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CAMARA MUNICIPAL DE ANCHIETA

ESTADO DO ESPiIRITO SANTO

SETOR DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO
TERMO DE REFERENCIA

1. DA DESCRIGAO DOS OBJETOS

1.1.0 presente Termo de Referéncia tem por objetivo estabelecer as diretrizes
para a contratacdo de uma solugcdo omnichannel de atendimento para a
Camara Municipal de Anchieta. A solugao a ser contratada deve abranger
um conjunto de funcionalidades que permitam centralizar, otimizar e
profissionalizar o atendimento aos servidores da Camara e membros da

institui¢ao.

2. DO OBJETIVO

2.1.0 objetivo da contratagcdo é adquirir uma solugdo omnichannel de
atendimento que atenda as necessidades especificas da Camara Municipal
de Anchieta. A solugao deve centralizar a comunicacao interna, permitir a
integracdo de diversos canais de comunicagdo, oferecer um canal
profissional no WhatsApp corporativo, possibilitar a divisdo de equipes de
atendimento, fornecer analises e relatérios de desempenho, garantir a
segurancga das informacgdes e oferecer treinamento e suporte técnico.

2.2.A contratagao visa aprimorar a eficiéncia do atendimento aos servidores e
membros da cadmara, melhorar a gestao das demandas, agilizar a resolugao
de solicitagdes, proporcionar uma comunicagdo mais organizada e
profissional, além de promover a satisfagdo dos usuarios e a exceléncia na
prestacao dos servigcos oferecidos pela Camara Municipal de Anchieta.

2.3.A solugcao omnichannel contribuira para a transformagado da comunicagao
interna e do atendimento, resultando em um ambiente mais colaborativo,
transparente e eficaz, que atenda as expectativas dos servidores e auxilie

no cumprimento das atividades institucionais de forma mais eficiente.
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3. DA JUSTIFICATIVA

3.1.A contratacdo da solugdo omnichannel de atendimento para a Camara
Municipal de Anchieta se fundamenta na necessidade de otimizar a
comunicacao interna e a eficiéncia dos processos de atendimento aos
servidores e membros da instituicdo. Atualmente, a dispersao de canais de
comunicacao e o uso de numeros de WhatsApp pessoais para interagcoes
profissionais resultam em fragmentagédo das informacgdes, dificuldades na
gestdo das solicitacbes e falta de uma abordagem profissional e
centralizada.

3.2. A auséncia de um sistema integrado para o atendimento e a comunicagao
acarreta demora nas respostas, risco de perda de informacgdes, dificuldades
na distribuicao de tarefas e na mensuracgao dos resultados. Adicionalmente,
a falta de um canal oficial no WhatsApp corporativo para comunicagao com
0s servidores compromete a imagem da instituicdo e a seguranca dos
dados.

3.3.A implantacdo da solucdo omnichannel visa superar esses desafios,
proporcionando um ambiente de atendimento mais eficiente, agil e seguro.
A adogao de um canal profissional no WhatsApp corporativo, a integragao
de diversos canais de comunicacao, a divisdo de equipes especializadas e
a automatizacdo de fluxos de trabalho permitirdo a padronizacdo do
atendimento, a otimizacao dos processos e o fornecimento de métricas para
analise e aprimoramento continuo.

3.4.Além disso, a contratacdo da solugdo permitira uma abordagem mais
estratégica em relagdo a comunicagdo interna e ao atendimento,
contribuindo para a satisfacdo dos servidores, a melhoria da qualidade dos
servigos prestados e a consolidagdo de uma imagem profissional da
Camara Municipal de Anchieta.

3.5.Diante desses argumentos, a justificativa para a contratagdo da solugao
omnichannel se baseia na necessidade de modernizacido, aprimoramento

da eficiéncia operacional e cumprimento das demandas de atendimento da
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instituicdo, garantindo uma comunicagéo interna eficaz, segura e alinhada

aos padrdes de exceléncia exigidos pelo contexto atual.

4. DAS ESPECIFICAGOES E QUANTIDADES

4.1.A Camara Municipal de Anchieta busca a contratacdo de uma solucéo

omnichannel de atendimento que atenda as necessidades de comunicagao

interna e atendimento aos servidores da instituicdo. A solugdo deve ser

capaz de integrar diversos canais de comunicagao, oferecer um canal oficial

no WhatsApp corporativo, permitir a divisdo de equipes de atendimento e

fornecer analises e métricas de desempenho.

4.2.A solugdo omnichannel deve contemplar as seguintes especificagdes

técnicas e quantidades de licengas:

4.21.

4.2.2.

4.2.3.

424.

4.2.5.

Integracéo de Canais de Comunicagao:

A solugdo deve ser capaz de integrar canais de comunicagao,
incluindo e-mail, chat, redes sociais e mensagens instantaneas,
possibilitando uma comunicagao centralizada e eficiente.

Canal Profissional no WhatsApp:

A solucédo deve oferecer a capacidade de estabelecer um canal oficial
no WhatsApp corporativo, permitindo que os servidores entrem em
contato de forma profissional e evitando a utilizagdo de numeros
pessoais.

Divisao de Equipes:

A solucdo deve permitir a criacdo e divisao de equipes de
atendimento, direcionando as solicitacbes dos servidores para as
equipes apropriadas de acordo com a natureza das demandas.
Analise e Relatérios:

A ferramenta deve fornecer relatorios e métricas que permitam a
analise do desempenho do atendimento, incluindo tempo de resposta,
satisfacao dos servidores e outras métricas relevantes.

Segurancga e Privacidade:

Rua Nancaeticar doclindento/din Hitpstandried Splonling o briatitefticitdde £ S
com o identificador 320039003100390037003A00540052004100, Documento assinado digitalmente

conforme art. 4°, Il da Lei 14.063/2020.



e A solugao deve adotar medidas de seguranga rigorosas para proteger
as informacgdes sensiveis dos servidores e dos atendimentos,

garantindo a conformidade com regulamentagdes de protecéo de

dados.
4.2.6. Treinamento e Suporte:

e A empresa fornecedora da solugdo deve oferecer treinamento
adequado para os usuarios e suporte técnico continuo para garantir

uma implantagao eficaz e uso continuo da ferramenta.

4.3. A quantidade estimada de licengas a serem contratadas é a seguinte:

N

.:' ‘T,
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Departamento Quantidade
Setor de Tecnologia da Informacéao 5
Setor de Comunicagao Institucional 2
Setor de Manutencgao 2
Secao de Contratacdes 4
Secao de Protocolo 2

4.4 A distribuicdo das licengas entre os diferentes setores visa atender as
demandas especificas de cada area, otimizando o atendimento e a
comunicacgao interna. Ressalta-se que essa distribuicdo podera ser ajustada

conforme a necessidade e a expansao da utilizagéo da solugéo ao longo do

tempo.

5. DAS ESPECIFICAGOES DETALHADAS

5.1.Integracdo de Canais de Comunicag&o:

5.1.1. A solugao deve ser capaz de integrar de forma eficiente e transparente
diversos canais de comunicagao, tais como e-mail, chat, redes sociais
e mensagens instantaneas, permitindo que os servidores entrem em

contato por meio do canal de sua preferéncia. Essa integracao deve
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assegurar que todas as interagdes sejam centralizadas em uma unica

plataforma para uma gestao eficaz das solicitagoes.

5.2.Canal Profissional no WhatsApp:
5.2.1. A ferramenta deve oferecer a capacidade de configurar um canal
oficial no WhatsApp corporativo para que os servidores possam entrar
em contato de maneira profissional e padronizada. Isso eliminara a
necessidade de utilizar numeros pessoais para comunicacdo e

garantira um ambiente de atendimento organizado e seguro.

5.3.Divisao de Equipes:

5.3.1. A solugao deve permitir a criacdo e administracdo de equipes de
atendimento, com a capacidade de direcionar automaticamente as
solicitagcbes dos servidores para as equipes correspondentes. Isso
garantira que cada demanda seja tratada por profissionais

especializados, otimizando a qualidade e a eficiéncia do atendimento.

5.4. Analise e Relatorios:

5.4.1. A ferramenta devera fornecer recursos para a geragao de relatorios e
métricas que permitam avaliar o desempenho do atendimento. A analise
de dados como tempo de resposta, satisfagao dos servidores e volume
de solicitagbes auxiliara na identificagdo de areas de melhoria e no

aprimoramento continuo do servigo prestado.

5.5.Seguranca e Privacidade:

5.5.1. A solugéo deve adotar medidas de seguranga robustas para proteger
as informacgdes sensiveis dos servidores e dos atendimentos. Ela deve
estar em conformidade com regulamentagdes de protecdo de dados,
garantindo o armazenamento seguro e a confidencialidade das

informagdes pessoais.
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5.6. Treinamento e Suporte:

5.6.1. A empresa fornecedora da solugdo deve oferecer treinamento
abrangente para os usuarios, capacitando-os a utilizar a ferramenta de
forma eficaz. Além disso, deve fornecer suporte técnico continuo para
resolver duvidas, solucionar problemas técnicos e garantir uma

implantagéo tranquila e bem-sucedida.

5.7.Integracdo com WhatsApp Corporativo:
5.7.1. A solucdo deve permitir a integracdo direta com o WhatsApp
corporativo da Camara Municipal, de forma a possibilitar a comunicagao
por meio de um unico numero oficial. Isso simplificara a comunicagao

para os servidores e garantira a uniformidade da abordagem.

5.8. Comunicacédo Multimidia:

5.8.1. A ferramenta deve possibilitar a troca de mensagens de texto, audio,
video e arquivos digitais entre os servidores e as equipes de
atendimento. Isso enriquecera a comunicacdo e facilitara o
compartilhamento de informagdes relevantes para a resolugcdo das

demandas.

5.9. Automacao de Atendimentos:

5.9.1. A solugcdo deve oferecer recursos de automagdo para agilizar
processos internos e otimizar a distribuicdo de solicitagcbes. Isso
permitira que as demandas sejam direcionadas as equipes adequadas
de maneira mais eficiente, resultando em tempos de resposta mais

rapidos.

Essas especificagdes detalhadas sdo fundamentais para garantir que a solugao
omnichannel atenda de forma precisa e abrangente as necessidades da Camara

Municipal de Anchieta, promovendo uma comunicagdo interna eficiente e
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profissional, assim como um atendimento de alta qualidade aos servidores e

membros da camara.

. DO FORNECIMENTO

6.1.0 fornecedor devera disponibilizar as licencas de uso da solugao
omnichannel de acordo com as quantidades estimadas, conforme descritas
no Termo de Referéncia. As licencas deverao ser ativadas e fornecidas de
forma a possibilitar o acesso completo e irrestrito as funcionalidades da
ferramenta.

6.2. A ativagao das licengas devera ser efetuada no prazo de até 10 (dez) dias,
a contar do recebimento da Ordem de Fornecimento;

6.3. 0 recebimento definitivo ndo exclui a responsabilidade da Contratada pelo
perfeito estado dos produtos fornecidos, cabendo-lhe sanar quaisquer
irregularidades detectadas quando da sua efetiva utilizago.

. DA GARANTIA E SERVICOS

7.1.As descrigdes apresentadas na especificacdo do objeto correspondem as
caracteristicas minimas desejadas, nada impedindo o fornecimento de
produto com caracteristicas superiores as especificadas, desde que

totalmente funcional com a solucao existente na contratante;

. DOS CRITERIOS DE RECEBIMENTO
8.1.0 recebimento do objeto se dara através ativagdo das licengas para a
Camara Municipal de Anchieta, de acordo com as exigéncias contidas neste

Termo de Referéncia.

. DA QUALIFICACAO TECNICA
9.1.A Qualificagdo Técnica sera comprovada mediante a apresentagdo de
Atestado de Capacidade Técnica de fornecimento dos produtos com

caracteristicas semelhantes ao objeto licitado, fornecidos por pessoa
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juridica de direito publico ou privado, em nome da licitante, devendo conter:
papel timbrado, carimbo do CNPJ, telefone e nome da pessoa de contato e

endereco da empresa;

10.DA FORMA E PRAZOS DE PAGAMENTO

10.1. O pagamento sera efetuado em favor da CONTRATADA ao final de
cada més, de acordo com o valor da aquisigao.

10.2. O pagamento sera realizado a favor da CONTRATADA, por meio de
Ordem Bancaria em conta corrente por ela indicada, no prazo de até 30
(trinta) dias apds a entrega a CMA da Nota Fiscal com as Certiddes, sem
nenhum tipo de emendas ou rasuras, além dos documentos de regularidade
fiscal exigidos pelo artigo 29 da Lei 8.666/1993 e da declaragdao de
adimplemento de encargos;

10.3. Ocorrendo erros na apresentacao da Nota Fiscal, esta sera devolvida
a CONTRATADA para correcao, ficando estabelecido que o prazo para
pagamento sera contado a partir da data de apresentacdo da nota fiscal,

com as devidas corregoes.

11.DOS PROCEDIMENTOS DE FISCALIZAGAO

11.1. O recebimento do objeto contratado sera fiscalizado pelo Servidor
Fabio Oliveira Rovetta, auxiliar de Tecnologia da Informagéo, matricula
73001;

11.2. O servidor devera promover o acompanhamento e a fiscalizagédo do
objeto contratado, sob os aspectos quantitativos e qualitativos, prazos de
vigéncia e entregas, anotando em registro proprio as falhas detectadas e
comunicando a CONTRATADA por escrito as adverténcias e as ocorréncias
de quaisquer fatos que, a seu critério, exijam medidas corretivas por parte

desta;

12.DAS OBRIGAGOES E RESPONSABILIDADES DA CONTRATADA
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12.1. Fornecer o produto de acordo com as condi¢des e prazos propostas
neste Termo de Referéncia;

12.2. Providenciar a imediata correcdo das deficiéncias apontadas pela
Setor de Tecnologia da Informacgao;

12.3. A empresa vencedora devera fornecer e realizar a ativagdo das
licengas junto a equipe técnica da Cémara Municipal de Anchieta, com

pessoal devidamente qualificado para tal;

13.DAS OBRIGAGOES E RESPONSABILIDADES DO CONTRATANTE

13.1. Proporcionar todas as facilidades, inclusive esclarecimentos
referentes ao objeto contratado, para que a empresa possa cumprir as
obrigagdes dentro das normas e condi¢des da aquisi¢ao;

13.2. Cumprir todos os compromissos financeiros assumidos com a
contratada no prazo estipulado;

13.3. Acompanhar e fiscalizar o recebimento do produto por pessoa
designada pela Presidéncia deste Poder Legislativo, na forma do art. 67 da
Lei n° 8.666/93;

14.DAS PENALIDADES
14.1. A CONTRATADA devera observar rigorosamente as condi¢des
estabelecidas para prestacdo dos servigos, sujeitando-se as penalidades
constantes na Lei 10.520/2002 e nos artigos 86 e 87 da Lei n° 8.666/93.

15.DA DOTAGAO ORCAMENTARIA
Elemento de despesa 3.3.90.40. 06 — Locacao de Software
001.001.01.031.0001.2.001 — Manutencao das atividades do Legislativo

16. DAS DISPOSICOES GERAIS
16.1. Para fins de informacdo, considerando que os materiais/bens ora
propostos: (a) tem um padréo de desempenho e qualidade; (b) tal padrao
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de desempenho e qualidade pode ser objetivamente definido em edital; e
(c) tal objetividade resulta de especificagbes usuais no mercado;
compreende-se que o presente objeto de estudo caracteriza bem comum;

16.2. Caso o licitante tenha alguma duvida sobre a aquisigao, ou necessite
de alguma informagao adicional, entrar em contato com o setor de Tl pelo
e-mail: ti@camaraanchieta.es.gov.br;

16.3. Essa aquisicdo nao representa uma parcela de maior vulto.

17. RESPONSAVEL PELA ELABORAGAO DO TERMO DE REFERENCIA
Fabiano Oliveira Rovetta

Anchieta, 31 de agosto de 2023

Fabiano Oliveira Rovetta

Setor de Tecnologia da Informacéao
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