TERMO DE REFERENCIA
PROCESSO ADMINISTRATIVO LICITATORIO N° 010/2024
DISPENSA DE LICITAGAO N° 010/2024

1. OBJETO

Contratacdo de uma empresa especializada para prestacdo de servigcos de suporte técnico
especializado em telecomunicagdes. Criagao de uma central de atendimento que faga o acolhimento
inicial ao usuario e direcione o usuario para as Filas e/ou Atendentes de cada setor definido pelo
CIMAM. Limite de 3 canais de entrada (celulares e/ou telefone fixo com WhatsApp) e de 10 usuarios.
A plataforma hospedada e acessada via web, contém métricas de atendimento, transferéncia entre
as Filas/Usuarios, criagdo de web conferéncia, mensagens rapidas, etiquetas, envio de arquivos,

permite ligagao telefénica.

2. DESCRIGCAO DA SOLUCAO COMO UM TODO

A contratacdo de uma empresa especializada para prestar servigcos de suporte técnico em
telecomunicagbes deve resultar em uma série de melhorias significativas, desde a satisfacdo do
cliente até a eficiéncia operacional e a seguranca dos dados e qualidade.

O aumento constante de solicitagdes e contatos provenientes do publico em geral com a
equipe técnica, visando esclarecer duvidas sobre os programas, bem como a comunicagao com os
demais setores associados ao consorcio.

Aprimoramento da Experiéncia do Cliente: O sistema automatizado de atendimento pode
responder as duvidas comuns dos clientes de forma rapida e precisa, o que aumenta a satisfacao do
cliente e reduz o tempo de espera.

Incremento da Eficiéncia Operacional: Ao delegar consultas simples e repetidas ao sistema
de atendimento, a equipe humana pode concentrar seus esforcos em questdes mais complexas e
estratégicas, o que resulta em um atendimento ao cliente mais eficiente.

Economia de Custos: A automatizagao das tarefas de atendimento ao cliente pode reduzir os
custos operacionais a longo prazo, tendo em vista que os recursos humanos ndo precisam ser
necessarios para lidar com questdes basicas.

Coleta de Dados e Insights: O sistema automatizado de atendimento pode coletar dados sobre
as interagbes com os clientes, como perguntas frequentes, problemas mais comuns e preferéncias,
bem como dados internos de eficiéncia do colaborador. Isso fornece insights uteis para melhorar as
estratégias de produtos, servicos e atendimento ao cliente.

A implementagao de uma empresa especializada em suporte técnico em telecomunicagdes é
uma estratégia fundamental para suprir a necessidade do consércio. Com a automacao e
especializacdo, espera-se uma significativa melhoria na qualidade do atendimento ao publico,
otimizagdo dos processos operacionais, redugio de custos e obtengdo de dados valiosos para a
melhoria continua dos servigcos. Essas melhorias contribuirdo para uma operagdo mais eficiente e

segura nas atividades prestadas, resultando em maior satisfagéo do publico e consorciados.



3. DOTACAO ORGCAMENTARIA

Prevé o art. 72, inciso IV, da Lei Federal n. 14.133/2021 que o dispéndio financeiro resultante
da contratacdo que se pretende realizar deve ser compativel com a previsdo de recursos
orcamentarios da administragao:

Art. 72. O processo de contratagdo direta, que compreende os casos de inexigibilidade e de
dispensa de licitagao, devera ser instruido com os seguintes documentos: [...]
IV - demonstracdo da compatibilidade da previsdo de recursos orgamentarios com o
compromisso a ser assumido; [...]
As despesas para a execucgao do objeto do presente Processo Administrativo Licitatério
ocorrerdao a conta de dotagcado especifica do orgamento do exercicio de 2024, com a seguinte
classificagcao e valores, conforme demonstrativo acostado em anexo a este Termo de Referéncia e

colacionado abaixo:

ESPECIFICACOES

Entidade: CIMAM - CONSORCIO INTERMUNICIPAL MULTIFINALITARIO
01.001 - CONSORCIO INTERMUNICIPAL MULTIFINARITARIO DA AMNOR / CONSORCIO INTERMUNICIPAL MULTIFINARITARIO DA AMNOR

Funcional: 04.122.0001.2.001 - MANUTENCAO DAS ATIVIDADES DO CIMAM

2 - 3.3.90.00.00.00.00.00 - APLICACOES DIRETAS 1.880.0000.0000 - RECURSOS PROPRIOS DOS CONSORCIOS

Assim, utilizando-se da estimativa do valor da contratacao resultante da pesquisa de precos

realizada, verifica-se a compatibilidade de valores, conforme saldo atualmente disponivel.

4. JUSTIFICATIVA DA ESCOLHA DO FORNECEDOR

O critério de escolha do fornecedor sera exclusivamente menor prego por lote, dentre os
orcamentos obtidos. Diante desse critério de escolha torna-se mais vantajosa para o consércio essa

contratagao.

5. DA HABILITACAO

Os documentos a serem exigidos, para fins de habilitagao, deverao ser enviados juntamente

com o cadastro da proposta inicial.

a. Certiddao Negativa Municipal da sede do fornecedor, relativa a atividade em cujo
exercicio contrata;

Certidao Negativa Estadual;

Certidao Negativa Federal,;

Certidao Negativa Trabalhista;

Certificado de Regularidade com o Fundo de Garantia do Tempo de Servigo FGTS;
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Certidao de Recuperacao Judicial, Extrajudicial e Faléncia;



g. Certidao Consolidada de Pessoa Juridica - TCU;
h. Prova de inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas ou no Cadastro de

Pessoas Fisicas, conforme o caso;

6. METODOS E ESTRATEGIAS DE SUPRIMENTO

O objeto do presente termo de referéncia sera recebido em remessa unica ou
parceladamente, com prazo n&o superior a 15 (quinze) dias apds recebimento da nota de empenho
ou autorizacao de fornecimento.

O nao cumprimento dos prazos de entrega do objeto acarretara a anulagdo do empenho bem
como a aplicagao das penalidades.

A administracao rejeitara, no todo ou em parte, o fornecimento executado em desacordo com
os termos do processo licitatério de dispensa de licitacdo e seus anexos, notificando imediatamente
a empresa e abrindo prazo para corre¢cdo do problema, sob pena de ser encaminhado o processo

para apuragao de responsabilidades e aplicagdo de sangdes.

7. VALOR ESTIMADO

Estimado da contratagdo do objeto é de R$ $ 1.504,66 (mil reais e quinhentos e quatro reais
e sessenta e seis centavos)., inferior, portanto, ao limite tragado pelo legislador para a vantajosidade
do custo-beneficio da realizagao de licitagao, razao pela qual, estando autorizado para tal, realizar-
se-a a contratagao direta pela dispensa de licitagao prevista no art. 75, inciso Il, da Lei Federal n.
14.133/2021.

8. MODELO DE GESTAO DO CONTRATO

Em conformidade com o art. 117 da Lei Federal n. 14.133/2021, devera ser designado fiscal
de contrato e representante da administragdo publica para acompanhamento e fiscalizagao da
execucao dos contratos celebrados, conforme requisitos estabelecidos no art. 7° do referido diploma
legal.

Nos termos do art. 140 da Lei Federal n. 14.133/2021, o objeto do contrato sera recebido,
provisoriamente, pelo responsavel por seu acompanhamento e fiscalizagdo, verificando se a
publicagdo cumpriu as exigéncias de carater técnico descritas neste Termo de Referéncia; e,
definitivamente, por servidor ou comissdo designada pela autoridade competente, mediante
verificagao de atendimento das exigéncias contratuais.

Durante a execugao do objeto do contrato fica reservado ao consorcio autonomia para dirimir
e decidir todos e quaisquer casos ou duvidas que venham a surgir e/ou fugir da rotina, ou que nao
tenham sido previstos no Termo de Referéncia, ou, ainda, nas disposi¢cées do Contrato.

O consorcio efetuara a fiscalizagdo e o acompanhamento da execugao do objeto do contrato,

podendo, a qualquer tempo, exigir que fornega os elementos necessarios ao esclarecimento de
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quaisquer duvidas relativas ao contrato. A fiscalizacdo efetuada n&o exclui nem reduz as
responsabilidades da contratada perante o contratante e/ou terceiros.

A contratada devera acatar a fiscalizagdo do consércio quanto ao acompanhamento do
cumprimento das obrigagdes pactuadas, prestando-lhe todos os esclarecimentos solicitados, bem
como atendendo a todas as solicitagbes de informagdes.

Qualquer comunicagao ou notificagdo do contratante a contratada devera merecer resposta
conclusiva e por escrito no prazo maximo de 3 (trés) dias uteis, contados do seu recebimento,
submetendo-se, a contratada, as sancdes e penalidades cabiveis, caso tal determinacdo ndo seja
cumprida.

O instrumento de contrato podera ser substituido por outro instrumento habil, como carta
contrato, nota de empenho de despesa, autorizacdo de compra ou ordem de execucéo de servigo,
nos casos de (l) dispensa de licitagdo em razao de valor, bem como, em (Il) compras com entrega
imediata e integral dos bens adquiridos e dos quais nao resultem obrigacdes futuras, inclusive quanto

a assisténcia técnica, independentemente de seu valor, nos termos do art. 95 da Lei 14.133/2021.

9. OBRIGAGOES DA CONTRATADA

A Contratada obriga-se a:

Efetuar a entrega dos bens em perfeitas condicbes, no prazo e local indicados pela
Administracao, em estrita observancia das especificagdes da proposta, acompanhado da respectiva
nota fiscal constando detalhadamente as indicagdes da marca, fabricante, modelo, tipo, procedéncia
e prazo de garantia;

Atender prontamente a quaisquer exigéncias da Administracao, inerentes ao objeto da
presente licitagéo;

Comunicar a Administragdo, no prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas que antecede a
data da entrega, os motivos que impossibilitem o cumprimento do prazo previsto, com a devida
comprovacgao;

Manter, durante toda a execug¢do do contrato, em compatibilidade com as obrigacdes
assumidas, todas as condi¢des de habilitagdo e qualificagdo exigidas na licitagdo, conforme
estabelece o inciso XVI do art. 92 da Lei Federal n. 14.133/2021.

Responsabilizar-se pelas despesas dos tributos, encargos trabalhistas, previdenciarios,
fiscais, comerciais, taxas, fretes, seguros, deslocamento de pessoal, prestagdo de garantia e

quaisquer outras que incidam ou venham a incidir na execugao do contrato.

10. OBRIGAGOES DA CONTRATANTE

A Contratante obriga-se a:

Receber provisoriamente o material, disponibilizando local, data e horario;



Verificar minuciosamente, no prazo fixado, a conformidade dos bens recebidos
provisoriamente com as especificacdes constantes no processo licitatério e da proposta, para fins de
aceitacao e recebimento definitivos;

Efetuar o pagamento no prazo previsto.

Acompanhar e fiscalizar o cumprimento das obrigagées da Contratada, através de servidor
especialmente designado, observando o seguinte:

a. A fiscalizacdo da contratagdo sera exercida por um representante da Administracgao,
ao qual competira dirimir as duvidas que surgirem no curso da execugéo do contrato,
e de tudo dara ciéncia a Administragao.

b. A fiscalizagdo de que trata este item ndo exclui nem reduz a responsabilidade da
fornecedora, inclusive perante terceiros, por qualquer irregularidade, ainda que
resultante de imperfeigbes técnicas, vicios redibitérios, ou emprego de material

inadequado ou de qualidade inferior.

11. CRITERIOS DE PAGAMENTO

O pagamento do objeto da presente contratagéo direta, devera ser feito pela Administragéo
em favor do contratado mediante boleto ou transferéncia bancaria (TED, DOC, depésito ou PIX) em
conta corrente de titularidade do contratado, no prazo de até ultimo dia Gtil de cada més apds a data
de recebimento definitivo do objeto, acompanhado da respectiva Nota Fiscal Eletronica e arquivo
XML.

O numero do CNPJ - Cadastro Nacional de Pessoa Juridica - constante das notas fiscais
devera ser aquele fornecido na habilitacdo, exceto no caso de participagcdo de empresas em
consoércio.

Nenhum pagamento sera efetuado ao contratado enquanto pendente de liquidagdo qualquer
obrigacao financeira ou técnica que Ihe for imposta, em virtude de penalidade ou inadimpléncia, sem

que isso gere direito ao pleito do reajustamento de pregos ou corregdo monetaria.

Sao Lourenco do Oeste — SC, 19 de Junho de 2024
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