assinatura do
responsavel pela emissao do atestado;

5.1.5.4.Nome e CNPJ do 6rgdo da administracdo publica ou
empresa privada emitente;

5.1.5.5. Data de emissao do atestado;
5.1.6. As informagbes minimas que nao estejam expressamente

indicadas nos atestados e comprovantes apresentados pela
LICITANTE deverédo ser fornecidas por meio de documentacéo
complementar anexada a estes;

5.1.7. O CONTRATANTE podera instaurar diligéncia para verificacdo
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de autenticidade das informagbes prestadas no atestado
apresentado pela LICITANTE e solicitar documentos
complementares; N&o serdo aceitos atestados emitidos por
sociedades pertencentes ao mesmo grupo econdmico da
LICITANTE, com vistas a afastar riscos de ocorréncia de conflitos
de interesse na comprovacao de sua experiéncia;

5.1.8. Entende-se por Grupo Econdmico uma ou mais empresas que,

embora tendo, cada uma delas, personalidade juridica propria,
estejam sob a direcdo, controle ou administragdo de outra,
constituindo grupo industrial, comercial ou de qualquer outra
atividade econdmica;

5.2. Requisitos de Seguranca da Informacéao
5.2.1. Para o cumprimento do objeto, deverdo ser observados os
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principios  fundamentais da seguranca da informacéo
(Confidencialidade, Integridade e Disponibilidade). Igualmente,
todos os itens de seguranca a seguir deverdo ser observados
durante o periodo da execucéo das atividades:

5.2.1.1. Antes de quaisquer intervencbes, a CONTRATADA devera
observar a politica de seguranca da informacdo da
CONTRATANTE, bem como as boas praticas de seguranca
em Tecnologia da Informacéo;

5.2.1.2. As manutenc¢Oes deverdo ocorrer segundo um processo de
gerenciamento de mudancas em acordo com a
CONTRATANTE;

5.2.1.3. Antes do inicio das manutencles, deverdo ser realizados
backups de dados e configuracdes dos servigos contratados;

5.2.1.4. Durante toda a execucao contratual a CONTRATADA devera
monitorar, dar publicidade ao CONTRATANTE e implementar
toda e qualqguer atualizagdo de versdes dos servigcos
contratados sem 6nus adicionais;

5.2.1.5. A CONTRATADA devera fazer uso de todos o0s recursos
técnicos cabiveis para garantir a seguranca dos dados do
CONTRATANTE e respeito a privacidade dos clientes deste,
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alinhados a legislacdo vigente sobre o tema, em restrita
compatibilidade a Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD);

5.2.1.6. Os especialistas da CONTRATADA deverao ter login de
acesso particular nos servigcos contratados cujas acdes
deverdo ser rastreadas em log de atividade para fins de
auditoria;

5.2.1.7. E expressamente vedada a obtencdo, uso de dados e
divulgacao do relacionamento entre o INPI e seus clientes por
meio dos servicos fornecidos para proprio proveito e fins
comerciais da CONTRATADA;

5.2.1.8. A profundidade da integracdo da plataforma CRM fornecida
na coleta de dados nos sistemas computacionais do
CONTRATANTE estara limitada as informacfes de dominio
publico, sendo vedada tecnicamente a obtencdo de dados
classificados como criticos e sigilosos pelo CONTRATANTE
referente as suas bases de dados;

5.2.1.9. O representante legal da CONTRATADA devera assinar
Termo de Compromisso de Manutencdo de Sigilo conforme
modelo do ANEXO I-E: Termo de Compromisso de
Manutencéao de Sigilo;

5.3. Requisitos de Sustentabilidade Social, Ambiental e Cultural

5.3.1. Os servicos de software CRM e chatbot a serem adquiridos sdo

fornecidos no mercado na modalidade SaaS (Software as a
Service), por meio de plataforma cloud sustentados pelo
datacenter do fornecedor com adocdo de tecnologias de
virtualizacao de servidores, evitando que o INPI necessite adquirir
hardware para instalacdo destes softwares, que apos seu ciclo de
vida precisam seguir para descarte de residuos solidos. Além
disso, a disponibilizagcdo dos servicos em cloud dispensa o gasto
adicional de energia no Datacenter da instituicdo, transferindo ao
fornecedor a busca por medidas sustentaveis de insumos
energéticos, que por sua escala economica maior pode encontrar
fontes de energia com respeito a atividade econdmica sustentavel,

5.3.2. O uso dos servicos de software CRM acessiveis em varias
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plataformas, inclusive méveis em smartfones, permite suprimir o
uso de papel ao demostrar gréficos, relatérios, dashboards e
demais informagdes nas demandas de comunicar as informagdes
proporcionadas pelo CRM, somando as acdes de busca de
operacdo sustentavel, além de promover economicidade evitando
compra de insumos de impresséao, seja eles papel, tinta, energia
da impressora, logistica de distribuicdo de pontos de impresséo,
ndo sendo esta lista exaustiva considerando andlise holistica que
toda acdo humana interage com o meio ambiente;

5.3.3. As vantagens citadas acima se encontram alinhadas ao item 1.8.2
e 1.84, requisitos de sustentabilidade, pagina 201, do Guia de
Contratacbes Sustentaveis, da Consultoria Nacional de
contratacdes sustentaveis, 42. Edicdo, agosto de 2021;

5.3.4. A acéo de planejamento e realizacdo de aquisicdo de ferramenta
tecnologica para apoio a gestdo de relacionamentos com 0sS
clientes do INPI representados pela sociedade brasileira, visando
a melhoria da prestacéo de servicos, além de meta de retencao de
conhecimento sobre o publico que demanda os servicos da
instituicdo, centrada na busca de reconhecimento de direitos da
propriedade intelectual no ambito industrial, bem como disseminar
0 connecimento na area de PIl, se constitui em uma acéo
estratégica do 6rgdo em contribuir com o desenvolvimento da
sustentabilidade social no Brasil;

5.4. Requisitos de planejamento da implantacéo dos servigos

5.4.1. As partes deverdo executar reunido Inicial (Kick-Off) em até 5
(cinco) dias corridos a partir da assinatura do contrato. Nesta
ocasido deverd iniciar a analise do ambiente do INPI e os desafios
para implementacg&o dos servigos contratados;

5.4.2. A CONTRATADA devera disponibilizar em até 15 (quinze) dias
apos a assiantura do contrato Projeto/Plano de Implantacdo de
seus servigcos contendo:

5.4.2.1. Estrutura Analitica de Projeto (EAP);

5.4.2.2. Detalhamento do cronograma de entrega final dos
Servigos;

5.4.2.3. Matriz RACI,
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5.4.2.4. Matriz de Riscos de Implantacéo;
5.4.2.5. Contato dos especialistas e responséaveis pela entrega;

5.4.2.6. Detalhes das instrucbes de acesso, especificacoes,
caracteristicas e capacidade dos servicos fornecidos;

5.4.2.7. Esclarecimentos sobre a conformidade dos servigos
fornecidos com a LGPD (Lei Geral de Protecdo de Dados) e
com as boas praticas de seguranca da informacao;

5.4.2.8. Ementa das capacita¢cdes a serem disponibilizadas;

5.4.2.9. Todo e qualquer material informativo técnico adicional a
respeito dos servicos fornecidos devem constar como anexo
ao projeto/plano de implantacéo;

5.5. Requisitos de execucao do cronograma de entrega dos servigos

5.5.1. A implantacdo do servico de software CRM e Chatbot IA
Conversacional e sua integracdo aos sistemas legados e de
“‘backend” do INPI, responsaveis pelas bases de dados de
relacionamento com o cliente, bem como a integracdo das
ferramentas disponibilizadas as bases de dados dos canais de
atendimento hoje existente na instituicdo devem estar plenamente
operacionais em_até 90 (noventa) dias_corridos a partir_da
assinatura do contrato ou emissdo da ordem de fornecimento;

5.6. Requisitos de gestao de conhecimento

5.6.1. E necesséario o fomento da transferéncia de conhecimento a
respeito do manejo das plataformas tecnoldgicas de gestdo CRM,
bem como capacitacdo das equipes internas designadas para o
atendimento da jornada do cliente INPI que utilizardo os painéis
sintetizados de informacéo das demandas, bem como capacitacao
de equipes gerenciais para extracdo de valor dos dados gerados
subsidiando melhorias de processos e relacionamento
institucionais;

5.6.2. As capacitacdes especificadas neste TR deverdo ser
disponibilizadas e concluidas segundo o cronograma abaixo:

5.6.2.1. Turmas de capacitacdo referente ao Servico de Software
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CRM, Perfil Gestédo/analista, realizadas e concluidas em até
45 (quarenta e cinco) dias corridos apdés a assinatura do
contrato;

5.6.2.2. Turmas de capacitacdo referente ao Chatbot realizadas e
concluidas em até 45 (quarenta e cinco) dias corridos apos a
assinatura do contrato;

5.6.2.3. Turmas de capacitacéo referente ao Servico de Software
CRM, Perfil Atendente, realizadas e concluidas em até 90
(noventa) dias corridos ap0s a assinatura do contrato. O
CONTRATANTE também poderd optar por agendamento
das turmas ao longo da vigéncia contratual;

5.7. Requisitos de Negdcio (Alteracao subjetiva)

5.7.1. E admissivel a fusdo, cisdo ou incorporacdo da CONTRATADA
com/por outra pessoa juridica, desde que sejam observados pela
nova pessoa juridica todos os requisitos de habilitacdo exigidos
na licitacdo original, sejam mantidas as demais clausulas e
condi¢Bes do contrato; ndo haja prejuizo a execucdo do objeto
pactuado e haja a anuéncia expressa da Administracdo a
continuidade do contrato;

5.8. Requisitos para uso de consorcio e subcontratacédo

5.8.1. Sera permitida a participacdo de empresas em consorcio. Neste
caso deverdo ser observadas as seguintes normas:

5.8.1.1. Apresentacdo de Termo de Compromisso publico ou
particular de constituicdo de consércio, com indicacdo da
empresa lider, que devera atender as condicbes de
lideranca estipuladas no Edital, no qual devera constar, além
do percentual de participacdo de cada empresa consorciada,
outras informacdes exigidas em Lei, tais como o Nome do
Consorcio, a licitagcdo que lhe deu origem, a duracdo e o
endereco do consorcio, as obrigacbes e as
responsabilidades a serem assumidas pelo futuro consércio
(e as relativas a cada uma das consorciadas), a forma de
administracdo do consorcio e da reparticdo das futuras
despesas e resultados e o modo de deliberagcdo dos
interesses comuns (Lei n° 6.404/76, art. 279);
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5.8.1.2. Apresentagao dos documentos exigidos nos Arts. 28 a 31
da Lei n° 8.666/1993, por parte de cada consorciada,
admitindo-se, para efeito de qualificacdo técnica, o
somatorio dos quantitativos de cada consorciada;

5.8.1.3. Demonstracdo, por empresa consorciada, do atendimento
aos indices contabeis minimos, para fins de qualificacédo
econdmico financeira;

5.8.1.4. Impedimento de participacdo de empresa consorciada, na
mesma licitagcdo, através de mais de um consorcio ou
isoladamente;

5.8.1.5. Responsabilidade solidaria dos integrantes pelos atos
praticados em consorcio, tanto na fase de licitacdo quanto
durante a vigéncia do contrato;

5.8.1.6. No consorcio de empresas brasileiras e estrangeiras, a

lideranca cabera, obrigatoriamente, a empresa brasileira
observada o disposto na letra "a";

5.8.1.7. Sera permitida a subcontratacdo da facilidade Chatbot 1A
Conversacional, bem como a execu¢do dos treinamentos
indicados nos requisitos de gestdo do conhecimento deste
TR;

5.8.1.8. Em qualquer hip6tese de subcontratacdo, permanece a
responsabilidade integral da CONTRATADA pela perfeita
execucao contratual, bem como pela padronizacdo, pela
compatibilidade, pelo gerenciamento centralizado e pela
qualidade da subcontratacdo, cabendo-lhe realizar a
supervisao e coordenacéo das atividades da subcontratada,
bem como responder perante ao CONTRATANTE pelo
rigoroso  cumprimento das obrigacbes contratuais
correspondentes ao objeto da subcontratacao;

5.9. Requisitos Legais e de boas praticas do Governo Federal

5.9.1. Esta contratacdao observa, principalmente, no que couberem, os
normativos legais citados a seguir:

5.9.1.1. Lei n°® 8.666, de 21 de junho de 1993, que regulamenta o
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art. 37, inciso XXI, da Constituicdo Federal, institui normas
para licitacbes e contratos da Administracdo Publica e da
outras providéncias;

5.9.1.2. Decreto n°® 3.555, de 08 de agosto de 2000, que aprova o
Regulamento para a modalidade de licitacdo denominada
pregao, para aquisicao de bens e servicos comuns;

5.9.1.3. Lei n° 10.520, de 17 de julho de 2002, que institui, no
ambito da Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios, nos
termos do art. 37, inciso XXI, da Constituicdo Federal,
modalidade de licitacdo denominada pregédo, para aquisicao
de bens e servicos comuns, e da outras providéncias;

5.9.1.4. Decreto N° 7.892, de 23 de Janeiro de 2013, que trata do
Sistema de Registro de Pregos (SRP);

5.9.1.5. Decreto 10.024/2019, que regulamenta a licitacdo, na
modalidade pregéo, na forma eletronica, para a aquisi¢ao de
bens e a contratacdo de servicos comuns, incluidos os
servicos comuns de engenharia, e dispde sobre o uso da
dispensa eletrbnica, no ambito da administracdo publica
federal,

5.9.1.6. Lei Complementar n°® 123, de 14 de dezembro de 2006,
gue institui o Estatuto Nacional da microempresa e da
Empresa de Pequeno Porte, altera dispositivos das Leis n°s
8.212 e 8.213, ambas de 24 de julho de 1991, da
Consolidacdo das Leis do Trabalho - CLT, aprovada pelo
Decreto-Lei n° 5.452, de 1° de maio de 1943, da Lei n°
10.189, de 14 de fevereiro de 2001, da Lei Complementar n°
63, de 11 de janeiro de 1990; e revoga as Leis n°s 9.317, de
5 de dezembro de 1996, e 9.841, de 5 de outubro de 1999;

5.9.1.7. Instrugdo Normativa n°® 05 do MPOG, de 25 de maio de
2017, que dispde sobre as regras e diretrizes do
procedimento de contratagcdo de servicos sob o regime de
execucdo indireta no ambito da Administracdo Publica
federal direta, autarquica e fundacional,

5.9.1.8. Instrucdo Normativa n°® 1, de 4 de abril de 2019, que
Dispbe sobre o processo de contratacdo de solucbes de
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Tecnologia da Informagcdo e Comunicagdo - TIC pelos
orgaos e entidades integrantes do Sistema de Administracdo
dos Recursos de Tecnologia da Informagéo - SISP do Poder
Executivo Federal;

5.9.1.9. Instrucdo Normativa SGD/ME n° 1/2019, sessdo 7 do
anexo na IN citada, referente ao "Guia de Requisitos e de
Obrigacbes quanto a Seguranca da Informacdo e
Privacidade”;

5.9.2. Decreto n° 9.637/2018, que Institui a Politica Nacional de
Seguranca da Informacdo, dispde sobre a governanca da
seguranca da informacao, e altera o Decreto n® 2.295, de 4 de
agosto de 1997, que regulamenta o disposto no art.
24 ,caput,inciso IX, da Lei n°® 8.666, de 21 de junho de 1993, e
dispb6e sobre a dispensa de licitagdo nos casos que possam
comprometer a seguranga nacional,

5.9.3. Artefatos do planejamento estdo adequados as novas versdes
disponibilizadas pela Secretaria do Governo Digital (érgéo central
do SISP), "templates e lista de verificacdao", no que couber nas
delimitacbes do escopo desta contratacdo, observado a
atualizacdo em 02/06/2021 desta fonte;

5.9.4. Instrucdo Normativa N° 40, de 22 de maio DE 2020, que dispde
sobre a elaboracdo dos Estudos Técnicos Preliminares (ETP).
Esta contratacdo nao utilizar4d o Sistema ETP DIGITAL, pois o
INPI esta realizando sua adaptacdo a esta ferramenta. No
entanto, o artefato disponibilizado no ANEXO I-A deste TR foi
elaborado segundo os incisos I, IV, V, VI, VII, IX e XIlI, Art. 7°., da
referida Instrugdo Normativa;

5.9.5. O planejamento desta contratagéo observou na elaboragéo deste
Termo de Referéncia o "Guia Nacional de Contratacdes
Sustentaveis”, 42, Edicéo, elaborado pela CGU com publicidade
em 2021, em especifico as orientacdes referentes a "tecnologia
da informacdo e comunicagao - aquisicao de (ou servigos que
utiizem) bens de informatica e automacdo” nos aspectos
aderentes ao objeto deste TR;
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6. VISTORIA PARA A LICITACAO

6.1. Vistoria facultativa

6.1.1 Para o correto dimensionamento e elaboracdo de sua proposta,
o licitante poderéa realizar vistoria facultativa nas instalagfes
do local de execugdo dos servicos, acompanhado por
servidor designado para esse fim, de segunda a sexta- feira,
das 10h00Omin as 15h00min, devendo o agendamento ser
efetuado previamente pelo e-mail diinf@inpi.gov.br;

6.1.2 Na realizacdo da vistoria sera emitida declaracdo assinada
pelo servidor responsavel, conforme ANEXO I-D deste TR;

6.2. Dispensa de vistoria

6.2.1. Caso opte por ndo realizar a vistoria, o licitante deve declarar que
tomou conhecimento das condi¢cdes e peculiaridades inerentes a
natureza do trabalho, que assume total responsabilidade por
este fato e que nédo utilizard da sua escolha para quaisquer
guestionamentos futuros que ensejam avencas técnicas ou
financeiras com este 6rgao;

6.2.2. Na auséncia de vistoria o licitante devera apresentar a
declaracéo conforme o modelo do ANEXO I-E deste TR;

6.2.3. O prazo para vistoria iniciar-se-a no dia 0til seguinte ao da
publicacdo do Edital, estendendo-se até o dia util anterior a data
prevista para a abertura da sesséo publica;

6.2.4. Para a vistoria, o licitante ou 0 seu representante legal, devera
estar devidamente identificado, apresentando documento de
identidade civil e documento expedido pela empresa comprovando
sua habilitacdo para a realizacéo da vistoria;

6.2.5. A ndo realizacdo da vistoria, quando facultativa, ndo podera
embasar posteriores alegacdes de desconhecimento das
instalag6es, davidas ou esquecimentos de quaisquer detalhes dos
locais da prestacdo dos servigos, devendo a licitante vencedora
assumir os 6nus dos servi¢os decorrentes;
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6.2.6. A licitante devera declarar que tomou conhecimento de todas as

informagbes e das condigbes locais para o cumprimento das
obrigacdes objeto da licitacao;

7. INFORMACOES RELEVANTES PARA ENTREGA DA PROPOSTA

7.1. Critérios béasicos para elaboragdo e apresentacdo das propostas

7.1.1. A licitante devera fornecer proposta Unica para o lote, conforme

modelo do ANEXO I-C, contendo todos os servi¢os solicitados no
objeto deste TR, composto principalmente pelo servico de
software CRM (Customer Relationship Management), incluso
funcionalidade de Chatbot IA Conversacional, além do servico de
integracdo destas ferramentas as bases de dados referentes aos
canais de atendimento no conceito omnichannel e “Jornada do
Cliente” do CONTRATANTE;

7.1.2. A CONTRATADA deveré fornecer/disponibilizar todo e qualquer

dispositivo webservice, API’s, e similares para permitir a
integracao das ferramentas de software disponibilizadas com as
bases de dados do CONTRATANTE, composto pelos canais
Omnichannel e “Jornada do Cliente”;

7.1.3. A CONTRATADA devera disponibilizar turmas de capacitacao

nos servicos de software conforme disposto neste TR;

7.1.4. A proposta da licitante deveréa conter:

Versao 1.4

7.1.4.1. Descricdo dos servigos de software CRM e todas as suas
funcionalidades;

7.1.4.2. Descricao da funcionalidade Chatbot;

7.1.4.3. Descricao do servico de integragdo CRM, indicando todos
os dispositivos webservice, APIs e qualquer outro dispositivo
gue serao disponibilizados para integrar os servicos de
software CRM com os canais de atendimento ja existentes no
CONTRATANTE e bases de dados da “jornada do cliente”, de
forma a propiciar a coleta dos dados pelos servicos de
software CRM;
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7.1.4.4. Descricaio da ementa das capacitacbes a serem
disponibilizadas, de acordo com o escopo e especificagbes
deste TR;

7.1.4.5. Cronograma de implantacéo dos servigos;

7.1.5. Todo e qualquer custo para a prestacao dos servi¢os solicitados
neste TR dever4 estar incluso na proposta, ndo cabendo
qualquer cobranca posterior. Os custos referentes as
capacitacdes serdo considerados inclusos no Servico de
Integracdo CRM,;

7.1.6. Os licitantes assumem todos 0s custos de preparacdo e
apresentacao de suas propostas e a Administracdo nao sera, em

nenhum caso, responsavel por esses custos, independentemente
da conducdo ou do resultado do processo licitatorio;

7.2. Critérios basicos para sele¢cdo das propostas

7.2.1. As propostas serdo avaliadas segundo os Requisitos de
Qualificacdo Técnica para Habilitacdo, Prova de Conceito e
conformidade com as demais especificaces deste TR;

7.2.2. Serao desclassificadas as propostas que:

7.2.2.1. Contenham vicios ou ilegalidades;

7.2.2.2. Nao apresentam as informacdes solicitadas sobre o
escopo de fornecimento;

7.2.2.3. Nao apresentem as especificacdes técnicas exigidas pelo
Termo de Referéncia ou Projeto Basico;

7.2.2.4. Reprovadas na Prova de Conceito;

7.3. Prova de conceito (POC - Proof Of Concept)

7.3.1. A LICITANTE com proposta de fornecimento declarada
‘Provisoriamente em primeiro lugar” necessita realizar Prova
de Conceito (POC) para validagdo da sua solugdo de
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fornecimento;

7.3.2. A finalidade da prova sera a diligéncia quanto a entrega de
funcionalidades compativeis com o conceito de arquitetura CRM,
integracdo com base de dados de canais de atendimento e
“‘jornada do cliente” e funcionamento do Chatbot orientado por
regras;

7.3.3. A prova devera ser realizada nas dependéncias da sede do
CONTRATANTE no Rio de Janeiro. Na data agendada a licitante
devera realizar apresentacdo dos produtos de sua proposta com
base em sua plataforma de prestacdo de servigcos, acessado
remotamente no local da prova via acesso internet;

7.3.4. Se convocada pela CONTRATANTE, a LICITANTE ter4 o prazo
de até 7 (sete) dias Uteis para adequacdes e elaboracdo do
ambiente de testes e sua execugao;

7.3.5. O tempo de prova tera duracdo de até 2 (dois) dias uteis, no
horario entre 09h00minhs e 16h00minhs dos dias agendados;

7.3.6. Caracteristicas minimas do ambiente de testes:

7.3.6.1. Os servicos de software devem ser disponibilizados a
partir da plataforma Cloud de prestacdo de servicos da
licitante;

7.3.6.2. Os servicos de software solicitados no objeto deste TR
deverdo ser disponibilizados para acesso via internet por
meio de uso de plataforma desktop ou mobile do
CONTRATANTE presente no local da prova. A licitante
podera instalar “clientes” de seus softwares nestas
plataformas, se necessario, para uso nos testes da prova;

7.3.6.3. A Licitante devera informar previamente as especificagfes
minimas das plataformas desktop e mobile para executar
seus servicos de software, assim como informar as
parametrizacdes necessarias para configuracdo de travessia
de firewall e sistemas de seguranca da informagao. O tempo
perdido nestas configuragbes quando n&o enviadas
previamente consumirdo o tempo da prova, portanto, cabe a
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licitante enviar as configuracbes necessarias, podendo fazer
testes prévios em sinergia com a equipe do CONTRATANTE
para garantir as condi¢des da prova,

7.3.6.4. A Licitante devera disponibilizar para a prova todo e
qualquer documento que trate de orientacbes sobre o
funcionamento e especificacbes dos seus softwares, tais
como: manuais, datasheets, FaQs, etc.;

7.3.7. Primeiro Teste (Acesso sequro ao CRM):

7.3.7.1. Realizagdo de login nas plataformas de Servigos de
Software CRM, perfil analista com uso de mecanismos
criptograficos de seguranca da informacao;

7.3.7.2. Apresentacdo das funcionalidades de parametrizacdo de
perfil de usuérios da plataforma CRM e suas permissfes por
perfil Administrador da ferramenta de software CRM,;

7.3.7.3. Funcéo de auditoria de acesso e uso da ferramenta CRM,;

7.3.8. Sequndo Teste (Visibilidade dos canais de atendimento):

7.3.8.1. Funcionamento do bloco de integracdo para coleta de
dados dos canais de atendimento telefénico e e-mail,
disponibilizando os dados como fonte de conhecimento da
plataforma CRMacessada pelos servigos de software;

7.3.8.2. A licitante podera realizar o experimento diretamente com a
integracdo aos sistemas do CONTRATANTE, ou demostrar
por meio de servi¢o ja prestado e em funcionamento de sua
base de clientes;

7.3.8.3. Deve restar claro aos avaliadores que o0s registros de
informagdes dos canais de atendimento coletados estéo
visiveis e disponiveis dinamicamente na plataforma CRM,;

7.3.8.4. A plataforma CRM devera permitir avaliacdo da entrada de
clientes por georreferenciamento com fonte no cédigo DDD
das ligacbes telefonicas recebidas pelo atendimento
coletadas dos canais de atendimento telefonico;

Verséo 1.4 INPI Pag. 32



SERVICO PUBLICO FEDERAL
MINISTERIO DA ECONOMIA

INSTITUTO NACIONAL DA PROPRIEDADE INDUSTRIAL

7.3.8.5. A plataforma CRM devera permitir avaliacdo da entrada de
clientes por servico de e-mail do cliente, permitindo identificar
em termos percentuais a escolha do cliente de qual servigco
ele utiliza, tais como: Gmail, Microsoft, Yahoo, etc.;

7.3.8.6. A licitante devera demostrar a integracao de sua plataforma
CRM com plataforma de Central Telefonica de atendimento
de clientes;

7.3.9. Terceiro Teste (Visibilidade das Midias sociais):

7.3.9.1. Funcionamento do bloco de integragcdo para coleta de
dados dos canais de atendimento em midia social (Facebook
e Instagram), disponibilizando os dados como fonte de
conhecimento da plataforma CRM acessada pelos servigos
de software;

7.3.9.2. A licitante podera realizar o experimento diretamente com a
integragao aos sistemas do CONTRATANTE, ou demostrar
por meio de servi¢o ja prestado e em funcionamento de sua
base de clientes;

7.3.9.3. Deve restar claro aos avaliadores que o0s registros de
informagbes dos canais de atendimento coletados estdo
visiveis e disponiveis dinamicamente na plataforma CRM,;

7.3.9.4. A plataforma CRM devera permitir avaliagao das “curtidas”,
mencdes positivas e compartilhamento de assuntos dos
canais de midia social corporativa, apresentando os dados
coletados para analises estatisticas;

7.3.10. Quarto Teste: (Criacdo e uso de dashboards, KPi's e
infograficos)

7.3.10.1. A Licitante devera demonstrar em sua plataforma CRM a
criagdo e uso de dashboards, KPI's e infograficos com base
dos dados coletados dos canais de atendimento aos
clientesda plataforma;

7.3.10.2. A licitante podera realizar o experimento diretamente com
a integracao aos sistemas do CONTRATANTE, ou demostrar
pormeio de servi¢co ja prestado e em funcionamento de sua
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base de clientes;

7.3.11. Quinto teste (Criacdo de formularios eletrénicos
de feedback)

7.3.11.1. A Licitante deverd demonstrar em sua plataforma CRM a
criacdo de formularios eletrbnicos de feedback e
disponibilizacdo dos mesmos aos usuarios por meio de portal
web ou disparo de e-mail marketing;

7.3.11.2. O resultado contendo as respostas ao feedback do
formulario devera ser demostrado com gréafico ou dashboards
dentro da plataforma CRM;

7.3.11.3. A licitante podera realizar o experimento diretamente com
a integracdo aos sistemas do CONTRATANTE, ou demostrar
pormeio de servico ja prestado e em funcionamento de sua
base de clientes;

7.3.12. Sexto teste: (Funcionamento do Chatbot)

7.3.12.1. A Licitante devera demostrar o funcionamento de seu
Chatbot orientado por regras como canal de atendimento ao
cliente, simulando pequeno escopo na demanda do INPI;

7.3.13. Sétimo teste (Categorizacado dos clientes)

7.3.13.1. A Licitante devera demostrar a capacidade do seu servi¢cos
de software CRM categorizar os clientes do contratante de
acordo com faixa etaria, sexo, escolaridade e estado de
origem a partir dos dados coletados dos sistemas
computacionais corporativos;

7.3.14. Processo de execucdo da Prova de Conceito:

7.3.14.1. No dia e horario combinados, a LICITANTE devera,
supervisionada pelo CONTRATANTE, disponibilizar acesso
aos servicos de software CRM e demostrar o0 seu
funcionamento conforme o ambiente de testes especificado;

7.3.14.2. A LICITANTE tera 2 (duas) chances para concluir os testes
e a apresentacdo com sucesso dentro do tempo da prova
especificada nesta sessdo do TR para iniciar a segunda
tentativa;
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7.3.14.3. A Prova de Conceito sera considerada como APROVADA
com a constatacdo da apresentacdo e cumprimento das
funcionalidades minimas solicitadas na prova, alinhadas com
as especificacbes deste TR;

7.3.14.4. Na hipotese de ndo atendimento do ambiente de teste e
processo de execucdo definido neste anexo, a LICITANTE
tera a primeira tentativa REPROVADA,;

7.3.14.5. Na hipotese de insucesso das tentativas medidas através
da Avaliacdo da Prova de Conceito, a LICITANTE seréa
DESCLASSIFICADA,;

7.3.14.6. O acompanhamento da Prova de Conceito podera ser
realizado por todas as licitantes interessadas, em
consonancia com o principio da publicidade;

7.3.15. Conclusao da Prova de Conceito:

7.3.15.1. O registro de realizacdo da Prova de Conceito sera
formalizado em ata no momento de sua execugdo com
assinatura dos participantes;

7.3.15.2. As ferramentas de software disponibilizadas na prova
deverdo se mostrar capazes de atender as especificacdes
deste TR;

7.3.15.3. O CONTRATANTE emitird Relatério Circunstanciado com
os testes realizados e sua conformidade com as solicitacdes
efetuadas de forma a subsidiar o resultado final do certame;

8. MODELO DE EXECUGAO DO OBJETO

8.1. Dindmica de fornecimento

8.1.1. A CONTRATADA devera disponibilizar acesso aos Servicos de
Software CRM, segundo as especificagbes e quantitativo de
licencas indicadas neste TR. O servico sera fornecido na
modalidade SaaS (Software as a Service) acessivel em sitio na
internet por meio de plataformas desktop e mobile. O acesso aos
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servicos deverd ser por meio de login/senha para uso dos
profissionais do CONTRATANTE;

8.1.2. A CONTRATADA devera disponibilizar Chatbot como canal de
atendimento automatizado com interacdo relacionada ao portfélio
de negocios do CONTRATANTE, segundo as especificacdes
deste TR. O servico sera fornecido integrado ao portal web do
CONTRATANTE ou portal personalizado. Nos casos em que o
servigo ndo consiga fornecer resposta, o atendimento devera ser
direcionado a aplicagao “Fale Conosco” ou atendimento humano
do CONTRATANTE;

8.1.3. A CONTRATADA devera disponibilizar Servico de Integracédo
CRM responsavel por implementar e manter a integracdo do
Servico de Software CRM e Chatbot orientado por regras com o0s
registros de dados dos sistemas computacionais que compde 0s
canais de atendimento e “jornada do cliente” do CONTRATANTE;

8.2. Dindmica do servico de atendimento de suporte e curadoria técnica

8.2.1. A CONTRATADA devera disponibilizar para o servico de suporte
técnico canais para atendimento das demandas, em todos os dias
Uteis da vigéncia contratual, no idioma portugués, devendo a
empresa possuir uma Central de Atendimento para receber as
solicitacdes de servico por parte da CONTRATANTE;

8.2.2. O acionamento do servi¢co de suporte técnico sera realizado por
meio da Central de Atendimento disponibilizada pela
CONTRATADA, onde sera realizado a abertura de solicitacdo de
atendimento por, no minimo, dois dos canais citados abaixo, todos
no idioma portugués:

8.2.2.1. Central de Atendimento telefébnico (0800 ou numeracgéo
comum com DDD 21), que fornega protocolos para
acompanhamento do chamado;

8.2.2.2. Sitio de Internet (Portal Web);

8.2.2.3. Correio  Eletrénico, que forneca protocolos para
acompanhamento do chamado.

8.2.3. As solicitacdes de atendimento deveréo gerar registro contendo,
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nominimo, as seguintes informacdes:

8.2.3.1. Informacdes de acompanhamento dos registros das
ocorréncias de problemas;

8.2.3.2. Identificacédo do registro (nUumero do chamado);
8.2.3.3. Data e hora da abertura do chamado (registro);

8.2.3.4. Descricao do problema;

8.2.3.5. Identificagéo do reclamante (nome e telefone);

8.2.3.6. Data e hora de conclusdo do atendimento (fechamento do
chamado);

8.2.3.7. Acdes realizadas para a solucéo do problema,;
8.2.3.8. Identificacédo do técnico responsavel pelo atendimento.

8.2.4. O registro das informacGes de abertura de chamado deve ser
disponibilizado através de Portal Web ou Relatério Técnico
solicitado pela fiscalizagdo da CONTRATANTE sempre que esta
julgar necessério;

8.2.5. O registro das solicitagbes de atendimento junto a CONTRATADA
também sera realizado pela Plataforma de Acompanhamento de
Chamados da CONTRATANTE, sendo levado em considerag¢do o
registro mais antigo e de maior tempo de conclusdo, seja ele
aferido pela CONTRATADA ou pela CONTRATANTE para fins de
fiscalizac&o contratual;

8.2.6. A CONTRATADA obrigatoriamente devera informar o numero do
chamado em cada solicitagao aberta pela CONTRATANTE;

8.2.7. Somente o0s especialistas da CONTRATANTE indicados
previamente por esta poderdo abrir e realizar o fechamento do
chamado junto a Central de Atendimento;

8.2.8. Os chamados somente poderado ser considerados concluidos com
aaprovacdo da CONTRATANTE credenciados para a abertura dos
chamados;
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8.29. A prestacdo do servico de garantia e suporte técnico,
independentemente da quantidade de acionamentos necessarios,
ndo implicara em custos adicionais para o CONTRATANTE e
deverdo estar inclusas no custo da prestacdo de servigco
contratada;

8.3. Dinamica de transferéncia de conhecimento

8.3.1. Os treinamentos (capacitacbes) do Servico de Software CRM
(Perfil Gestdo/Analista) deverdo ser ministrados por instrutor
devidamente qualificado com base de conhecimento formal
reconhecido pelo desenvolvedor do servico CRM e Chatbot
orientado por regras disponibilizados, com formacdo de nivel
superior em experiéncia profissional de 5 (anos) anos em
implementacédo de projetos no conceito CRM (Customer Relationship
Management) e/ou execucao de capacitacoes;

8.3.2. A escolha entre a modalidade presencial ou remota do
treinamento (capacitacdo) € prerrogativa do CONTRATANTE
segundo sua viabilidade logistica e interesse de negdcios. Na
escolha da modalidade remota, cada turma somente podera ter
carga horaria limitada a 4 (quatro) horas em dias uteis, sendo
mantido a carga horaria total especificadas;

8.3.3. Durante toda a vigéncia contratual, a CONTRATADA devera
responder as duvidas, pedidos de esclarecimentos e orientacées de
boas préaticas no uso dos servicos CRM contratados, bem como
permitir acesso a toda e qualguer base de conhecimento
disponibilizado on line em seus sitios na internet e material
documental a respeito no escopo dos servigos contratados;

8.4. Dinamica de pagamento

8.4.1. Os servicos de software CRM do objeto deste TR seréo
remunerados mensalmente, segundo a proposta de fornecimento;

8.4.2. O servico de integracdo CRM terd pagamento Unico, mediante
sua concluséo;

8.4.3. Os custos das capacitagOes solicitadas serdo considerados
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inclusos na proposta de prestacao de servigos

9. MODELO DE GESTAO DO CONTRATO, CRITERIOS DE MEDICAO E
PAGAMENTO

9.1. Atores patrticipantes do CONTRATO (Matriz de Responsabilidade)

9.1.1. CONTRATANTE

9.1.1.1. As atividades de gestédo fiscalizacdo da execucao contratual
competem ao Gestor da execucao do contrato, auxiliado pela
Fiscalizacdo Técnica e Administrativa cujos papéis serao
atribuidos aos funcionarios da CONTRATANTE indicados
através de portaria interna;

9.1.1.2. Gestdo da Execucédo do Contrato: é a coordenacdo das
atividades relacionadas a fiscalizacdo técnica, administrativa,
setorial e pelo publico usuario, bem como dos atos
preparatérios a instrucdo processual e ao encaminhamento
da documentacdo pertinente ao setor de contratos para
formalizacdo dos procedimentos quanto aos aspectos que
envolvam a prorrogacédo, alteracdo, reequilibrio, pagamento,
eventual aplicacdo de sanc¢des, extingcado dos contratos, dentre
outros;

9.1.1.3. Fiscalizacdo Técnica: é o acompanhamento com o
objetivo de avaliar a execucdo do objeto nos moldes
contratados e, se for o caso, aferir se a quantidade,
gualidade, tempo e modo da prestacdo dos servicos estao
compativeis com os indicadores de niveis minimos de
desempenho estipulados no ato convocatério, para efeito de
pagamento conforme o resultado;

9.1.1.4. Fiscalizagdo Administrativa: é o acompanhamento dos
aspectos administrativos da execucdo dos servicos nos
contratos com regime de dedicacéo exclusiva de méo de obra
guanto as obrigacbes previdenciarias, fiscais e trabalhistas,
bem como quanto as providéncias tempestivas nos casos de
inadimplemento;

9.1.2. CONTRATADA

9.1.2.1. Preposto: Acompanhar a execucdo do contrato e atuar
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como interlocutor principal junto ao CONTRATANTE,
incumbido de receber, diligenciar, encaminhar e responder as
principais questdes técnicas, legais e administrativas
referentes ao andamento contratual;

9.1.2.2. Central de Atendimento: Receber e encaminhar para
atendimento técnico as demandas de garantia e suporte
técnico, gerando e informando a cada solicitacdo, nimero de
registro da ocorréncia para acompanhamento;

9.1.2.3. Especialista Técnico: profissional devidamente certificado
pelo fabricante na base de conhecimento técnico necessario
a prestacdo de servico de instalagdo, suporte e curadoria
técnica;

9.2. Mecanismos de comunicagao

9.2.1. O mecanismo de comunicacdo tera como pontos focais 0s
Fiscais Administrativo, Técnico e o Gestor do contrato por parte da
CONTRATANTE e o PREPOSTO indicado pela CONTRATADA,
utilizando ferramentas digitais de comunicacdo (Voz, e-mail ou
Instant Messenger), reunides presenciais no endereco de prestacéo
de servico (sempre que solicitado pelo CONTRATANTE) e
comunicacao escrita formal enviada por servico de correspondéncia
(Correios);

9.2.2. O acionamento do Servico de Garantia e Suporte Técnico sera
por meio da abertura de chamados junto a Central de Atendimento,
da CONTRATADA ou do fabricante, realizado pelos especialistas
da CONTRATANTE indicados pela Fiscalizagdo Técnica;

9.3. Garantia de Execucao

9.3.1. A CONTRATADA prestara garantia de execucgao do contrato, nos
moldes do art. 56 da Lei n° 8.666, de 1993, com validade durante
a execucado do contrato e por 90 (noventa) dias apos o término da
vigéncia contratual, em valor correspondente a 5% (cinco por
cento) do valor total do contrato;

9.3.2. No prazo maximo de 10 (dez) dias uteis, prorrogaveis por igual
periodo, a critério do CONTRATANTE, contados da assinatura do
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contrato, a contratada devera apresentar comprovante de
prestacdode garantia, podendo optar por caugdao em dinheiro ou
titulos da divida publica, seguro-garantia ou fianca bancéria;

9.3.3. A inobservancia do prazo fixado para apresentacdo da garantia
acarretara a aplicacdo de multa de 0,07% (sete centésimos por
cento) do valor total do contrato por dia de atraso, até o maximo
de 2% (dois por cento);

9.3.4.0 atraso superior a 25 (vinte e cinco) dias autoriza a
Administracdo a promover a rescisdo do contrato por
descumprimento ou cumprimento irregular de suas clausulas,
conforme dispdem os incisos | e Il do art. 78 da Lei n. 8.666 de
1993;

9.3.5. A validade da garantia, qualquer que seja a modalidade
escolhida, devera abranger um periodo de 90 dias apds o término
da vigéncia contratual, conforme item 3.1 do Anexo VII-F da IN
SEGES/MP n° 5/2017;

9.3.6. A garantia assegurara qualquer que seja a modalidade escolhida
0 pagamento de:

9.3.6.1. Prejuizos advindos do ndo cumprimento do objeto do
contrato e do ndo adimplemento das demais obrigagdes nele
previstas;

9.3.6.2. Prejuizos diretos causados a Administracdo decorrentes de
culpa ou dolo durante a execuc¢éo do contrato;

9.3.6.3. Multas moratorias e punitivas aplicadas pela Administracao
acontratada; e

9.3.6.4. Obrigacbes trabalhistas e previdenciarias de qualquer
natureza e para com o FGTS, ndo adimplidas pela
contratada, quando couber.

9.3.6.5. A modalidade seguro-garantia somente sera aceita se
contemplar todos os eventos indicados no item anterior,
observada a legislacédo que rege a matéria;

9.3.7. A garantia em dinheiro devera ser efetuada em favor da
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Contratante, em conta especifica na Caixa Econ6mica Federal,
comcorrecdo monetéria;

9.3.8. Caso a opgdo seja por utilizar titulos da divida publica, estes
devem ter sido emitidos sob a forma escritural, mediante
registro em sistema centralizado de liquidacdo e de custddia

autorizado pelo Banco Central do Brasil, e avaliados pelos
seus valores econdmicos, conforme definido pelo Ministério da
Fazenda;

9.3.9. No caso de garantia na modalidade de fianca bancéria, devera
constar expressa renuncia do fiador aos beneficios do artigo 827
doCadigo Civil;

9.3.10. No caso de alteracdo do valor do contrato, ou prorrogacéo
desua vigéncia, a garantia devera ser ajustada a nova situacao ou
renovada, seguindo os mesmos parametros utilizados quando da
contratacao;

9.3.11. Se o valor da garantia for utilizado total ou parcialmente em
pagamento de qualquer obrigacdo, a CONTRATADA obriga-se a
fazer a respectiva reposicdo no prazo maximo de 15 (quinze) dias
Uteis, contados da data em que for notificada;

9.3.12. O CONTRATANTE executara a garantia na forma prevista na
legislacdo que rege a matéria;

9.3.13. Sera considerada extinta a garantia:

9.3.13.1. Com a devolucao da apdlice, carta fianca ou autorizagéo
para o levantamento de importancias depositadas em
dinheiroa titulo de garantia, acompanhada de declaracdo da
Contratante, mediante termo circunstanciado, de que a
Contratada cumpriu todas as clausulas do contrato;

9.3.13.2. No prazo de 90 (noventa) dias ap0s o término da vigéncia
do contrato, caso a Administracdo nao comunique a
ocorréncia de sinistros, quando o prazo sera ampliado, nos
termos da comunicacdo, conforme estabelecido na alinea
"h2" do item 3.1 do Anexo VII-F da IN SEGES/MP n. 05/2017.

9.3.14. 0 garantidor ndo ¢€é parte para figurar em processo
administrativo instaurado pela contratante com o objetivo de
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apurar prejuizos e/ou aplicar sancbes a contratada; A
contratada autoriza a contratante a reter, a qualquer tempo, a
garantia, na forma prevista no neste Edital e no Contrato;

9.4. Critérios de Medicao (Instrumento de Medi¢cao de Resultados)

9.4.1. O servigo de software CRM, incluso Chatbot IA Conversacional,

fornecidos pela CONTRATADA devera estar disponiveis em
regime 24 x 7 e prestados a partir de infraestrutura datacenter da
CONTRATADA com disponibilidade anual de 99,44%;

9.4.2. A CONTRATADA devera disponibilizar servico de Suporte

Técnico em horario comercial entre 08h00minhs as 18h00minhs
para solucionar incidentes e problemas nos seguintes tempos
méaximos de solucéo:

Servigo Tempo de resposta

Servico de Software CRM 2 (dois) dia corridos

Chatbot IA Conversacional 1 (um) dia corrido
Tabela 2 - Tempo de retorno Suporte Técnico

9.4.2.1. A prestacdo do servico de suporte técnico do objeto da
contratacdo devera garantir o funcionamento dos servicos
contratados, executando as acdes corretivas para solucao o
mais breve possivel as ocorréncia de falhas, além de fornecer
feedback com resposta a duvidas e esclarecimentos
solicitadospelo CONTRATANTE;

9.4.2.2. A degradacao de desempenho dos servicos sera considerada

como incidente que demanda solu¢cdo o mais breve possivel.
A degradacdo tem como principal caracteristica o fato de que
a operacao continua possivel, apesar de observada a perda
de desempenho ou capacidade operacional, porém
necessitando analise e atendimento para o retorno a
operacdo normal esperada;

9.4.3. A CONTRATADA devera disponibilizar servico de Curadoria

Versao 1.4

Técnica, em horario comercial entre 08h00minhs as 18h00minhs,
objetivando a transferéncia de conhecimento, visando a
parametrizagcdo, configuragdo, personalizagdo, customizacao,
refinanamento e evolucdo da solugdo CRM e Chatbot IA
Conversacional:
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Complexidade Tempo de resposta

Alta 5 dias uteis
Média 3 dias uteis
Baixa 2 dias uteis

Tabela 3 - Tempo de resposta Curadoria Técnica

9.4.4. A CONTRATADA dever4d apresentar justificativas técnicas na
violacdo dos tempos de resposta anteriormente indicados quando
houver complexidade para solucdo de causa raiz desconhecida
acordando tempo de solugcéo com aprovacdo do CONTRATANTE;

9.4.5. A Fiscalizacdo ou Gestao contratual do CONTRATANTE podera
solicitar a qualquer tempo relatério dos atendimentos realizados
para auditoria de conformidade de prestacdo dos servicos
contratados e/ou andlise para ateste dos servigos objetivando o
pagamento dos servicos;

9.4.6. A execucdo irregular das entregas do contrato ensejard em
acOes sancdes administrativas e glosas conforme indicado neste
TR;

9.5. Adequacédo Orcamentaria e Cédigo de Classificacdo de Servico

9.5.1. O Decreto 7.892/2013: Art. 7°, 8§ 2°, etabelece que: “Na licitacédo
para registro de precos ndo é necessario indicar a dotacao
orcamentdria, que somente sera exigida para a formalizacdo do

contrato ou outro instrumento habil”;

9.5.2. A tabela abaixo informa os codigos de classificacdo de
servicocom base no Catédlogo de Servicos (CATSER) do sistema
Integradode Administracdo de Servigos Gerais (SIASG):

ltem  Descrigao  CATSER / CATMAT
1 Servigo de Software CRM 26077
2 Servico de Integracdo CRM 26077

Tabela 4 - Caodigo de Classificacdo de Servigo (CATSER)

9.5.3. Em caso de discordancia existente entre as especificacoes
descritas no COMPRASNET - CATMAT/CATSER e as
especificacdes constantes deste Edital prevaleceréo as ultimas;

9.6. Pagamento
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9.6.1. O pagamento referente aos servicos contratados sera
executadoconforme a discriminag&o abaixo:

ltem  Descricdo Forma de pagamento
1 Servigo de Software CRM Mensal
2 Servigo de Integracio CRM Unico

Tabela 5 - Forma de pagamento

9.6.2. O pagamento mensal referente aos servicos prestados sera
efetuado mediante a emissdo do respectivo Termo de
Recebimento Definitivo (Mensal) de prestacdo dos servigos, sendo
0 mesmo executado segundo o calculo a seguir:

Valor Mensal do Servico (R$) = Valor da proposta de fornecimento x IMRT

Onde:

11
IMRT = 100% — ), IMRn

n=1

OBS.:
(a) Observar tabela 6 deste TR;
(b) IMRT tem valor de teto maximo em 15%

9.6.3. A CONTRATADA devera descontar do valor mensal tempo de
indisponibilidade de prestacéo de servigos superiores a 30 (trinta)
minutos de interrup¢ao no mMes;

9.6.4. O pagamento sera efetuado pelo CONTRATANTE no prazo de
10 (dez) dias, contados do recebimento da Nota Fiscal/Fatura,
sendo condicionado a emissdo do Termo de Recebimento
Definitivo por parte da Fiscalizagdo do CONTRATANTE, estando
sanados todos os esclarecimentos que porventura esta venha a
realizar para a ratificacdo da prestacdo do servico em

conformidade com as especificagdes contratadas;

9.6.5. Nos casos de eventuais atrasos de pagamento, desde que a
CONTRATADA nao tenha concorrido, de alguma forma, para
tanto, fica convencionado que a taxa de compensacao financeira
devida pela Contratante, entre a data do vencimento e o efetivo
adimplemento da parcela € calculada mediante a aplicacdo da
seguinte férmula:
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EM =1x N x VP, sendo:

EM = Encargos moratérios;

N = Numero de dias entre a data prevista para o pagamento e a do efetivo
pagamento;VP = Valor da parcela a ser paga.

I =indice de compensagc&o financeira = 0,00016438, assim apurado:

(6 /100) 1 =0,00016438
I =(TX) I= 365 TX = Percentual da taxa anual =

6%

9.6.6. A emissdo da Nota Fiscal/Fatura sera precedida do recebimento
definitivo do servigo, conforme este TR;

9.6.7.A Nota Fiscal ou Fatura devera ser obrigatoriamente
acompanhada da comprovacdo da regularidade fiscal, constatada
por meio de consulta on-line ao SICAF ou, na impossibilidade de
acesso ao referido Sistema, mediante consulta aos sitios
eletrbnicos oficiais ou a documentacdo mencionada no art. 29
dalLei n® 8.666, de 1993;

9.6.8. Constatando-se, junto ao SICAF, a situacdo de irregularidade do
fornecedor contratado, deverdo ser tomadas as providéncias
previstas no do art. 31 da Instrucdo Normativa n° 3, de 26 de
abrilde 2018;

9.6.9. O setor competente para proceder ao pagamento deve verificar
se a Nota Fiscal ou Fatura apresentada expressa o0s elementos
necessarios e essenciais do documento, tais como:

9.6.9.1. O prazo de validade;
9.6.9.2. A data da emisséo;
9.6.9.3. Os dados do contrato e do 6rgao contratante;

9.6.9.4. O periodo de prestacdo dos servigos;

9.6.9.5. O valor a pagar; e

9.6.9.6. Eventual destaque do valor de retencdes tributarias
cabiveis.

9.6.10. Havendo erro na apresentacdo da Nota Fiscal/Fatura, ou

Verséo 1.4 INPI Pag. 46



SERVICO PUBLICO FEDERAL
MINISTERIO DA ECONOMIA

INSTITUTO NACIONAL DA PROPRIEDADE INDUSTRIAL

circunstancia que impeca a liquidagédo da despesa, o pagamento
ficar4 sobrestado até que a Contratada providencie as medidas
saneadoras. Nesta hip6tese, 0 prazo para pagamento iniciar-se-a
ap6s a comprovacdo da regularizacdo da situacdo, néao
acarretandoqualquer 6nus para a Contratante;

9.6.11. Nos termos do item 1, do Anexo VIII-A da Instrugcdo Normativa
SEGES/MP n° 05, de 2017, sera efetuada a retencdo ou glosa no
pagamento, proporcional a irregularidade verificada, sem prejuizo
das sanc¢des cabiveis, caso se constate que a CONTRATADA:

9.6.11.1. N&o produziu os resultados acordados;

9.6.11.2. Deixou de executar as atividades contratadas, ou nao as
executou com a qualidade minima exigida;

9.6.11.3. Deixou de utilizar os materiais e recursos humanos
exigidos para a execugdo do servigo, ou utilizou-os com
gualidade ou quantidade inferior a demandada.

9.6.12. Sera considerada data do pagamento o dia em que constar
comoemitida a ordem bancaria para pagamento;

9.6.13. Antes de cada pagamento a contratada, sera realizada consulta
ao SICAF para verificar a manutencdo das condicbes de
habilitagcdoexigidas no edital;

9.6.14. Constatando-se, junto ao SICAF, a situacdo de irregularidade
da contratada, sera providenciada sua notificacdo, por escrito,
para que, no prazo de 5 (cinco) dias uteis, regularize sua situacao
ou, N0 mesmo prazo, apresente sua defesa. O prazo podera ser
prorrogado uma vez, por igual periodo, a critério da contratante;

9.6.15. Previamente a emissdo de nota de empenho e a cada
pagamento, a Administracdo devera realizar consulta ao SICAF
para identificar possivel suspensao temporaria de participacdo em
licitacdo, no ambito do o6rgdo ou entidade, proibicdo de contratar
com o Poder Publico, bem como ocorréncias impeditivas
indiretas, observado o disposto no art. 29, da Instrugdo Normativa n° 3,
de 26de abril de 2018;

9.6.16. Nao havendo regularizacdo ou sendo a defesa considerada
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improcedente, a contratante devera comunicar aos 0Orgaos
responsaveis pela fiscalizagdo da regularidade fiscal quanto a
inadimpléncia da contratada, bem como quanto a existéncia de
pagamento a ser efetuado, para que sejam acionados 0s meios
pertinentes e necessarios para garantir o recebimento de seus
créditos;

9.6.17. Persistindo a irregularidade, a contratante devera adotar as
medidas necessarias a rescisdo contratual nos autos do processo
administrativo correspondente, assegurada a contratada a ampla
defesa;

9.6.18. Havendo a efetiva execucdo do objeto, os pagamentos serdo
realizados normalmente, até que se decida pela rescisdo do
contrato, caso a contratada n&o regularize sua situacdo junto ao
SICAF,;

9.6.19. Sera rescindido o contrato em execu¢do com a contratada
inadimplente no SICAF, salvo por motivo de economicidade,
seguranca nacional ou outro de interesse publico de alta
relevancia, devidamente justificado, em qualquer caso, pela
maxima autoridadedo CONTRATANTE.

9.6.20. Quando do pagamento, sera efetuada a retencdo tributaria
prevista na legislacdo aplicavel, em especial a prevista no artigo
31 da Lei 8.212, de 1993, nos termos do item 6 do Anexo XI da IN
SEGES/MP n. 5/2017, quando couber;

9.6.21. E vedado o pagamento, a qualquer titulo, por servicos
prestados,a empresa privada que tenha em seu quadro societario
servidor publico da ativa do 6rgéo contratante, com fundamento na
Lei de Diretrizes Or¢camentarias vigente;

9.6.22. Ao critério do CONTRATANTE poderdo ser utilizados os
creditos existentes em favor da CONTRATADA para compensar
guaisquer possiveis despesas resultantes de  multas,
indenizagdes, inadimpléncias  contratuais e/ou  outras de
responsabilidade destaultima;

9.7. Reajuste

9.7.1. Os precos sdao fixos e irreajustaveis no prazo de um ano contado
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da data limite para a apresentagao das propostas;

9.7.2. Dentro do prazo de vigéncia do contrato e mediante solicitacdo da
contratada, os precos contratados para o servico de garantia e
suporte técnico poderdo sofrer reajuste ap0s o interregno de um
ano, aplicando-se o Indice ICTI (indice de Custos de Tecnologia da
Informacao - ICTI), mantido pela Fundac&o Instituto de Pesquisa
Econdmica Aplicada — IPEA, exclusivamente para as obrigacdes
iniciadas e concluidas apds a ocorréncia da anualidade;

9.7.3. Nos reajustes subsequentes ao primeiro, o interregno minimo de
um ano sera contado a partir dos efeitos financeiros do ultimo
reajuste;

9.7.4. No caso de atraso ou ndo divulgacao do indice de reajustamento,
0 CONTRATANTE pagara a CONTRATADA a importancia
calculada pela ultima variacdo conhecida, liquidando a diferenca
correspondente tdo logo seja divulgado o indice definitivo. Fica a
CONTRATADA obrigada a apresentar memaria de célculo referente
ao reajustamento de precos do valor remanescente, sempre que
este ocorrer;

9.7.5. Nas afericdes finais, o indice utilizado para reajuste ser4,
obrigatoriamente, o definitivo;

9.7.6. Caso o indice estabelecido para reajustamento venha a ser extinto
ou de qualquer forma ndo possa mais ser utilizado, sera adotado,
em substituicdo, o que vier a ser determinado pela legislacdo entéo
em vigor;

9.7.7. Na auséncia de previsdo legal quanto ao indice substituto, as
partes elegerdo novo indice oficial, para reajustamento do pre¢o do

valor remanescente, por meio de termo aditivo;

9.7.8. O reajuste sera realizado por apostilamento;
10. MATERIAIS A SEREM DISPONIBILIZADOS

10.1. Licencas

10.1.1. Toda e quaisquer licencas para acesso aos servicos de software do
objeto deste TR deveréao ser fornecidas;
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10.2. Integracéo

10.2.1. Todo e qualquer plug-in, webservice, API, add-ons e qualquer outro
dispositivo para realizar a integracdo dos servicos de software CRM com
0s meios de atendimento Omnichannel (telefonia do fabricante Avaya, e-
mail, portal web, chatbot e midias sociais) e base de dados corporativos
com conteudo da “jornada do cliente”do CONTRATANTE devera ser
fornecido;

10.3. Transferéncia de conhecimento

10.3.1. Todo e qualquer material didatico referente as capacitacdes indicadas
no objeto deste TR deverdo ser fornecidos, inclusos manuais, datasheets
e demais artefatos, que poderao ser fornecidos em meio digital no formato
PDF;

11. RESPONSABILIDADES

11.1. Deveres e responsabilidades do CONTRATANTE

11.1.1.

Nomear Gestor e Fiscal Técnico, Administrativo e Requisitante do
contrato para acompanhar e fiscalizar a execucdo dos contratos,
conforme o disposto no Art. 29, da IN 01, de 04/04/2019, procedendo ao
registro das ocorréncias e adotando as providéncias necesséarias ao seu
fiel cumprimento, tendo por paréametro os resultados previstos no
contrato;

11.1.2. O acompanhamento e a fiscalizagdo dos servi¢os, conforme descrito no

11.1.3.

11.1.4.

Versao 1.4

item anterior, serd efetuada mediante anotacdo em registro proprio das
falhas detectadas, indicando dia, més e ano, bem como o nome dos
empregados eventualmente envolvidos, e encaminhando o0s
apontamentos a autoridade competente para as providéncias cabiveis;

Notificar a CONTRATADA por escrito da ocorréncia de eventuais
imperfeicdes, falhas ou irregularidades constatadas no curso da
execucao dos servigos, fixando prazo para a sua correcéo, certificando-
se que as solucdes por ela propostas sejam as mais adequadas;

Encaminhar formalmente a demanda ou chamado por meio de E-Mail,
mensagem eletronica, de acordo com os critérios estabelecidos no
Termo de Referéncia ou Projeto Basico, observando-se o disposto nos
Art. 18 e 32 da IN 01, de 04/04/2019;
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11.1.5. Vetar o emprego de qualquer produto que considerar incompativel com
as especificacbes técnicas e que possa ser inadequado, nocivo ou
danificar seus bens patrimoniais ou ser prejudicial a saude dos
servidores;

11.1.6. Receber (dar o aceite) o objeto fornecido pela CONTRATADA que esteja
em conformidade com a proposta aceita, conforme inspec¢des realizadas;

11.1.7. Arquivar, entre outros documentos, projetos, "as built", especificacdes
técnicas, orcamentos, termos de recebimento, contratos e aditamentos,
relatérios de inspecbes técnicas apdés o recebimento do servico e
notificacdes expedidas;

11.1.8. Proceder ao recebimento provisério e definitivo do objeto contratado, ou
rejeita-lo;

11.1.9. Garantir o ambiente adequado para o funcionamento dos equipamentos
mencionados e se responsabilizar pelo uso inadequado que causem
danos aos mesmos;

11.1.10. Fornecer por escrito as informacdes necessarias para o0
desenvolvimento dos servi¢os objeto do contrato;

11.1.11. Aplicar a CONTRATADA as sancdes administrativas regulamentares e
contratuais cabiveis, comunicando ao 6rgdo gerenciador das aquisicdes
governamentais e judicial, para adocdo de medidas, quando do
descumprimento das obrigacdes pela CONTRATADA;

11.1.12. Recusar com a devida justificativa, qualquer servico executado fora das
especificacdes constantes na proposta da CONTRATADA,;

11.1.13. Liquidar o empenho e efetuar o pagamento a CONTRATADA, pelos
servigos prestados, dentro dos prazos e condi¢cdes preestabelecidos
neste Termo de Referéncia;

11.1.14. Efetuar as retengfes tributarias devidas sobre o valor da Nota
Fiscal/Fatura da contratada, no que couber, em conformidade com o item
6 do Anexo Xl da IN SEGES/MP n. 5/2017,

11.1.15. Comunicar a CONTRATADA todas e quaisquer ocorréncias
relacionadas com o fornecimento da solucao de TIC;

11.1.16. Definir produtividade ou capacidade minima de fornecimento da solugéo

de TIC por parte da C|C,)\|I§|TRATADA, com base em pegggi%?s de
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mercado, quando aplicavel,

11.1.17. Realizar avaliacbes periddicas da qualidade dos servicos, ap0s seu
recebimento;

11.1.18. Prever que os direitos de propriedade intelectual e direitos autorais da
solucéo de TIC sobre os diversos artefatos e produtos produzidos em
decorréncia da relagdo contratual, incluindo a documentacgéo, o codigo-
fonte de aplicacdes, os modelos de dados e as bases de dados,
pertencam a Administracao;

11.1.19. Informar & CONTRATADA, dentro do periodo de garantia, oS novos
locais para prestacao da assisténcia técnica, caso ocorra remanejamento
do equipamento para outra unidade da CONTRATANTE né&o informada
neste Termo de Referéncia;

11.1.20. Garantir a CONTRATADA o0 acesso, a qualquer tempo, ao local dos
trabalhos, bem como aos documentos relativos a execucao dos servicos
objeto do contrato;

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

11.1.22. Notificar a CONTRATADA por escrito da ocorréncia de eventuais
imperfeicdes, falhas ou irregularidades constatadas no curso da
execucdo dos servicos, fixando prazo para a sua correcédo, certificando-
se que as solucdes por ela propostas sejam as mais adequadas;

11.1.23. Nao praticar atos de ingeréncia na administracdo da CONTRATADA,
tais como:

11.1.24. Exercer o poder de mando sobre os empregados da CONTRATADA,
devendo reportar-se somente aos prepostos ou responsaveis por ela
indicados, exceto quando o objeto da contratacédo previr o atendimento
direto, tais como nos servigos de recepgao e apoio ao usuario;

11.1.25. Direcionar a contratacdo de pessoas para trabalhar nas empresas
CONTRATADAS;

11.1.26. Considerar os trabalhadores da CONTRATADA como colaboradores
eventuais do proprio 6rgdo ou entidade responsavel pela contratacéo,

especialmente para efeito (lj,\(lepcl:oncessao de diarias e passagegg;
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11.1.27. Fiscalizar o cumprimento dos requisitos legais, quando a contratada
houver se beneficiado da preferéncia estabelecida pelo art. 3°, § 5° da
Lei n° 8.666, de 1993;

11.2. Deveres e responsabilidades da CONTRATADA

11.2.1. Executar 0s servicos conforme especificagbes deste Termo de
Referéncia e de sua proposta, com a alocacdo dos empregados
necessarios ao perfeito cumprimento das clausulas contratuais, além de
fornecer e utilizar os materiais e equipamentos, ferramentas e utensilios
necessarios, na qualidade e quantidade minimas especificadas neste
Termo de Referéncia e em sua proposta,

11.2.2. Conduzir os trabalhos com estrita observancia as normas da legislacéao
pertinente, cumprindo as determinagbes da Administracdo Publica,
mantendo sempre limpo o local dos servigos e nas melhores condi¢cdes de
seguranca, higiene e disciplina;

11.2.3. Prestar os servicos dentro dos parametros e rotinas estabelecidos,
fornecendo todos os materiais, equipamentos e utensilios em quantidade,
qualidade e tecnologia adequadas, com a observancia as recomendacdes
aceitas pela boa técnica, normas e legislacéo;

11.2.4. Cumprir, além dos postulados legais vigentes de ambito federal,
estadual ou municipal, as normas de seguranca da CONTRATANTE;

11.2.5. Indicar formalmente preposto apto a representa-lo junto a
CONTRATANTE, que devera responder pela fiel execucédo do contrato;

11.2.6. Atender prontamente quaisquer orientacdes e exigéncias da Equipe de
Fiscalizacdo do Contrato, inerentes a execucédo do objeto contratual;

11.2.7. Reparar, corrigir, remover ou substituir, as suas expensas, quaisquer
danos diretamente causados a CONTRATANTE ou a terceiros por culpa
ou dolo de seus representantes legais, prepostos colaboradores ou
funcionarios, em decorréncia da relacdo contratual, ndo excluindo ou
reduzindo a responsabilidade da fiscalizagdo ou o acompanhamento da
execucao dos servicos pela CONTRATANTE;

11.2.8. Reparar, corrigir, remover ou substituir, as suas expensas, no total ou
em parte, no prazo fixado pelo fiscal do contrato, os servigos efetuados em
que se verificarem vicios, defeitos ou incorre¢des resultantes da execugao
ou dos materiais empregados;
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11.2.9. Comunicar ao Fiscal do contrato, no prazo de 24 (vinte e quatro) horas,
gualquer ocorréncia anormal ou acidente que se verifiqgue no local dos
servicos objeto do contrato;

11.2.10. Submeter previamente, por escrito, a CONTRATANTE, para analise e
aprovacao, quaisquer mudancas nos métodos executivos que fujam as
especificacdes do memorial descritivo;

11.2.11. Paralisar, por determinacdo da CONTRATANTE, qualquer atividade
gue ndo esteja sendo executada de acordo com a boa técnica ou que
ponha em risco a seguranca de pessoas ou bens de terceiros;

11.2.12. Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes da execugdo do
objeto, bem como por todo e qualquer dano causado a Unido ou a
entidade federal, devendo ressarcir imediatamente a Administragdo em
sua integralidade, ficando a CONTRATANTE autorizada a descontar da
garantia, caso exigida no edital, ou dos pagamentos devidos a
CONTRATADA, o valor correspondente aos danos sofridos;

11.2.13. Propiciar todos os meios necessarios a fiscalizacdo do contrato pela
CONTRATANTE, cujo representante tera poderes para sustar o
fornecimento, total ou parcial, em qualquer tempo, sempre que considerar
a medida necesséria,;

11.2.14. Manter, durante toda a vigéncia do contrato, em compatibilidade com
as obrigacfes assumidas, todas as condi¢cdes da habilitacdo e qualificacédo
exigidas na licitacao;

11.2.15. Quando especificada, manter, durante a execucao do contrato, equipe
técnica composta por profissionais devidamente habilitados, treinados,
certificados e qualificados, para fornecimento dos servicos objeto do
contrato a serem executados, em conformidade com este TR, as normas e
determinac¢des em vigor;

11.2.16. Vedar a utilizacédo, na execucéo dos servicos, de empregado que seja
familiar de agente publico ocupante de cargo em comissédo ou fungcédo de
confianca no 6rgdo CONTRATANTE, nos termos do artigo 7° do Decreto
n° 7.203, de 2010;

11.2.17. Quando especificado, manter a produtividade ou a capacidade minima
de fornecimento da solucao de TIC, durante a execucéo do contrato;

~11.2.18. Ceder os direitos de pr%oriedade intelectual e direitos autorais da
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solucdo de TIC sobre os diversos artefatos e produtos produzidos em
decorréncia da relagéo contratual, incluindo a documentacéo, os modelos
de dados e as bases de dados a Administracao;

11.2.19. Reconhecer os Fiscais do Contrato, bem como outros servidores que
forem indicados pela CONTRATANTE, para realizar as solicitacbes
relativas a contratacao, tais como esclarecimento de duvidas, abertura de
chamados, solicitacdo de relatorios de prestacdo de servico, dentre outras;

11.2.20. Fornecer, nos prazos estabelecidos pela CONTRATANTE, 0s servi¢os
gue compdem o objeto da contratacdo, conforme especificagdes técnicas,
as quais nao deverdo ser inferiores as contidas neste Termo de
Referéncia;

11.2.21. Disponibilizar meios de comunicacdo ageis para as solicitacoes da
CONTRATANTE, cumprir com os tempos de respostas especificados no
Acordo de Nivel de Servico e prestar todos o0s esclarecimentos
necessarios sobre suas acoes referentes ao atendimento das solicitacées
encaminhadas;

11.2.22. Promover a organizagdo técnica e administrativa dos servigos, de
modo a conduzi-los eficaz e eficientemente, de acordo com o0s
documentos e especificacdes que integram este Termo de Referéncia, no
prazo determinado;

11.2.23. Garantir a reposicao de pecas, software e componentes pelo prazo de
vigéncia contratual do Servico de Garantia e Suporte, na forma
estabelecida nesse Termo de Referéncia;

11.2.24. Todos o0s equipamentos e seus subcomponentes cobertos pelo
Servigco de Garantia e Suporte da CONTRATADA, em suas condi¢cdes de
fabricacdo, operagcdo, manutencdo, configuracdo, funcionamento e
instalacdo, deverdo obedecer rigorosamente as normas e recomendacdes
em vigor, elaboradas por 6Orgdos oficiais competentes ou entidades
autbnomas reconhecidas na area — ABNT (Associacdo Brasileira de
Normas Técnicas) e entidades de padrdes reconhecidas;

11.2.25. Prestar todos os esclarecimentos técnicos ou informacgdes solicitados
pela CONTRATANTE ou por seus servidores, relacionados a execucéo
contratual, na forma e nos prazos estabelecidos no Acordo de Nivel de
Servico;

11.2.26. Guardar e Zelar pelo sigilo dos dados cadastrais e todas as
informacdes da CONTRATANTE, obtidas em decorréncia do cumprimento

do contrato, divulgando-os para terceiros somente com expressa anSlééncia
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da mesma;

11.2.27. Participar de reunides presenciais de carater técnico ou administrativo,
guando solicitado, para esclarecer duvidas e transmitir as equipes da
CONTRATANTE conhecimento acerca das solugbes providas na
execugao contratual,

11.2.28. Responsabilizar-se pelos 06nus resultantes de ag¢lOes, demandas,
custos e despesas decorrentes de danos devidamente comprovados,
ocorridos por culpa da CONTRATADA ou de qualquer de seus
empregados ou prepostos;

11.2.29. Utilizar, sempre que possivel, pecas e materiais, que reduzam o
impacto ambiental assim como prover o descarte correto de todo o
material ndo usado na prestagcéao dos servigos contratados;

11.2.30. Cumprir, durante todo o periodo de execucdo do contrato, a reserva
de cargos prevista em lei para pessoa com deficiéncia ou para reabilitado
da Previdéncia Social, bem como as regras de acessibilidade previstas na
legislacdo, quando a contratada houver se beneficiado da preferéncia
estabelecida pela Lei n® 13.146, de 2015;

11.2.31. Nao permitir a utilizagdo de qualquer trabalho do menor de 16
(dezesseis) anos, exceto na condicdo 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;

11.2.32. Quando nao for possivel a verificacdo da regularidade no Sistema de
Cadastro de Fornecedores — SICAF, a empresa contratada devera
entregar ao setor responsavel pela fiscalizacdo do contrato, até o dia trinta
do més seguinte ao da prestacao dos servi¢os, 0s seguintes documentos:
1) prova de regularidade relativa a Seguridade Social; 2) certiddo conjunta
relativa aos tributos federais e a Divida Ativa da Unido; 3) certiddes que
comprovem a regularidade perante a Fazenda Municipal ou Distrital do
domicilio ou sede do contratado; 4) Certiddo de Regularidade do FGTS —
CRF; e 5) Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas — CNDT, conforme
alinea "c" do item 10.2 do Anexo VIII-B da IN SEGES/MP n. 5/2017;

11.2.33. Responsabilizar-se pelo cumprimento das obrigacfes previstas em
Acordo, Convengdao, Dissidio Coletivo de Trabalho ou equivalentes das
categorias abrangidas pelo contrato, por todas as obrigacdes trabalhistas,
sociais, previdenciarias, tributarias e as demais previstas em legislacao
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CONTRATANTE;

11.2.34. Arcar com o Onus decorrente de eventual equivoco no
dimensionamento dos quantitativos de sua proposta, inclusive quanto aos
custos variaveis decorrentes de fatores futuros e incertos, de qualquer
natureza seja tributaria, previdenciaria ou trabalhista, devendo
complementa-los, caso o previsto inicialmente em sua proposta ndo seja
satisfatério para o atendimento do objeto da licitacdo, exceto quando
ocorrer algum dos eventos arrolados nos incisos do § 1° do art. 57 da Lei
n° 8.666, de 1993.

11.2.35. Deter instalagdes, aparelhamento, recursos de datacenter e pessoal
técnico adequados e disponiveis para a realizacao do objeto da licitacéo;

12. CONTROLE DE FISCALIZACAO DA EXECUCAO

12.1. O acompanhamento e a fiscalizacdo da execucdo do contrato consistem na
verificacdo da conformidade da prestacdo dos servicos e da alocacdo dos
recursos necessarios, de forma a assegurar o perfeito cumprimento do ajuste,
devendo ser exercidos por um ou mais representantes da CONTRATANTE,
especialmente designados, na forma dos arts. 67 e 73 daLei n® 8.666, de 1993;

12.2. O representante da CONTRATANTE deverd ter a experiéncia necessaria para
0 acompanhamento e controle da execucéo dos servigcos e do contrato;

12.3. A verificacao da adequacédo da prestacdo do servico devera ser realizada com
base nos critérios previstos neste Termo de Referéncia;

12.4. A execucao dos contratos devera ser acompanhada e fiscalizada por meio de
instrumentos de controle, que compreendam a mensuracdo dos aspectos
mencionados no art. 47 e no ANEXO V, item 2.6, i, ambos da IN n° 05/2017;

12.5. A fiscalizag&o técnica dos contratos avaliara constantemente a execugdo do
objeto, sendo o Instrumento de Medi¢cdo de Resultado (IMR) a verificagao de
conformidade do Acordo de Nivel de Servico e demais especificacdes deste
TR, para afericdo da qualidade da prestacéo dos servigos, devendo haver o
redimensionamento no pagamento com base nos indicadores estabelecidos,
sempre que a CONTRATADA:

12.5.1. Nao produzir os resultados, deixar de executar, ou ndo executar com a
gualidade minima exigida as atividades contratadas; ou
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12.5.2. Deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para a
execucao do servico, ou utiliza-los com qualidade ou quantidade inferior
a demandada.

12.6. A utilizacdo do IMR n&do impede a aplicagcdo concomitante de outros
mecanismos para a avaliacao da prestacao dos servicos.

12.7.Durante a execucdo do objeto, o fiscal técnico devera monitorar
constantemente o nivel de qualidade dos servicos para evitar a sua
degeneracéo, devendo intervir para requerer a CONTRATADA a correcaodas
faltas, falhas e irregularidades constatadas.

12.8. O fiscal técnico devera apresentar ao preposto da CONTRATADA a avaliagdo
da execucdo do objeto ou, se for o caso, a avaliagcdo de desempenho e
qualidade da prestacdo dos servicos realizada.

12.9. Em hipotese alguma, serd admitido que a propria CONTRATADA materialize a
avaliacdo de desempenho e qualidade da prestacédo dos servicos realizada;

12.10. A CONTRATADA podera apresentar justificativa para a prestacdo do servico
com menor nivel de conformidade, que podera ser aceita pelo fiscal técnico,
desde que comprovada a excepcionalidade da ocorréncia,

resultante exclusivamente de fatores imprevisiveis e alheios ao controledo
prestador.

12.11. Na hipétese de comportamento continuo de desconformidade da prestacéo
do servico em relacdo a qualidade exigida, bem como quando esta ultrapassar
0s niveis minimos toleraveis previstos nos indicadores, além dos fatores
redutores, deve ser aplicado as sancdes a CONTRATADA de acordo com as
regras previstas no ato convocatorio;

12.12. O fiscal técnico podera realizar avaliagéo diaria, semanal ou mensal, desde
gue o periodo escolhido seja suficiente para aferir o desempenho e qualidade
da prestacao dos servigos;

12.13. O fiscal técnico, ao verificar que houve subdimensionamento da produtividade
pactuada, sem perda da qualidade na execucdo do servico, devera comunicar
a autoridade responsavel para que esta promova a adequacao contratual a
produtividade efetivamente realizada,respeitando-se os limites de alteracédo dos
valores contratuais previstosno 8 1° do art. 65 da Lei n°® 8.666, de 1993;

12.14. A conformidade do material a ser utilizado na execucdo dos servicos devera
ser verificada juntamente com o documento da CONTRATADA que
contenha sua relacdo detalhada, de acordo com o estabelecido neste Termo

versafles Referéncia e na proposta,yinformando as respectivas quantidades e
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especificacdes técnicas, tais como: marca, qualidade e forma de uso;

12.15. O representante da CONTRATANTE dever4d promover o registro das
ocorréncias verificadas, adotando as providéncias necessarias ao fiel
cumprimento das clausulas contratuais, conforme o disposto nos 88 1° e2° do
art. 67 da Lei n°® 8.666, de 1993;

12.16. O descumprimento total ou parcial das demais obrigacdes e
responsabilidades assumidas pela CONTRATADA ensejara a aplicacdo de
sancdes administrativas, previstas neste Termo de Referéncia e na legislacéo
vigente, podendo culminar em rescisdo contratual, conforme disposto nos
artigos 77 e 80 da Lei n°® 8.666, de 1993;

12.17. A fiscalizagdo de que trata esta cldusula ndo exclui nem reduz a
responsabilidade da CONTRATADA, inclusive perante terceiros, por qualquer
irregularidade, ainda que resultante de imperfeicbes técnicas,

vicios redibitérios, ou emprego de material inadequado ou de qualidade inferior
e, na ocorréncia desta, ndo implica em corresponsabilidade da Contratante ou
de seus agentes e prepostos, de conformidade com o art. 70 da Lei n° 8.666,
de 1993;

13.DO RECEBIMENTO E ACEITACAO DO OBJETO

13.1. Recebimento provisorio

13.1.1. O Recebimento Provisério seréa realizado em até 5 (cinco) dias corridos
pelo fiscal técnico e setorial ou pela equipe de fiscalizacdo apos a
entrega das instru¢cdes de acesso aos servicos de software com seus
respectivos “logins” e senhas nos quantitativos solicitados;

13.2. Recebimento Definitivo

13.2.1. O Recebimento Definitivo inicial dos Servicos de Software CRM sera
realizado em até 10 (dez) dias corridos ap0s a conclusdo do servigo de
Integracdo CRM, permitindo a coleta de dados dos canais omnichannel e
“‘jornada do Cliente” necessario aos servigos de software CRM;

13.3. Recebimento Mensal

13.3.1. O Recebimento Definitivo mensal dos servicos prestados sera
realizado no prazo de até 10 (dez) dias corridos do adimplemento da
vereso 14 Parcela, devendo a CONFRATADA entregar toda a do%es@,tagéo
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comprobatéria do cumprimento da obrigacao contratual,

13.4. Consideracdes gerais

13.4.1. Na hip6tese do Recebimento Definitivo a que se referem os paragrafos
anteriores ndo ser procedida tempestivamente no prazo informado,
reputar-se-a como realizada, consumando-se o recebimento no dia do
esgotamento do prazo;

13.4.2. O recebimento definitivo também ficara sujeito, quando cabivel, a
conclusdo de todos os testes de campo e a entrega dos manuais e
transferéncia de conhecimento exigivel, incluso orientacdes de acesso
ao registro das demandas na Central de Atendimento da CONTRATADA,;

13.4.3. 0 CONTRATANTE realizard inspecdo minuciosa de todos o0s
equipamentos/servicos executados, por meio de profissionais técnicos
competentes, acompanhados dos profissionais encarregados pelo
servico, com a finalidade de verificar a adequacdo dos servicos e
constatar e relacionar os arremates, retoques e revisfes finais que se
fizerem necessarios;

13.4.4. A CONTRATADA fica obrigada a reparar, corrigir, remover, reconstruir ou
substituir, as suas expensas, no todo ou em parte, o objeto em que se
verificarem vicios, defeitos ou incorrecfes resultantes da execucéo,
cabendo a fiscalizacdo ndo atestar a Ultima e/ou Unica medicdo de
servicos até que sejam sanadas todas as eventuais pendéncias que
possam vir a ser apontadas;

13.4.5. O Gestor do Contrato devera providenciar o recebimento definitivo, ato
que concretiza o ateste da execugao dos servicos, obedecendo as
seguintes diretrizes:

13.4.5.1. Realizar a analise dos relatorios e de toda a documentacao
apresentada pela fiscalizacdo técnica e administrativa e
documentagcdo da CONTRATADA, caso haja irregularidades que
impecam a liquidagdo e o pagamento da despesa, indicar as
clausulas contratuais pertinentes, solicitando a CONTRATADA, por
escrito, as respectivas corregoes;

13.4.5.2. Emitir Termo Circunstanciado para efeito de recebimento definitivo
dos servicos prestados, com base nos relatorios e documentacdes
apresentadas;

Vereo 1 413-4.5.3. Comunicar a empresg, para que emita a Nota Fiscalpgbjl Fatura,
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com o valor exato dimensionado pela fiscalizacdo, com base no
Instrumento de Medicdo de Resultado (IMR), ou instrumento
substituto;

13.4.6. O recebimento provisorio ou definitvo do objeto ndo exclui a
responsabilidade da Contratada pelos prejuizos resultantes da incorreta
execucao do contrato, ou, em qualquer época, das garantias concedidas
e das responsabilidades assumidas em contrato e por forca das
disposicdes legais em vigor;

13.4.7. Os servicos poderdo ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em
desacordo com as especificagdes constantes neste Termo de Referéncia
e na proposta, devendo ser corrigidos/refeitos/substituidos no prazo
fixado pelo fiscal do contrato, a custa da CONTRATADA, sem prejuizo
da aplicacdo de penalidades;

14.DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS E DAS RETENCOES DE PAGAMENTOS

14.1. Comete infracdo administrativa nos termos da Lei n° 8.666, de 1993 e dalei
n° 10.520, de 2002, a CONTRATADA que:

14.1.1. Nao assinar o contrato quanto convocada dentro do prazo de validade
da proposta;

14.1.2. Inexecutar total ou parcialmente qualquer das obrigacbes  assumidas
em decorréncia da contratacao;

14.1.3. Ensejar o retardamento da execucao do objeto;
14.1.4. Falhar ou fraudar na execug¢éo do contrato;
14.1.5. Comportar-se de modo inidéneo; e

14.1.6. Cometer fraude fiscal.

14.2. Pela inexecucéo total ou parcial do objeto deste contrato, a Administragao
pode aplicar a CONTRATADA as seguintes sangoes:

14.2.1. Adverténcia por escrito, quando do ndo cumprimento de quaisquer
das obrigagcbes contratuais consideradas faltas leves, assim entendido

Vereso 1 4 2duelas que ndo acarretam, prejuizos significativos para, g servico
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contratado;

14.2.2. Suspensao de licitar e impedimento de contratar com o 6rgdo,
entidade ou unidade administrativa pela qual a Administracdo Publica
opera e atua concretamente, pelo prazo de até dois anos;

14.2.2.1. A Sangao de impedimento de licitar e contratar prevista neste
subitem também é aplicavel em quaisquer das hipéteses previstas
como infracdo administrativa no subitem 18.1 deste Termo de
Referéncia;

14.2.3. Declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a
Administracdo Publica, enquanto perdurarem os motivos determinantes da
punicdo ou até que seja promovida a reabilitacdo perante a propria
autoridade que aplicou a penalidade, que serd concedida sempre que a
CONTRATADA ressarcir a CONTRATANTE pelos prejuizos causados;

14.3. Pela inexecucéao total ou parcial do objeto deste contrato, a Administracao
pode aplicar a CONTRATADA as seguintes penalidades:

14.3.1. Multa de:

14.3.1.1. 0,07% (sete centésimos por _cento) do valor do contrato por dia
de atraso na apresentacdo da garantia (seja para reforco ou por
ocasido de prorrogacdo), observado o maximo de 2% (dois por
cento). O atraso superior a 25 (vinte e cinco) dias autorizara a
Administragdo CONTRATANTE a promover a rescisao do contrato;

14.3.1.2. 0,20% (dois décimos por_cento) sobre o valor valor adjudicado,
por dia de atraso na entrega do Plano/Projeto de Implantacdo dos
servicos indicado no item 5.4.1 deste TR, limitado em até 15 (quinze)
dias corridos;

14.3.1.3. 0,25% (vinte e cinco décimos por_cento) sobre o valor
adjudicado, por dia de atraso na conclusdo da implantacdo dos
servigos contratados indicado no item 5.5.1 deste TR, limitado em até
20 (vinte) dias corridos;

14.3.1.4. 0,40% (quarenta décimos por cento) sobre o valor adjudicado
por deixar de cumprir quaisquer dos itens deste TR e seus Anexos

nao previstos nesta tatfﬁlp?} de multas, apds reincidéncia f%r,maGIEnente
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notificada pelo 6rgao fiscalizador, por item e por ocorréncia.

14.3.1.5. 0,50% (cinco décimos por cento) sobre o valor adjudicado, por
dia de atraso na conclusdo da implantacdo dos servicos superado o
limite definido o item anterior, limitado em até 10 (dez) dias corridos;

14.3.1.6. 5,0% (cinco por cento) sobre o valor adjudicado, por evento que
crie a possibilidade de causar dano fisico, lesdo corporal ou
consequencias letais;

14.3.1.7. 10% (dez por_cento) sobre o valor adjudicado, em caso de
INEXECUCAO PARCIAL DO CONTRATO caracterizado pelos
seguintes eventos:

14.3.1.7.1. Atraso na conclusdo da implantacdo dos servicos
contratados superior a 120 (cento e vinte) dias corridos a partir
da assinatura do contrato;

14.3.1.7.2. Indisponibilidade do Servigo de Software CRM e/ou Chatbot
IA Conversacional superior a 3 (trés) dias corridos registrado
pelo CONTRATANTE junto aos canais de suporte técnico da
CONTRATADA;

14.3.1.8. 15% (quinze por_cento) sobre o valor adjudicado, em caso de
INEXECUCAO TOTAL DO CONTRATO caracterizado pelos
seguintes eventos:

14.3.1.8.1. Desconformidades com as definicbes e especificacdes
técnicas dos servi¢os indicados no item 4, ANEXO I-A deste TR;

14.3.1.8.2. Auséncia de prestacao de servico de Suporte Técnico;

14.3.1.8.3. Auséncia de prestacao de servico de Curadoria Técnica;

14.3.1.9. As penalidades de multa decorrentes de fatos diversos serao
consideradas independentes entre si.
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14.3.2. As multas devidas e/ou prejuizos causados a CONTRATANTE seréo
deduzidos dos valores a serem pagos, ou recolhidos em favor da Uniéo,
ou deduzidos da garantia, ou ainda, quando for o caso, seréo inscritos na
Divida Ativa da Uni&o e cobrados judicialmente;

14.3.3. Caso a CONTRATANTE determine, a multa devera ser recolhida no
prazo maximo de 15 (quinze) dias, a contar da data do recebimento da
comunicacédo enviada pela autoridade competente;

14.3.4. Caso o valor da multa ndo seja suficiente para cobrir os prejuizos
causados pela conduta do licitante, a Unido ou Entidade poder& cobrar o
valor remanescente judicialmente, conforme artigo 419 do Codigo Civil;

14.3.5. Retencdes (GLOSAS)

14.3.5.1. O total de glosas aplicaveis devido a desconformidades na
prestacdo de servico é composto pelo somatério dos percentuais de
glosas por infragdes ocorridas conforme indicado na Tabela 6 deste
TR;

14.4. As sancdes previstas poderdo ser aplicadas a CONTRATADA juntamente
com as de multa e glosas, descontando-a dos pagamentos a serem efetuados;

14.5. Também ficam sujeitas as penalidades do Art. 87, lll e IV da Lei n° 8.666, de
1993, as empresas ou profissionais que:

14.5.1. Tenham sofrido condenacao definitiva por praticar, por meio dolosos,
fraude fiscal no recolhimento de quaisquer tributos;

14.5.2. Tenham praticado atos ilicitos visando a frustrar os objetivos da
licitacéo;

14.5.3. Demonstrem nao possuir idoneidade para contratar com a
Administracdo em virtude de atos ilicitos praticados;

14.6. A aplicacéo de qualquer das sancdes e penalidades previstas realizar-se-a
em processo administrativo que assegurara o contraditério e a ampla defesa a
CONTRATADA, observando-se o procedimento previsto na Lei n°® 8.666, de
1993, e subsidiariamente a Lei n°® 9.784, de 1999;
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14.7. A autoridade competente, na aplicacdo das sancdes e penalidades, levara
em consideracdo a gravidade da conduta do infrator, o carater educativo da
pena, bem como o dano causado a Administracdo, observado o principio da
proporcionalidade;

14.8. Se, durante o processo de aplicacdo de sancdes e penalidades, se houver
indicios de pratica de infracdo administrativa tipificada pela Lei n® 12.846, de
1° de agosto de 2013, como ato lesivo a administracdo publica nacional ou
estrangeira, copias do processo administrativo necessarias a apuracdo da
responsabilidade da empresa deverdo ser remetidas a autoridade competente,
com despacho fundamentado, para ciéncia e decisdo sobre a eventual
instauragdo de investigagdo preliminar ou Processo Administrativo de
Responsabilizacdo — PAR;

14.9. A apuracdo e o julgamento das demais infracbes administrativas néao
consideradas como ato lesivo & Administracdo Publica nacional ou estrangeira
nos termos da Lei n° 12.846, de 1° de agosto de 2013, seguirdo seu rito
normal na unidade administrativa;

14.10. O processamento do PAR nao interfere no seguimento regular dos
processos administrativos especificos para apuracdo da ocorréncia de danos
e prejuizos a Administracdo Publica Federal resultantes de ato lesivo cometido
por pessoa juridica, com ou sem a participacdo de agente publico;

14.11. As penalidades serdo obrigatoriamente registradas no SICAF;
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INSTRUMENTO DE MEDICAO DE RESULTADOS

GRAU % CORRESPONDENCIA
1 0,1%
2 0,2%
3 0,3%
4 0,4% . .
5 0.5% Sobre o Valor Mensal da Prestagao de Servigos
6 1,0%
7 1,5%
8 2,0%
Penalidade (Glosa)
IMR Infracdo Grau Aplicagéo
Indisponibilidade do Servigo de Software CRM superior - .
0l a 4 horas e inferior a 8 horas 1 Por hora indisponivel
Indisponibilidade do Servi¢o de Software CRM entre 8 - .
02 horas e 12 horas 2 Por hora indisponivel
Indisponibilidade do Servigo de Software CRM superior - .
03 a 12 horas 3 Por hora indisponivel
Indisponibilidade do Chatbot IA Conversacional superior - .
04 a 4 horas e inferior a 8 horas s Por hora indisponivel
05 Indisponibilidade do Chatbot IA Conversacional entre 8 4 Por hora indisponivel
horas e 12 horas
06 Indisponibilidade do Chatbot IA Conversacional superior 5 Por hora indisponivel
a 12 horas
Tempo de resposta do suporte técnico ao Servigo de . .
07 Software CRM superior a 1 dias corridos 6 Por dia corrido de atraso
08 Tempo de _resposta d(_) suporte.tecnlco_ ao Chatbot IA 6 Por dia corrido de atraso
Conversacional superior a 2 dias corridos
09 Tgmpo de resposta _do atend_lmento d(_a Curadc_)rla o 6 Por dia dtil de atraso
Técnica de complexidade baixa superior a 2 dias Uteis
10 Tgmpo de resposta _do atend,lrr}ento de_Curado_rla o 7 Por dia dtil de atraso
Técnica de complexidade média superior a 3 dias Uteis
11 Tgmpo de resposta _do atend_lmento dt_e Curad(_)rla o 8 Por dia dtil de atraso
Técnica de complexidade baixa superior a 5 dias Uteis

Tabela 6 - Tabela de Glosas por ocorréncia de infragdes
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Coordenacgéo Geral de Tecnologia da Informagéo (CGTI)

19.EQUIPE DE PLANEJAMENTO DA CONTRATACAO

EPC - EQUIPE DE PLANEJAMENTO DA CONTRATACAO

INTEGRANTE REQUISITANTE 1

INTEGRANTE REQUISITANTE 2

INTEGRANTE TECNICO 1

INTEGRANTE TECNICO 2

INTEGRANTE ADMINISTRATIVO

AUTORIDADE DA AREA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO
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ANEXO I-A: Estudo Técnico Preliminar (ETP)

1. ConsideracOes gerais

1.1.“0 Estudo Técnico Preliminar tem por objetivo identificar e analisar os
cenarios para o atendimento da demanda que consta ho Documento de
Oficializacdo da Demanda, bem como demonstrar a viabilidade técnica
e econdmica das solucdes identificadas, fornecendo as informacoes
necessarias para subsidiar o respectivo processo de contratagdo.”
Referéncia: Art. 11 da IN SGD/ME n° 1/2019;

2. Descricao das necessidades da contratacéo
2.1. Escopo:

2.1.1. O objeto da contratacdo devera ser a contratacdo de servicos de
software no conceito CRM (Customer Relationship Management)
disponibilizado no mercado. Os servigcos de software CRM seréo
utilizados como ferramenta tecnoldgica de apoio ao Programa “INPI
Negocios” e melhorias no atendimento dos servigos publicos
prestados pela instituicéo;

2.1.2. A solucdo de software CRM a ser contratada deverad ser
empregada como ferramenta tecndgica de apoio aos métodos de
gestdo e andlise do relacionamento institucional que permitam
acompanhar, prospectar e gerar indicadores e estatisticas sobre a
“‘jornada do cliente” do INPI, gerando conhecimento a respeito da
interacdo entre o publico e a instituicdo para fonte de informacdes
que visam o aprimoramento dos servigos, imprimindo maior
inteligibilidade, mais agilidade, eficiéncia e disponibilidade dos
servigos publicos prestados a sociedade;

2.1.3. Aléem disso, o conhecimento condensado pela ferramenta
tecnologica de software CRM proporcionara a criacdo e melhorias
de politicas institucionais para o fomento na utilizacdo do Sistema
de Propriedade Industrial do Brasil, criando condi¢des favoraveis a
ampliacdo da captacao de pedidos de nacionais nesta area;

2.1.4. Também devera estar integrado ao fornecimento da ferramenta
tecnolégica canal de atendimento automatizado no conceito de
Chatbot inteligente, capaz de realizar interagdo com 0s usuarios por
meio de relacionamento emulando interacdo humanizada por meio
da tecnologia de inteligéncia artificial hoje disponivel em mercado;
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2.1.5. Para a prospeccao da “jornada do cliente”, suas demandas e
interacdes com o INPI, as solucdes tecnologicas de software CRM e
chatbot deveréo ter integragdo com as bases de dados do INPI
indicadas neste estudo, bem como deverao ter integracdo com o0s
canais de atendimento hoje existentes, representados pelos
recursos de telefonia e contact center do fabricante Avaya, servidor
de e-mail e redes sociais (Twitter, LinkedIn,,Facebook e Instagram).
Esta integracdo entre a solucdo de software CRM e Chatbot, deve
estar inclusos no Servico de Integracdo CRM indicado no escopo
da contratacdo: A CONTRATADA devera disponibilizar todo e
qualquer dispositivo webservice, API’s e similares para realizacao
das integracdes solicitadas;

2.1.6. As solucbes devem permitir o disparo em massa de marketing,
campanhas e divulgacdo de contedudo por meio de mensageria
instantanea (Whatapp e/ou Telegram) e redes sociais (Twitter,
LinkedIn,,Facebook e Instagram);

2.1.7. As solugbes de software CRM e Chatbot de mercado séao
normalmente fornecedas na modalidade SaaS (Software as a
Service) por meio da plataforma cloud do fornecedor,
disponibilizando licencas de utilizacdo acessiveis via interface web
ou mobile. Esta caracteristica é técnicamente vantajosa para o INPI,
pois ndo consome recursos de datacenter;

2.2. Viséo estratégica da contratacao:

2.2.1. O escopo desta contratacdo visa selecionar fonecedor para
disponibilizar ferramenta tecnolégica de software no conceito CRM
para apoio ao Programa INPI Negécios, além de adicionar novo
canal de atendimento automatizado ao publico via tecnologia
chatbot com inteligéncia artificial;

2.2.2. A contratacdo é inovadora na Administracdo Publica, pois néo
foram encontrados referéncias de contratacbes similares nesta
esfera, portanto, o prazo de vigéncia contratual planejado visa
estabelecer acesso a ferramentas tecnoldgicas de software CRM e
transferéncia de conhecimento, objetivando o apoio ao Programa
INPI Negocios em primeiro passo para a evolucao do atendimento
ao publico da instituicéo;

2.2.3.0 prazo de vigéncia da contratacdo proporcionara curva de
aprendizado do INPI nos conceitos estabelecidos em mercado no
tema gerenciamento de relacionamento com o cliente, permitindo
maior visibilidade dos dados de atendimento sob o mapeamento de
processos atual e maior conhecimento sobre o perfil dos usuarios e
suas demandas junto a instituicdo. O planejamento da contratacao
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recomenda que apds esta primeira experiéncia com ferramentas
CRM a solucéo seja reavaliada com base nas licbes aprendidas e
melhorias possiveis, para atingir a meta de sucesso visando
melhorias e inteligéncia na area de atendimento ao publico do INPI;

2.2.4. Ressaltamos que a contratacdo de ferramentas tecnoldgicas
de apoio ao relacionamento com os usuérios do INPI é um desafio
no estabelecimento de um novo paradigma de gestdo publica, em
que se “aprende fazendo” e que se constroi no agir institucional e
aprimoramento constante. Assim, relembramos que a aquisicao das
licencas de servico de software CRM propicia o contato com 0s
conceitos mais modernos de gestdo de relaiconamento com o
cliente e curva de aprendizado da instituicdo para melhoria do
atendimento ao publico da instituicdo, gerando base de
conhecimento e licbes a serem aprendidas que permitirdo a
evolucdo do Programa INPI Negdcios e relacionamento institucional
em proxima fase o fim da vigéncia da contratacdo em curso;

3. Prospeccéo e analise das alternativas possiveis em mercado

3.1. 0 escopo da demanda é inédito no histérico de contratacdes do INPI,
portanto, ndo foram feitas contratacdes similares de solucdes capazes
de atender ao solicitado, apesar de existirem em oferta no mercado;

3.2. Nao foi possivel identificar uma solucao similar na administracéo publica
federal direta, autarquica ou fundacional. Entre outros érgaos publicos,
ha utilizacdo de ferramentas CRM na prefeitura de Sao Paulo e em
empresas publicas como BR Distribuidora e Embasa,;

3.3.0 mercado possui varias outras ferramentas similares, entretanto ndo
conseguimos contato com seus representantes para obtencdo de
maiores informacdes, visto que nas paginas web dessas ferramentas
nao havia informacgdes detalhadas de seu funcionamento e precos para
aguisicao;

3.4.Nao existem ferramentas similares no portal de software publico
brasileiro;

3.5. Identificacao das solucdes
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Id | Descricédo da solucdo comercial CRM

Software CRM Service Hub Enterprise da empresa HubSpot
Plataforma CRM Service Cloud da empresa Salesforce Focus
CRM da empresa Focus Softnet, LLC

Microsoft Dynamics CRM da empresa Microsoft
Pipedrive CRM
Solugao Contact Center/Omnichannel Avaya + Power Bl

OO WINF

Observacéo:

1) A solucdo de Id 6 se apresenta apenas como solu¢do de gerenciamento de canais
omnichanenel, ndo sendo solu¢do completa no conceito CRM;

2) Grande parte das solu¢g8es também fornecem canal de Chatbot em seu pacote;

3.6. Andlise comparativa de solucdes

Requisito Id da solugéo Avaliacgao

1 Nao

A Solucdo encontra-se implantada 2 Sim
em outro O6rgdo ou entidade da 3 N&o
Administracdo Publica? 4 N&o
5 Nao

Observacao: Id = 2 (BR Distribuidora e Embasa)

Requisito Id da solugdo Avaliacéo
1

N&o

A Solucéo esta disponivel no Portal 2 Néo
do Software Publico Brasileiro? 3 N&o
(quando se tratar de software) 4 N3o
5 N&o

Requisito Id da solugdo Avaliacéo
1

N&o
2 N&o
A solugdo é composta por software 3 N&o
livre ou software publico? 4 NZo
5 N&o
Requisito Id da solugdo Avaliagdo
1 N&o se aplica

A solucdo é aderente as politicas, 2 N&o se aplica
premissas e especificacdes técnicas 3 N&o se aplica
definidas pelos padrées de governo 4 N&o se aplica
ePing, EMAG e PWG? 5 N&o se aplica
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Requisito Id da solucdo Avaliacéo
5 . R 1 Nao
A  solucao € aderente as > NZo
regulamentacdes da ICP-Brasil? 3 NED
(quando houver necessidade de 4 Nao
certificacdo digital) 5 N&o

Requisito Id da solugdo Avaliagao
N&ao se aplica

N&o se aplica
N&ao se aplica
N&ao se aplica
N&o se aplica

A solucdo é aderente as orientacdes,
premissas e especificacdes técnicas
e funcionais do e-ARQ Brasil?

W N|F

Requisito Id da solugcdo Avaliacédo

1 Sim

A solucdo possui integracdo a 2 Sim
infraestrutura de comunicagdes do 3 Nao
fabricante Avaya (Moddulos de 4 Sim
telefonia e contact center)? 5 N&o

Observacgéao:

a) Somente as soluc¢des da Hubspot (id 1), Saleforce (id 2) e Microsoft
CRM (Id 4) possuem integracdo ja desenvolvida com o Avaya,
portanto, devem atender a demanda do INPI minizando riscos de
integracdo com a plataforma Avaya ja existente;

b) As demais solucbes sdo plataformas abertas que permitem o
desenvolvimento de solucéo de integracdo partindo do zero. Estas
caracteristicas ndo estédo alinhadas ao requisito de negdcio, sendo
qgue qualguer desenvolvimento implica em riscos de néo
atendimento, como também ndo se adequam ao tempo de
implantacé@o de 45 (quarenta e cinco) dias a partir da assinatura do
contrato;

c) Considerando a vigéncia de contratacéo curta de 12 (doze) meses,
considera-se incompativel a contratagcdo de solu¢cdo ainda a
desenvolver integracdo com a plataforma de comunicacdo Avaya ja
existente no INPI;
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Requisito Id da solugdo  Avaliagéo

1 Sim

A solucdo pode ser fornecida na 2 S!m
modalidade SaaS (Software as a 3 Sim
Service) e/ou cloud? 4 Sim
5 Sim

3.7. Registro de solug¢des consideradas inviaveis

3.7.1. Nenhuma solucdo pesquisada foi considerada inviavel no
fornecimento de plataforma com arquitetura CRM (Customer
Relationship Management), pois estamos em um momento
incipiente do projeto. E a primeira contratacio desse tipo no
instituto e ndo possuimos um especialista CRM em nosso quadro
de servidores;

3.7.2. No entanto, o requisito de negdcio referente a capacidade de
integracdo com a plataforma de comunicacdo Avaya ja existente no
INPI necessita de solucdes de integracdo a esta ja desenvolvidas,
ndo sendo recomendavel solu¢cdes com riscos de insucesso desta
integracdo, considerada essencial ao sucesso do pleno uso das
ferramentas de software CRM a serem contratadas;

3.7.3. A solucdo Id 6, Solugdo Contact Center/Omnichannel Avaya +
Power BI, pode apresentar limitacfes para atender o almejado pela
area de negocios no programa “INPI Negécios”;

4. Definicao e especificacao técnica dos servicos do objeto da
contratacéao

4.1. Os servigcos de software CRM séo disponibilizados em mercado por um
grande numero de fornecedores, em varias customizacdes possiveis
para atender diversos nichos de mercado em diferentes portes. Devido
a esta grande variedade de experiéncias de fornecimento, a definicdo e
especificacdo técnica para atender a demanda do INPI serdo descrita
por funcionalidade basicas visando a entrega de valor no conceito CRM
a area de negécios da instituicdo. Esta abordagem foi planejada para
propiciar a ampla competitividade de proponentes para fornecer a
solucéo pretendida, evitando longas especificacdes técnicas com alto
risco de limitar ou mesmo eliminar possiveis fornecedores devido a
caracteristica de que tais ferramentas possuem uma ampla gama de
customizacoOes e personalizacéo;

4.2.0s servicos de software CRM (Customer Relationship Management) e

sua integracdo ao INPI deverdo permitir as seguintes funcionalidades
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minimas para atendimento aos requisitos de negocio do INPI:

4.2.1. Prover integracdo com bases de dados do INPI e, se
tecnicamente possivel, com outras fontes estratégicas (bases de
producdo cientifica ou académica do CNPq e da CAPES, de
fontes de financiamento, de registros de empresas nas Juntas
Comerciais, de bases publicas do IBGE como PINTEC, etc.), para
fins de identificacdo de usuarios em potencial do sistema de
Pl;

4.2.2. Prover integragcdo com as bases de dados dos canais de
atendimento do INPI, composta pelos recursos de telefonia e
contact center do fabricante Avaya, servidor de email, redes
sociais (Twitter, LinkedIn, Facebook e Instagram) e sistema “fale
CcoNosco”;

4.2.2.1. A solucao deve prover integracdo nativa com a infraestrutura
de comunicacdes do fabricante Avaya (médulos de telefonia e
contact center) sem a necessidade de desenvolvimento de
mecanismo especifico na fase de inser¢éo no INPI;

4.2.3. Fornecer instrumentos analiticos sobre a fonte de dados
do INPI, observando a segmentacao de usuarios dos sistemas
de negocios de PI (Propriedade Industrial), por meio de
variaveis (rol ndo exaustivo) como: a) natureza do depositante
(PF, PJ, MEI, ICT etc.); b) grau de intensidade de uso
(frequéncia de uso x ano, frequéncia de uso x ativo de PI,
frequéncia de oposicao, frequéncia de recursos etc.); ¢) grau
de sucesso do uso (frequéncia de pedidos arquivados,
indeferidos, etc.); d) uso com ou sem intermediarios
(procuradores); e) local de domicilio; f) area de atuacdo do
depositante (usando CNAE); g) campos tecnoldgicos (usando
classificacbes de patentes); h) campos mercadoldgicos
(usando classificagbes de marcas); de modo a propiciar ao
INPI conjunto robusto de informacgfes necessérias a conduzir
0 processo de expansdo do uso do sistema de Pl com mais
eficiéncia e acuracia;

4.2.4. Fornecer instrumento de gerenciamento do atendimento
ao cliente por meio de gerenciamento de pedidos de servicos,
gerenciamento de leads, contatos e contas, supervisao
onmichannel, gerenciamento avancado de casos, regras e filas
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de encaminhamento de casos, disponilizar aplicativo de
console para os perfins gestdo/analista e atendente CRM,
acompanhamento de oportunidades, atribuicdo automatica de
casos, contratos de atendimento e direitos, acesso as
gravacOes telefonicas e logs de atendimento nos canais
onmichannel do cliente

4.2.5. Permitir a criacdo de dashboards e estatisticas com daos
obtidos por meio da integracdo da solucdo CRM com as
bases de dados e canais de atendimento do INPI que
viabilizem a identificacédo de falhas de atendimento, gargalos,
baixa adesdo aos servigos do INPI, insights para campanhas
de disseminacdo de conteddo e prospeccdo de novos
entrantes para o Sistema Brasileiro da Propriedade Industrial;

4.2.6. Realizar pesquisas e emissédo de relatorios por modulos
com filtros customizaveis, associados as bases de dados do
INPI e da propria solucdo, de forma que possam ser
realizadas prospeccdes que viabilizem identificar potenciais
novos entrantes, assim como pontos de fomento a utilizacdo
do sistema de negdcis em PI (Propriedade Industrial) por parte
dos usuarios do Instituto;

4.2.7. Oferecer possibilidade de clusterizar usuérios, de modo
customizavel, para fins de acompanhamento de determinados
grupos de depositantes, incluindo alertas relativos as mais
recentes acBesou movimentos realizados pelos usuérios, de
modo a oferecer apossibilidade de monitoramento permanente
de novos depositos ou mesmo prevenir abandono involuntéario
de pedidos ou registros, por exemplo;

4.2.8. Propiciar ambiente de consulta das interacbes de
determinado usuario com os mais variados servicos do INPI,
incluindo suas transagfes (pedidos de marca, patente, etc.),
cursos, palestras ou treinamentos;

4.2.9. Mapear zonas geogréaficas de maior e menor intensidade de
uso dos instrumentos de propriedade industrial, por meio de
base de dados georreferenciados com a integracdo das
solucbes fornecidas com as bases de dados e canais de
atendimento do INPI;
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4.2.10. Mapear experiéncia dos usuarios na navegacado no
Portal do INPI, evidenciando areas mais "quentes" ou "frias",
gargalos ou lacunas, buscando diagnosticar eventuais falhas
na estrutura de informacoes;

4.2.11. Oferecer solucdo para autodiagnostico do uso e
conhecimento do sistema de negocios em Pl (Propriedade
Industrial), como forma de estimular novos entrantes no
sistema, com direcionamento aos usuarios pouco frequentes
OU NOVOS USUArios;

4.2.12. Permitir acesso ao cadastro de usuarios do INPI, por
meio de integracdo que viabilize a identificagdo automatica do
usuario em atendimento, permitindo dispor, de forma &gil, de
informacdes relativas ao histérico de relacionamento com a
Instituicdo, bem como interacbes com o0s canais de
atendimento do 6rgéao;

4.2.13. Disponibilizar mecanismo de avaliacdo da satisfacéo
do usuério com relacdo as diversas etapas de atendimento e
de interacdo com o INPI,

4.2.14. Permitir a criacdo, configuracdo e customizacdo de
formularios eletrénicos em portal web para interacdo com
usuarios do INPI objetivando campanhas ou pesquisa de
satisfacdo e/ou conhecimento de perfis de usuarios, bem como
o agendamento de horarios de atendimento (slots) junto as
unidades do INPI, em especial os escritérios regionais,
incluindo eventuais sessdes de telementoria,;

4.2.15. Oferecer painel de consulta ou registro relativo as acbes
de atendimento, disseminagdo, articulacdo e mentoria
realizadas a partir da sede e unidades regionais do INPI, com
dashboards voltados para andlise de potenciais usuarios do
sistema, objetivando uma gestdo mais racional e eficiente
dessas acoes e plataformas de atendimento;

4.2.16. Permitir mecanismo de disparo (em massa ou
individualizado) de mensagens (email, redes sociais
(facebook, Instagram, WhatsAPP,Telegram, etc.) voltadas
para a promocao do uso do sistema de Pl (Priopriedade
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Industrial) de acordo com o perfil do usuario, oferecendo a
possibilidade de mapear os meios mais eficazes com base no
retorno dos usuarios, assim como disparo em massa de
mensagens ou lembretes sobre manutencéo de direitos (data
de prorrogacao, pagamento de anuidades, etc.);

4.2.17. Permitir a consulta aos registros historicos das
interacOes realizadas entre usuéario e atendente nos canais de
atendimento do INPI, para apoiar o relacionamento com 0s
usuéarios, finalisticos e da Ouvidoria,;

4.2.18. Permitir a analise para o direcionamento da oferta de
servi¢os prestados pelo INPI em ambiente de interagcdo com
0 usudrio, a partir do levantamento de seu perfil por diversas
variaveis;

4.2.19. A solucdo devera fornecer ferramenta analitica que
permita analisar a operacdo e atendimentos do Chatbot IA
conversacional, sendo possivel:

4.2.19.1. Avaliar o desempenho da solucdo Chatbot tomando
como base informagdes oriundas dos atendimentos
realizados pelo Assistente Virtual do chatbot;

4.2.19.2. Emitir relatérios estatisticos de acesso (por site, por
dispositibo, por unidade de conhecimento (Patentes,
marcas...) por periodo, por indice de sartisfacdo, por
localizac&o do usuario, etc.);

4.2.19.3. Permitir a realizagcdo de auditoria de utilizagdo da
solucgéo possibilitando o rastreamento de dialogos mantidos
entre o Assistente Virtual do chatbot e os usuarios;

4.2.20. Prover conformidade aos requisitos da Lei Geral de
Protecéao de Dados (LGPD);

4.3.0 Chatbot IA conversacional dever4d possuir as seguintes
caracteristicas e funcionalidades minimas para atendimento aos
requisitos de negocio do INPI:

4.3.1. A solucdo de sistema inteligente de autoatendimento em
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modo texto, utilizando tecnologia chatbot IA (Inteligéncia Artificial)
conversacional, por intermédio da criacdo de um Assistente Virtual
Inteligente, capaz de parametrizagdo de “personas” com emulagéo
humana, com utilizacdo de linguagem natural em lingua portuguesa
brasileira, capaz de tratar neologismos, girias, termos regionais,
variacfes sintaticas, de forma a entende a real intencdo dos
usuarios ao efetuarem uma pergunta ou busca por conteddo nas
bases de dados do INPI que contenham conteido em propriedade
industrial e jornada da demanda do usuario junto a instituicao;

4.3.2. A solucédo devera dialogar por meio de chat modo texto em
ambiente web, mobile e em conexdo com solu¢cdes com troca
de mensageria instantanea como Whatsapp e Telegram por
meio de APIs, webservices e similares;

4.3.3. A solucdo deve possuir suporte nativo aos seguintes
navegadores: Microsoft Edge, Firefox e Google Chrome;

4.3.4. A solucédo deverd oferecer um Modelo de Liguagem Natural
parametrizavel que comtemple vocabulario, conceitos e termos
especificos para emular a atividade humana de antendimento ao
usuario e permita a customizacdo do vocabulario especifico,
garantindo o entendimento de termos aplicaveis ao atendimento do
cidaddo usuario proveniente de todo territorio brasileiro;

4.3.5. A solucédo devera permitir a personalizacdo do atendimento,
possibilitando tratar um usuario que se identifique de forma
individualizada, trazendo informagdes e respostas nao “genéricas”,
mas especificas ao usuério em atendimento sempre que possivel
prospectada nas bases de dados do INPI especificadas neste TR;

4.3.6. A solucao devera permitir que os usuarios elaborem suas
perguntas e interajam com o Assistente Virtual Inteligente,
utilizando “linguagem natural ou coloquial”’, em lingua portuguesa
brasileira, como se estivesse falando com um humano, tornando
mais facil e produtiva sua interagao;

4.3.7. A solugdo deverd conter recurso de “auto navegagao”,
possibilitando levar o usuario para determinada pagina web ou area
de conteudo do portal web do INPI,

4.3.8. A solucdo devera contemplar fluxos de atendimento do INPI,
por meio de programacdo de arvores de decisdes, perguntas de
esclarecimento e de direcionamento dos usuarios;

4.3.9. A solugcdo deverd permitir a transferéncia do atendimento
para curadoria humana do INPI, quando nao for tecnicamente
possivel solucionar pelo Assistente virtual;

4.3.10. A solucéo devera ser capaz de capturar, gravar e utilizar a
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localizac&o geografica e enderegamento IP do usuério;

4.3.11. A solucéo deveré permitir o acompanhamento em tempo real
dos atendimentos executados pelo Assistente Virtual
Inteligente, permitindo a tomada de decisdes para corre¢gdes de
percurso, gestdo de crises, ou inclusdo de novas éareas de
conhecimento caso necessario;

4.3.12. A solucdo deverd ter a capacidade de processar 5.000
requisicées/més de usuérios do INPI e tratar 25 conversacdes
por usuéario/més, devendo ter arquitetura escalavel para
tratamento do crescimento dos atendimentos;

4.3.13. A parametrizacdo, configuracao, refinamento e evolucédo do
Modelo de Linguagem Natural deverdo ser prestados pela
curadoria técnica da CONTRATADA,;

4.3.14. A CONTRATADA devera fornecer toda a infraestrutura
necessaria para o funcionamento da solucdo, cabendo ao
CONTRATANTE apenas permitir a insercdo da mesma em seu
ambiente e integracdo com seus sistemas “legados” ou de
“backend”;

4.3.15. A solucdo deverd permitir integracdo com sistemas de
seguranca da informacdo para auxiliar os usuarios no processo de
cadastramento on line, bem como resgate de senhas ou dados de
login;

4.3.16. Prover conformidade aos requisitos da Lei Geral de Protecéo
de Dados (LGPD);

4.4. Demais requisitos necessarios e suficientes a escolha da solucdo
de TIC

4.3.1. A solucdo CRM e Chatbot devera ter pleno funcionamento em
regime 24 x 7 e ser disponibilizada preferencialmente na
modalidade SaaS (cloud), do Inglés Software as a Service, por meio
de plataformas de datacenter da CONTRATADA com
disponibilidade anual de 99,9%;

4.3.2. A solugcdo CRM devera oferecer suporte técnico e curadoria
para solucdo de incidentes e problemas, parametricao,
configuracdo, refinamento, evolugédo e customizagdo dos recursos
de software CRM e chatbot disponibilizados, inclusos acesso a
comunidade de suporte ao cliente, webinars interativos, FaQ
(Frequently Asked Question), eventos, jornadas guiadas e todo
material disponibilizada pelos desenvolvedores as solugbes
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contratadas;

4.3.2.1. A curadoria técnica devera disponibilizar orientacbes sobre
desenvolvimento de estudos de mercado, comportamento de
clientes e segmentacdo de publicos, analisa indicadores de
desempenho e métricas de satisfacdo, melhores praticas de
configuracdo e parametrizacado das solucdes fornecidas, a fim
de sugerir melhor uso dos objetos contratados, melhorias nos
processos de relacionamento com base nos dados disponiveis,
sugestbes de desenvolvimento de acdes de marketing e
identificacdo de oportunidades de novos negocios;

4.3.3. A solucédo de chatbot devera oferecer suporte técnico com
tempo de resposta de acordo com o grau de criticidade: (Alta - 4
horas, média - 8 horas e baixa - dia seguinte), bem como curadoria
técnica, com tempo de resposta padrdo de até dois dias Uteis, ou
acorda com o CONTRATANTE, de acordo com o gra de
complexidade envolvido;

4.3.4. A solucédo deverd ser acessivel por meio de contas/licencas
com perfil “Gestao/Analista CRM”, capazer de parametrizar,
configurar e personalizar o software CRM, por meio de plaforma
desktop e mobile, via conexdo segura com mecanismo criptografico.
O acesso via navegador web deverd ser provido sem a
necessodade de instalacéo de plug-ins ou extensdes para o correto
funcionamento;

4.3.5. A solucao devera disponibilizar uma contal/licenca com perfil
Administrador dos perfis e permissdées de acesso aos usuarios do
CONTRATANTE referentes as licencas fornecidas pela
CONTRATADA;

4.3.6. As solucdes de servigco de software CRM e Chatbot devera
prover integracdo com as bases de dados computacionais
(sistemas “legados” ou de “backend”) do INPI, minimamente,
com os sistemas indicados abaixo:

4.3.6.1. Portal web INPI, aderente ao portal Gnico "gov.br" do
Governo Federal. Tecnologia Plone,;

4.3.6.2. Base de dados da Aplicacdo "Busca". Tecnologia Informix.
Essa base ndo deve ser acessada via servico da aplicacéo
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busca, devera ser exportada para a base do software CRM
com  atualizagbes em  prazos  pré-definidos pelo
CONTRATANTE. ;

4.3.6.3. Base de dados da Aplicacdo "Fale Conosco". Tecnologia
MySQL. Essa base devera sofrer ajustes na exportacéo para a
base do software CRM.

4.3.6.4. Base de dados de Cadastro. Tecnologia Informix. Essa base
deverd ser exportada para o software CRM com atualizactes
periddicas, definidas pelo CONTRATANTE.

4.3.7. A solucédo de software CRM devera prover integracdo com 0s
canais de atendimento do INPI, minimamente, com 0s sistemas
indicados abaixo:

4.3.7.1. Telefonia VolP e contact center (Avaya Aura®
Communication manager e Avaya Aura® Call Center Elite);

4.3.7.2. Servidor de e-mail (Zimbra Inc., versao
8.8.8_GA.2096.FOSS);

4.3.7.3. Canais em redes sociais do INPI (Twitter, LinkedIn Facebook
e Instagram);

4.3.7.4. Chatbot IA Converacional fornecido;

4.3.8. Cabe a CONTRATADA planejar e realizar a integracado de dados
entre as solucbes de CRM e Chatbot e os sistemas “legados” ou de
‘backend” do INPI indicados neste TR, por meio de APIs,
webservices, plug ins e similares, que deveréo ser disponibilizados
pela CONTRATADA,;

5. Estimativa das quantidades a serem contratadas

5.1. O servico de atendimento aos usuarios do INPI estd em processo de
melhorias, necessitando de reconfiguracdo de processos e aquisi¢cao de
novas ferramentas, objetivando a meta de eficiéncia na prestacdo de
servicos publicos a sociedade. Os processos atuais e ferramentas
disponiveis ndo permitem definir antecipadamente o dimensionamento

de novas ferramentas tecnoldgicas de apoio, bem como nédo é possivel
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precisar o ritmo do desenvolvimento das melhorias no relacionamento
com os clientes institucionais. Deste modo, recomenda-se adotar a
contratacdo na modalidade SRP (Sistema de Registros de Precos);

5.2. 0 SRP esta regulamentado pelo Decreto n® 7.892, de 23 de janeiro de
2013, sendo atualizado pelo Decreto n® 9.488, de 30 de agosto de
2018;

5.3. Durante as pesquisa sobre produtos de mercado foi observado que
alguns fornecedores comercializam no minimo pacote com 10 licencas
de acesso e uso no perfil gestdo/analista CRM; portanto, para fins de
vantajosidade da contratagdo bem como ampla competitividade do
certame, o INPI devera contratar no minimo este quantitativo de entrada
definido no mercado. No entanto, dado o ritmo de planejamento de
melhorias e demandas instituicionais recomenda-se adotar como teto
para o0 SRP o quantitativo de 20 licencas, sendo que provavelmente o
INPI terd demanda entre o quantitativo minimo e maximo apontado;

5.3.1.1. Serédo necessarias licencas de acesso ao servico de software
CRM no perfil atendente somente para pesquisa da jornada do
cliente e historico de relacionamento, auxiliando o servico de
atendimento do INPI na resolucdo de demandas dos clientes
da instituicdo. Em muitos produtos no mercado ndo séao
cobrados os acessos no perfil atendente. Recomendamos
adotar como dimensionamento de licencas atendente com o
dobro do quantitativo das licencas de gestao/analista CRM;

5.4. Para o dimensionamento do chatbot almejado pela area de negdcios do
INPI, que utiliza canal de atendimento em mensageria instantdnea em
modo texto, ndo ha referéncias de volumetria historica de atendimento
de usuérios, pois este recurso nunca foi adotado pela instituicdo. Como
este dimensionamento tem caracteristicas estatisticas e demanda
reprimidade ndo dimensionada com precisdo, recomendamos adotar
pacote médio basico oferecido por diversos fornecedores no mercado,
com capacidade de processar 5.000 requisicdes/més de usuarios do
INPI e tratar 25 conversacdes por usuario/meés;

6. Justificativas para o parcelamento ou ndo da solucao

6.1. Analisando a demanda desta contratagdo sob o0s aspectos técnicos,
observa-se configurado o inter-relacionamento e a interdependéncia
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técnica entre o Servigco de Software CRM e o Servico de Integracdo
CRM. O servico de software CRM fornecido pela CONTRATADA
necessita operar integrado as bases de dados de negocio e canais de
atendimento do CONTRATANTE, representados pelos sistemas
legados e de "backend" com do Sistema Brasileiro da Propriedade
Industrial e canais primarios de atendimento Omnichannel (Telefonia,
Contact Center e e-mail) e secundarios nas redes sociais (Whatsapp,
Telegram, Facebook, Instagram, etc...). O servico de integracdo CRM é
responsavel pela andlise, desenvolvimento e implementagdo desta
integracdo entre as plataformas de servico da CONTRATADA e os
sistemas do CONTRATANTE;

6.2. A funcionalidade de chatbot foi considerada integrada a solugdo CRM
devido a forte integracdo necessaria entre ambas. O chatbot pode
oferecer mais valor ao atendimento aos usuarios e aos negocios do
CONTRATANTE por meio do acesso aos dados da “jornada do cliente”
e historico dos canais de atendimento disponiveis no CRM, além de ser
possivel fornecer formularios eletronicos desenvolvidos no CRM por
meio do chatbot para a captacdo de informa¢Bes importante a gestao
de relacionamento;

7. Contratagcdes correlatas e/ou interdependentes

7.1. O sucesso da entrega de valor da solucdo CRM e Chatbot
dependem intrinsicamente da integracdo de produtos comerciais
aos sistemas legados ou de “backend” do INPI, sobretudo
integracdo as bases de dados do INPI. A principio, esta
integracdo devera ser tecnicamente resolvida pelo fornecedor
das solucdes, por meio do servi¢co de integracdo CRM,;

7.2. A integracao dos servicos de software CRM exigira carga de
homem- hora do setor de sistemas da CGTI sob orientagédo do
fornecedor doCRM para realizar as configuragbes/parametrizacao
e/ou prestar informacdes para o sucesso da integragéo da solugao
CRM com as bases de dados que contém a “jornada do cliente”
do INPI;

7.3. A integracdo com o0s canais de atendimento sustentados pelos
recursos de telefonia e contact center ndo devem apresentar
dificuldade, visto que estes sistema foram adquiridor recentemente
pelo INPI, sendo que o fornecedor Avaya é bastante utilizado no
mercado. Neste estudo foram observados que alguns
fornecedores ja possuem solucdo de integracdo com este
fabricante j& dsesenvolvido, simpilicando a insercédo das solugfes
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no INPI e reduzindo riscos de incompatibilidade com os canais de
atendimento do INPI;

7.4. O fornecimento por meio de SaaS/Cloud ndo exige alocacdo de
recursos internos no Datacenter do INPI. Somente devem onerar
0s circuitos de comunicacdo internet, porém estes estdo bem
dimensionamentos e podem atender a demanda do CRM e
chatbot;

7.5. Nao escopo:

7.5.1. Nao esta no escopo do planejamento da contratacdo o
mapeamento de processos de atendimento do INPI, bem como
entregar nova proposta neste tema, cabendo as aréas de
negocios avaliar e propor melhorias no atendimento ao publico
do INPI;

7.5.2. Nao esta no escopo deste planejamento a contratacdo de mao
de obra tercerizada para compor os quadros dos canais de
atendimento ao publico, bem néo estd comtemplado proposta de
entrega de processos de gestao do atendimento;

7.5.3. Ndo estd no escopo deste planejamento a contratacdo de
fornecedor de acesso comercial aos canais de redes sociais de
mensageria instantdnea (Whatapp e Telegram) necessarios ao
disparo em massa de comunicacdes. Estas contratacfes tém
suas especificidades e devem ser objeto de planejamento e
selecdo dos fornecedores a parte, pois tem especificidades
diferentes da solucao tecnolégica alvo desta contratacao;

7.5.4. Nado esta no escopo deste planejamento a contratacdo de uso

comercial para acesso as redes sociais (Twitter, LinkedIn
facebook e Instagram);

8. Demostracao do alinhamento entre contratacdo e o planejamento do
orgao

8.1. Vide item 3.2do TR;

9. Resultados pretendidos

9.1. As solucdes tecnoldgicas que serdo adquiridas devem ser
capaz(es) de:

1) Promover a integracdo dos meios de comunicacdo digitais,
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sobretudo desenvolver a integracdo dos canais do Fale Conosco,
da Ouvidoria, do Servico de Informacdo ao Cidaddo e de
atendimento telepresencial, de modo que seja possivel acessar e
gerir o fluxo de envio e recebimento de comunicacao digital,
dados, documentos e bases de conhecimento legadas;

2) Prover meios inteligentes e automatizados de atendimento ao
cliente, customizaveis ao nicho de negdcios do INPI, dispensando
porcentagem de intervencdo humana, propiciando economicidade,
eficiéncia e celeridade no atendimento;

3) Prover funcionalidades que permitam criar e gerenciar formularios
eletronicos de feedback da experiéncia do usuério, visando
melhorias de qualidade na interacdo (QOE - Quality Of
Experience), integrados aos meios de comunicacdes digitais do
parque tecnologico de TIC do INPI;

4) Prover a gestdo de relacionamento com o cliente nos meios
digitais de comunicacdo, além de sintese da jornada do cliente
INPI, por meio de dashboards com informacfes gerenciais, painéis
informacionais de apoio do atendente a servico do INPI, visando o
acesso agil para a celeridade de prestacdo de informacbes e
posicionamento de demandas dos clientes em contato e
acompanhamento do fluxo estratificado de interacdo entre o meio
externo e interno do ambiente corporativo;

5) Possuir recursos para extracdo e tratamento de dados para
pesquisa da jornada do cliente INPI provenientes das bases de
dados internas, assim como possuir funcionalidades exportacdo de
dados em formato XLS, PDF e, etc;

9.2. E necessario que a contratacdo realize a transferéncia de
conhecimento a respeito do manejo das plataformas tecnolégicas
de gestdo CRM, bem como capacitacdo das equipes internas
designadas para o atendimento da jornada do cliente INPI que
utilizardo os painéis sintetizados de informacdo das demandas,
bem como capacitacdo de equipes gerenciais para extracado de
valor dos dados gerados subsidiando melhorias de processos e
relacionamento institucionais;

10.Possiveis impactos ambientais e respectivas medidas de tratamento
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10.1. Os servicos de software CRM e chatbot a serem adquiridos séo
fornecidos no mercado na modalidade SaaS (Software as a
Service), por meio de plataforma cloud sustentados pelo
datacenter do fornecedor com adocdo de tecnologias de
virtualizagdo de servidores, evitando que o INPI necessite
adquirir hardware para instalacdo destes softwares, que apos
seu ciclo de vida precisam seguir para descarte de residuos
solidos. Além disso, a disponibilizacdo dos servicos em cloud
dispensa o gasto adicional de energia no Datacenter da
instituicdo, transferindo ao fornecedor a busca por medidas
sustentaveis de insumos energéticos, que por sua escala
economica maior pode encontrar fontes de energia com respeito
a atividade econdmica sustentével,

10.2. O uso dos servicos de software CRM acessiveis em varias
plataformas, inclusive méveis em smartfones, permite suprimir o
uso de papel ao demostrar gréaficos, relatérios, dashboards e
demais informagdes nas demandas de comunicar as informacdes
proporcionadas pelo CRM, somando as acbes de busca de
operacdo sustentavel, além de promover economicidade
evitando compra de insumos de impressao, seja eles papel, tinta,
energia da impressora, logistica de distribuicdo de pontos de
impresséo, ndo sendo esta lista exaustiva considerando analise
holistica que toda acdo humana interage com o meio ambiente;

10.3. As vantagens citadas acima encontram-se alinhadas ao item 1.8.2
e 1.84, requisitos de sustentabilidade, pagina 201, do Guia de
Contratacfes Sustentaveis, da Consultoria Nacional de
contratacdes sustentaveis, 42. Edicao, agosto de 2021,

11.Estimativa do valor da contratacao

11.1. Embora as solugdes analisadas apresentem versdes do produto.
Para efeito deste artefato sera avaliada apenas uma versao por
fabricante, Enterprise ou Premium mais aderente as
funcionalidades almejadas pelo INPI e elencadas nas
especificacdes técnicas deste estudo;
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Produto Valor mensal

Hubspot R$ 3.200,00
Saleforce R$1.050,00
Microsoft CRM R$ 542,50

Média R$ 1.597,50
20 licencas / 12 meses R$ 383.400,00

10 licencas / 12 meses R$ 191.700,00
Fonte: sites destes fornecedores na internet

11.2. Os custos do canal Chatbot IA Conversacional foram
considerados inclusos no pacote de licencas CRM na
modalidade “Inicial” conforme praticado em varios produtos CRM
no mercado;

11.3. As licencgas sao divididas em perfil gestdo/analista e atendente. Em
algumas solucbes ndo € cobrado o valor das licencas perfil
atendente;

11.4. H& ainda um custo adicional base de US$ 3.000 para o Servico de
Enterprise Onboarding (Servico de Integracdo CRM), que é a
implantacéo e configuracdo da solugcédo para o nosso ambiente, o
valor inicial para a contratacdo minima (10 licencas) para essa
solucéo é de USD 17.400,00 (R$ 89.933,64) com margem de erro
em +/- 30%;

11.4.1. O valor do servico de integracdo entre a plataforma CRM
contratada e os servidores legados e de “backend” do INPI
independem do nimero de licencas contratadas;

11.5. Estima-se que o0s custos das capacitacdes referentes ao perfil
gestdo/analista do servico de software CRM seja de R$ 1.500,00
por aluno, sendo que as capacitacoes referentes ao perfil
Atendente encontra valor de R$ 600,00 por participante;

11.6. O numero de licencas de acesso ao software CRM no pefrfil
atendente devera ser o dobro do perfil gestdo/analista, ou seja,
como exemplo: 20 licencas de perfil gestdo/analista devem ser
acompanhadas por 40 licencas perfil atendente;
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11.7. Considerando os valores anteriores pesquisados, estima-se que a
contratacdo da ferramenta de software CRM podera alcancar os

seguintes valores:

CENARIO 1

20 licengas (12 meses) Software CRM

R$ 383.400,00

Integracdao CRM

R$ 117.000,00

Capacitacao (Gestéo/analista e
Atendente)

R$ 54.000,00

Licengas + integracdo + capacitagcao
CENARIO 2
10 licencgas (12 meses) Software CRM

R$ 554.400,00

R$ 191.700,00

Integragdo CRM R$ 117.000
Capacitacao (Gestéo/analista e R$ 27.000,00
Atendente)

Licengas + integracdo + capacitacao R$ 335.000,00

11.8. A estratégia da contratacdo por SRP (Servico de Registro de Precos)
permitira ao INPI contratar entre 10 e 20 licengas, devendo ser
garantido no processo a contratacdo de ao minimo 10 licencas por

guestdes de pratica de mercado;

11.9. Os valores dos servicos com maior precisdo somente podem ser
obtidos via solicitacdo de proposta dos fornecedores com base nas
especificacoes deste TR, sobretudo com andlise mais apurada dos
proponentes com base nos sistemas indicados pelo INPI para
integracao, na acéo da pesquisa de precos a ser realizada pelo setor

de compras e aquisi¢cdes do INPI;

11.9.1.Uma vez que nao foram detectados cases similares de

contratacdbes na Administracdo Publica € possivel

que a

pesquisa de precos para fins de continuidade da contratacao

seja baseada apenas em propostas tomadas no mercado;

12.Declaracéao de Viabilidade da Contratacéo
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12.1. De acordo com as analises realizadas, a EPC (Equipe de
Planejamento da Contratacdo) considera tecnicamente viavel o
uso de ferramentas de software especialistas em CRM
encontradas na forma de varios produtos no mercado, ofertados
por diversos fornecedores;

12.2. Cabe esclarecer que os produtos disponiveis no mercado séo
focados principalmente no gerenciamento de relacionamento
com o cliente no segmento econdmico do e-commerce no setor
privado. Nas prospeccles realizadas observamos que a APF
ainda nao utliza em larga escala solucbes de software CRM,
apesar de nossa analise apontar para grande potencial dos
conceitos e ferramentas CRM para a melhoria da prestacao de
servicos publicos;

12.3. O sucesso da contratacdo de solucéo de software CRM depende
intrinsecamente da integracdo das ferramentas contratadas as
bases de dados dos sistemas legados e de “backend” do
Sistema Brasileiro da Propriedade Industrial, bem como
integracdo aos recursos dos canais de atendimento hoje
existentes sustentados pelos recursos de telefonia, contact
center do fabricante Avaya, servidor de email (Zimbra) e redes
sociais (Twitter, LinkedIn Facebook e Instagram);

12.4. O limite de sucesso da contratacdo também depende do nivel de
acesso aos sistemas do INPI, considerando questdes de sigilo
das informacgbes sensiveis e LGPD (Lei Geral de Protecdo de
Dados);

12.5. Para prover canal de divulgacdo de conteudo (disparo de
marketing digital, etc) e relacionamento com usuarios sera
necessaria contratagcdo comercial a parte de canais de mensageria
instantanea (Whatsapp e Telegram), pois estes recursos tém
especificidades de contratacdo distintas do CRM, cabendo
esclarecer que a IN 1/2019 orienta no art.3, “N&o poderdo ser objeto
de contratagédo’, inciso I: “mais de uma solucdo de TIC em um Unico
contrato, devendo o érgdo ou entidade observar o disposto nos 8§
2°e 3°do art. 127;
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Coordenacgéo Geral de Tecnologia da Informagéo (CGTI)

13.Aprovacdao e assinatura

EPC - EQUIPE DE PLANEJAMENTO DA CONTRATACAO

INTEGRANTE REQUISITANTE

INTEGRANTE REQUISITANTE 2

INTEGRANTE TECNICO 1

INTEGRANTE TECNICO 2

AUTORIDADE DA AREA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO
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ANEXO I-B: Modelo de Proposta de Precos

Proposta Comercial (Modelo)

Licitagdo N°.: Dia__/ / as . horas
Raz&o Social: CNPJ:
Enderego: Telefone:

Objeto da Contratacao

E-mail:

Descricédo Quant. Valor mensal Valor Total

1 Servigo de Software CRM 20 licencas

2 Servigo de Integragcdo CRM 01 solucéo

A CONTRATADA sera responsavel em disponibilizar por 12 (doze) meses o Servico de
Software CRM, a facilidade de Chatbot IA conversacional integrada a este, além de realizar
servico de integracdo para analisar, elaborar e implementar a integracdo de seus recursos
aos sistemas legados e de “backend” do INPI, como também disponibilizar servi¢o técnico
para garantia de continuidade operacional dos servigos e curadoria técnica para
parametrizagdo, configuracdo, personaliza¢@o, aprimoramento, refinamento e acesso ao
conhecimento para o melhor uso dos servicos, objetivando a entrega de valor ao
CONTRATANTE;

Observacoes:

1) Todos os servigos do objeto da contratacdo deverdo estar disponiveis em regime 24 x 7 sustentados
pela infraestrutura de Datacenter da CONTRATADA com disponibilidade igual ou superior a 99,9%
anual;

2) Devera estar inclusos nos custos de prestacdo de servico a realizagdo das capacitagdes
especificadas no Termo de Referéncia objetivando a transferéncia de conhecimento para usodos
servicos contratados, além de todo e qualquer custo da prestagdo dos servigos, inclusos o lucro,
encargos sociais, taxas e seguros, fretes e quaisquer despesas de responsabilidade do proponente, que
direta ou indiretamente, decorram da execucdo do objeto licitado, na forma e condigBes previstas no
editale seus anexos;

3) Declaramos que os produtos e servigos ofertados atendem a todas as especificagdes técnicas
presentes no Termo de Referéncia da contratacdo e cumpriremos com todas as condi¢des presentes no
edital de licitacao;

Carimbo de CNPJ e Assinatura do representante legal

Rio de Janeiro, de de 20
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ANEXO I-C: Declaracao de Vistoria Técnica Preliminar

DECLARAGAO DE VISTORIA TECNICA (Modelo)

DECLARAMOS, para fins de participacdo da contratacdo em referéncia, do

Instituto Nacional da Propriedade Industrial — INPI, que a empresa
, inscrita no
CNPJ sobo namero , instalada no endereco
na cidade de(o) /

, compareceu nesta data a Divisdo de Infraestrutura (DIINF), tomou
conhecimento, em Vvistoria técnica preliminar, das condicbes ambientais e

técnicas que condicionam o fornecimento de Servicos de Software CRM

(Customer_Relationship _Management) com vigéncia contratual de 12 (doze)

meses.

Durante a vistoria a supracitada empresa inspecionou os locais onde sera
prestado o servico, bem como efetuou o exame da é&rea, das condi¢bes de
servico e da instalacdo de equipamentos, esclarecendo todas as demais duvidas
pertinentes ao objeto desta contratagéo.

Rio de Janeiro, de de

(assinatura e carimbo — Diviséo de Infraestrutura - DIINF)

DECLARACAO DE CONCORDANCIA

Concordamos com os termos da declaracdo acima, dando-nos por satisfeitos
com as informacdes obtidas e plenamente capacitados a elaborar nossa
proposta para a contratacdo assumindo todas as responsabilidades em raz&o de
eventual erro ou omissao na vistoria referente a esta declaracéo.

Rio de Janeiro, de de
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ANEXO I-D: Declaracao de Responsabilidade

Declaracdo de Responsabilidade (Dispensa Vistoria
Técnica)

DECLARAMOS, para fins de participacdo no Pregdo Eletrdnico n® __ /20___, do Instituto

Nacional da Propriedade Industrial - INPI, que a
empresa

, inscrita no
CNPJ sob o n° , instalada no
endereco

, na cidade de-__,

infere ou ja possui conhecimento das informacdes e das condi¢bes locais para o
cumprimento das obrigacdes objeto deste Termo de Referéncia referente ao fornecimento

de Servicos de Software CRM (Customer RelationshipManagement), a instalacdo dos

mesmos no Datacenter do Instituto Nacional da Propriedade Industrial (INPI) e servico de
garantia e suporte técnico com cobertura de 36 (trinta e seis meses, conforme as
especificagbes do TR, responsabilizando-se por todas as consequéncias pela nédo

realizagdo da vistoria, sem 6nus para o Contratante.

DECLARACAO DE CONCORDANCIA

Concordamos com os termos da declaracdo acima, dando-nos por
satisfeitos com as informacBes obtidas e plenamente capacitados a
elaborar nossa proposta para a contratacdo assumindo todas as
responsabilidades em razdo danao realizacdo da vistoria, solicitada em
carater facultativo, referente a contratacao deste certame.

Rio de Janeiro, de de

(assinatura do responsavel técnico da declarante)
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ANEXO I-E: Termo de Compromisso de Manutencéo de Sigilo

TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENGAO DE SIGILO

O Instituto Nacional da Propriedade Industrial - INPI, autarquia
federal, criado pela Lei 5.648, de 11 de dezembro de 1970, vinculado ao
Ministério do Desenvolvimento, Industria e Comércio Exterior, com sede
na cidade do Rio de Janeiro — RJ, na Praca Maua, 7, inscrito no
CNPJ/MF sob o numero 42.521.088/0001-37, doravante denominado

CONTRATANTE, e, de outro lado, a , sediada
em , CNPJ
n.°

, doravante denominada CONTRATADA;

Considerando que, em razdo do Contrato N.° 120
doravante denominado Contrato Principal, a CONTRATADA poderé ter
acesso a informacgodes sigilosas do CONTRATANTE;

Considerando a necessidade de ajustar as condicdes de
revelacao destas informacgdes sigilosas, bem como definir as regras para
0 Seu uso e protecao;

Considerando o disposto na Politica de Seguranca da Informacao
da CONTRATANTE;

Resolvem celebrar o presente Termo de Compromisso de
Manutencdo de Sigilo, doravante, vinculado ao Contrato Principal,
mediante as seguintes clausulas e condi¢cdes:

Clausula Primeira — DO OBJETO

Constitui objeto deste TERMO o estabelecimento de condi¢cbes
especificaspara regulamentar as obrigacdes a serem observadas pela
CONTRATADA, no que diz respeito ao trato de informacgdes sensiveis e
sigilosas, disponibilizadas pela CONTRATANTE, por forca dos
procedimentos necessarios para a execucdo do objeto do Contrato
Principal celebrado entre as partes e em acordo com o que dispde o
Decreto 4.553 de 27/12/2002 - Salvaguarda de dados, informacoes,
documentos e materiais sigilosos de interesse da seguranca da
sociedade e do Estado.
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Clausula Segunda — DOS CONCEITOS E DEFINICOES

Para os efeitos deste TERMO, sé&o estabelecidos os seguintes conceitos
e defini¢des:

Informacdo: é o conjunto de dados organizados de acordo com
procedimentos executados por meios eletrbnicos ou ndo, que
possibilitam a realizacdo de atividades especificas e/ou tomada de
deciséo.

Informacdo Publica ou Ostensiva: sdo aquelas cujo acesso é
irrestritas, obtidas por divulgacdo publica ou por meio de canais
autorizados pela CONTRATANTE.

Informacbes Sensiveis: sdo todos os conhecimentos estratégicos que,
em funcdo de seu potencial no aproveitamento de oportunidades ou
desenvolvimento nos ramos econ6mico, politico, cientifico, tecnoldgico,
militare social, possam beneficiar a Sociedade e o Estado brasileiro.

Informacdes Sigilosas: s&o aquelas cujo conhecimento irrestrito ou
divulgacdo possam acarretar qualquer risco a seguranca da sociedade e
do Estado, bem como aquelas necessarias ao resguardo da
inviolabilidade da intimidade, da vida privada, da honra e da imagem das
pessoas.

Contrato Principal: contrato celebrado entre as partes, ao qual este
TERMO se vincula.

Clausula Terceira — DAS INFORMACOES SIGILOSAS

Serdo consideradas como informacdes sigilosas, toda e qualquer
informacéo escrita ou oral, revelada a outra parte, contendo ou nao a
expressdo confidencial e/ou reservada. O termo informacdo abrangera
toda informagéo escrita, verbal, ou em linguagem computacional em
gualquer nivel, ou de qualquer outro modo apresentada, tangivel ou
intangivel, podendo incluir, mas nédo se limitando a: know-how, técnicas,
especificacdes, relatorios, compilacdes, codigo fonte de programas de
computador na integra ou em partes, formulas, desenhos, copias,
modelos, amostras de ideias, aspectos financeiros e econdmicos,
definicbes, informacdes sobre as atividades da CONTRATANTE e/ou
quaisquer informacgbes técnicas/comerciais relacionadas/resultantes ou
nao ao Contrato Principal, doravante denominados Informacdes, a que
diretamente ou pelos seus empregados, a CONTRATADA venha a ter
acesso, conhecimento ou que venha a Ihe ser confiada durante e em
razao das atuacdes de execucao do Contrato Principal celebrado entre

as partes.
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Paragrafo Primeiro — Comprometem-se, as partes, a nao revelar,
copiar, transmitir, reproduzir, utilizar, transportar ou dar conhecimento,
em hipétese alguma, a terceiros, bem como a nao permitir que qualquer
empregado envolvido direta ou indiretamente na execucdo do Contrato
Principal, em qualquer nivel hierarquico de sua estrutura organizacional
e sob quaisquer alegacdes, faca uso dessas informacbes, que se
restringem estritamente ao cumprimento do Contrato Principal.

Pardgrafo Segundo - As partes deverdo cuidar para que as
informacdes sigilosas figuem restritas ao conhecimento das pessoas que
estejam diretamente envolvidas nas atividades relacionadas a execuc¢ao
do objeto do Contrato Principal.

Paragrafo Terceiro — As obrigacdes constantes deste TERMO néo
serdoaplicadas as informagdes que:

| — Sejam comprovadamente de dominio publico no momento da revelacao;

Il = Tenham sido comprovadas e legitimamente recebidas de
terceiros,estranhos ao presente TERMO;

lll— Sejam reveladas em razdo de requisicdo judicial ou outra
determinacdo vdlida do Governo, somente até a extensdo de tais
ordens, desde que as partes cumpram qualquer medida de protecéo
pertinente e tenham sido notificadas sobre a existéncia de tal ordem,
previamente e por escrito, dando aesta, na medida do possivel, tempo
habil para pleitear medidas de protecdo que julgar cabiveis.

Clausula Quarta — DOS DIREITOS E OBRIGACOES

As partes se comprometem e se obrigam a utilizar a informacéo sigilosa
revelada pela outra parte exclusivamente para os propésitos da
execucdo do CONTRATO PRINCIPAL, em conformidade com o disposto
neste TERMO.

Paragrafo Primeiro — A CONTRATADA se compromete a ndo efetuar
gualquer tipo de copia da informacédo sigilosa sem 0 consentimento
expresso e prévio da CONTRATANTE.

Paragrafo Segundo — A CONTRATADA compromete-se a dar ciéncia
e obtero aceite formal da direcdo e empregados que atuardo direta ou
indiretamentena execuc¢ao do Contrato Principal sobre a existéncia deste
TERMO bem comoda natureza sigilosa das informacdes.
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| — A CONTRATADA devera firmar acordos por escrito com seus
empregados visando garantir o cumprimento de todas as disposi¢des do
presente TERMO e dara ciéncia a CONTRATANTE dos documentos
comprobatérios.

Paragrafo Terceiro — A CONTRATADA obriga-se a tomar todas as
medidas necessarias a protecdo da informacdo sigilosa da
CONTRATANTE, bem como evitar e prevenir a revelagdo a terceiros,

exceto se devidamente autorizado por escrito pela CONTRATANTE.

Paragrafo Quarto — Cada parte permanecera como fiel depositaria das
informacdes reveladas a outra parte em funcao deste TERMO.

| — Quando requeridas, as informacdes deverdo retornar imediatamente
ao proprietario, bem como todas e quaisquer coépias eventualmente
existentes.

Paragrafo Quinto — A CONTRATADA obriga-se por si, sua
controladora, suas controladas, coligadas, representantes, procuradores,
sécios, acionistas e cotistas, por terceiros eventualmente consultados,
seus empregados, contratados e subcontratados, assim como por
qguaisquer outras pessoas vinculadas a CONTRATADA, direta ou
indiretamente, a manter sigilo, bem como a limitar a utilizacdo das
informacdes disponibilizadas em face da execucédo do Contrato Principal.

Paragrafo Sexto - A CONTRATADA, na forma disposta no paragrafo
primeiro, acima, também se obriga a:

| — N&o discutir perante terceiros, usar, divulgar, revelar, ceder a
qualquer titulo ou dispor das informacdes, no territorio brasileiro ou no
exterior, para nenhuma pessoa, fisica ou juridica, e para nenhuma outra
finalidade que ndo seja exclusivamente relacionada ao objetivo aqui
referido, cumprindo-lhe adotar cautelas e precaucbes adequadas no
sentido de impedir o uso indevido por qualquer pessoa que, por qualquer
razao, tenha acesso a elas;

Il — Responsabilizar-se por impedir, por qualquer meio em direito
admitido, arcando com todos os custos do impedimento, mesmo
judiciais, inclusive as despesas processuais e outras despesas
derivadas, a divulgacdo ou utilizagdo das Informacdes Proprietarias por
seus agentes, representantes ou por terceiros;

[l = Comunicar a CONTRATANTE, de imediato, de forma expressa e
antes de qualquer divulgacdo, caso tenha que revelar qualquer uma
das informacdes, por determinacdo judicial ou ordem de atendimento
obrigatoério determinado porérgdo competente; e
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IV — Identificar as pessoas que, em nome da CONTRATADA, terdo
acesso as informacdes sigilosas.

Clausula Quinta — DA VIGENCIA

O presente TERMO tem natureza irrevogavel e irretratavel,
permanecendo em vigor desde a data de sua assinatura até expirar o
prazo de classificagdo da informacdo a que a CONTRATADA teve
acesso em razao do Contrato Principal.

Clausula Sexta — DAS PENALIDADES

A quebra do sigilo e/ou da confidencialidade das informacoes,
devidamente comprovada, possibilitara a imediata aplicacdo de
penalidades previstas conforme disposi¢cdes contratuais e legislacfes
em vigor que tratam desse assunto, podendo até culminar na rescisdo
do Contrato Principal firmado entre as PARTES. Neste caso, a
CONTRATADA, estara sujeita, por acdo ou omissao, ao pagamento ou
recomposicdo de todas as perdas e danos sofridos pela
CONTRATANTE, inclusive as de ordem moral, bem como as de
responsabilidades civil e criminal, as quais serdo apuradas em regular
processo administrativo ou judicial, sem prejuizo das demais sancdes
legais cabiveis, conforme Art. 87 da Lei n°. 8.666/93.

Clausula Sétima — DISPOSICOES GERAIS

Paragrafo Primeiro — Surgindo divergéncias quanto a interpretacdo do
disposto neste instrumento, ou quanto a execucdo das obrigaces dele
decorrentes, ou constatando-se casos 0missos, as partes buscardo
solucionar as divergéncias de acordo com os principios de boa fé, da
equidade, darazoabilidade, da economicidade e da moralidade.

Paragrafo Segundo — O disposto no presente TERMO prevalecera
sempre emcaso de duvida e, salvo expressa determinagcdo em contrario,
sobre eventuais disposi¢cdes constantes de outros instrumentos conexos
firmados entre as partes quanto ao sigilo de informacdes, tais como aqui
definidas.

Paragrafo Terceiro — A0 assinar 0 presente instrumento, a
CONTRATADA manifesta sua concordancia no sentido de que:

| — A CONTRATANTE tera o direito de, a qualquer tempo e sob
gualguer motivo, auditar e monitorar as atividades da CONTRATADA
referentes a contratacdo em comento;
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I — A CONTRATADA devera disponibilizar, sempre que solicitadas
formalmente pela CONTRATANTE, todas as informagles requeridas
pertinentes ao Contrato Principal.

[l — A omissdo ou tolerancia das partes, em exigir 0 estrito cumprimento
das condicdes estabelecidas neste instrumento, ndo constituira hovacgao
ou renuncia, nem afetara os direitos, que poderdo ser exercidos a
qualquer tempo;

IV — Todas as condi¢des, termos e obrigacdes ora constituidos serédo
regidos pela legislacéo e regulamentacao brasileiras pertinentes;

V — O presente TERMO somente podera ser alterado mediante termo
aditivo firmado pelas partes;

VI - Alteracbes do numero, natureza e quantidade das informacdes
disponibilizadas para a CONTRATADA n&o descaracterizardo ou
reduzirdo o compromisso e as obrigacdes pactuadas neste TERMO, que
permaneceravalido e com todos seus efeitos legais em qualquer uma
das situacoes tipificadas neste instrumento;

VIl — O acréscimo, complementacéo, substituicdo ou esclarecimento de
gualquer uma das informacdes disponibilizadas para a CONTRATADA,
serdo incorporados a este TERMO, passando a fazer dele parte
integrante, para todos os fins e efeitos, recebendo também a mesma
protecdo descrita para as informagdes iniciais disponibilizadas, sendo
necessario a formalizagdo de termo aditivo ao Contrato Principal;

VIll = Este TERMO n&o deve ser interpretado como criacdo ou
envolvimento das Partes, ou suas filiadas, nem em obrigacdo de divulgar
Informacdes sigilosas para a outra Parte, nem como obrigacdo de
celebrarem qualquer outro acordo entre si.

Paragrafo Quarto — Estabelecidas as condi¢cdes no presente Termo de
Compromisso de Manutengéo de Sigilo, a CONTRATADA concorda com
os termos da declaragcdo acima, dando-se por satisfeita com as
informagdes obtidas e plenamente capacitada a prestar o0 servigo
contratado.

Rio de Janeiro, de de 20__.

(assinatura do representante legal da CONTRATADA)
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