PREGAO ELETRONICO - 26/2026

O Senac - Administragao Nacional, instituicdo de direito privado, comunica que
realizara licitagdo, na modalidade pregao eletrénico, do tipo menor prego por lote,
nos termos da Resolugédo Senac n® 1.270/2024, em vigor a partir de 2 de maio de 2024.

RESUMO DA LICITAGAO

OBJETO:
Contratacao de solugcdo de CRM.

RECEBIMENTO DA PROPOSTA ELETRONICA NO SISTEMA LICITAGOES-E:
De 17/06/2026 até as 14h do dia 25/06/2026.

ABERTURA DAS PROPOSTAS ELETRONICAS NO SISTEMA LICITACOES-E:
A partir das 14h do dia 25/06/2026.

INiICIO DA SESSAO DE DISPUTA DE PRECOS NO SISTEMA LICITAGOES-E:
As 15h do dia 25/06/2026.

DISPONIBILIDADE DO EDITAL:
No site www.licitacoes-e.com.br sob o numero: 1093386 e na Geréncia de

Aquisicdo do Senac — Administragao Nacional, na Av. Ayrton Senna, 5.555,
bloco C, Barra Olimpica - RJ, CEP: 22775-004.

PEDIDOS DE ESCLARECIMENTO:

Impreterivelmente, até as 23h59 do terceiro dia util anterior a data de abertura da

sessao, pelo e-mail licitacao@senac.br, em relagao a eventuais duvidas de
interpretacédo do presente Edital e seus Anexos, visando a sua melhoria.

Servigco Nacional de Aprendizagem Comercial
Departamento Nacional

Av. Ayrton Senna, 5.555, Barra Olimpica, Rio de Janeiro - RJ
CEP 22775-004 Tel.: (21) 2136-5555

www.senac.br



PREGAO ELETRONICO - 26/2026

1. OBJETO

1.1 A presente licitagdo tem como objeto a contratagéo de solugédo de CRM, em
atendimento ao Senac — Administragao Nacional, conforme especificacdes contidas

neste Edital.

2. CONDICOES GERAIS PARA PARTICIPACAO

2.1 Respeitadas as condi¢cdes legais e as constantes deste Edital deverao ser
observadas as seguintes determinagdes:

2.1.1 Na presente licitagdo somente podera se manifestar em nome da licitante o
sécio ou dirigente/administrador, com poderes conferidos pelo Estatuto ou Contrato
Social em vigor, para representa-la ativa e passivamente em juizo ou fora dele, ou,
ainda, procurador devidamente credenciado, ou seja, com poderes outorgados por
meio de procuragao, por instrumento publico ou particular, para representar a licitante

em processo licitatoério.

2.2 NAO PODERAQO PARTICIPAR DA PRESENTE LICITACAO:

2.2.1 Empresas em processo de dissolu¢ao ou faléncia.

2.2.2 Empresas que tenham como dirigente ou sécio ex-empregado do Senac —
Administracao Nacional.

2.2.3 Pessoas fisicas ou juridicas suspensas de participar de licitagdo ou impedidas
de contratar com o Senac — Administragao Nacional, enquanto perdurarem os efeitos
da penalidade aplicada.

2.24 Sociedades integrantes de um mesmo grupo econémico, assim entendidas
aquelas que tenham diretores, socios ou representantes legais comuns, ou que
utilizem recursos materiais, tecnolégicos ou humanos em comum, desde que, em

eventuais diligéncias, se comprove o conluio entre eles com intuito de frustrar a
competitividade do certame, exceto se demonstrado que ndo agem representando

interesse econbmico em comum.

2.3, CREDENCIAMENTO:
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2.3.1 Somente poderao participar deste Pregao Eletrénico as licitantes devidamente
credenciadas no provedor do sistema “Licitacées-e” no site www.licitacoes-e.com.br,
por meio de atribuicdo de chaves de identificagao e de senhas individuais, fornecidas

pelo provedor do sistema, quando do credenciamento.

2.3.2 Alicitante sera responsavel por todas as transacées que forem efetuadas em
seu nome no sistema eletrénico, assumindo como firmes e verdadeiras as suas
propostas e lances, sendo de sua inteira e exclusiva responsabilidade o uso da senha
de acesso, incluindo qualquer transacdo efetuada diretamente ou por seu
representante, ndo cabendo ao provedor do sistema ou ao Senac — Administragao
Nacional responsabilidade por eventuais danos decorrentes de uso indevido de

senha, ainda que por terceiros.

2.3.3 O credenciamento da empresa e de seu representante legal junto ao sistema
eletrébnico implica na responsabilidade legal pelos atos praticados e a presungao de
capacidade técnica para realizagao das transagodes inerentes ao Pregéo Eletronico.

2.3.4 Os interessados obterdo maiores informagdes sobre a apresentacdo de
documentacgéo e credenciamento de representantes em qualquer agéncia do Banco
do Brasil S/A ou pelo telefone do suporte técnico 4004-0001 (capitais e regides

metropolitanas) ou 0800-729-0001 (demais localidade).

2.4 CONEXAO COM O SISTEMA:

241 A participagédo neste Pregao Eletronico se dara, exclusivamente por meio do
sistema eletrénico, utilizando-se do /ogin e senha da licitante e subsequente
encaminhamento da proposta de precos, observadas as datas e os horarios limites

estabelecidos neste Edital.

2.4.2 Cabera a licitante acompanhar as operagdes no sistema eletrénico durante a
Sesséo Publica do Pregao, ficando responsavel pelo 6nus decorrente da perda de
negocios diante da inobservancia de quaisquer mensagens emitidas pelo sistema ou

de sua desconexao.

24.3 No caso de desconexdo do Pregoeiro, no decorrer da etapa competitiva do
Pregao, o sistema eletrbnico permanecera acessivel as licitantes para a recepgao dos

lances e ndo sera suspensa a sesséao de disputa.

2.4.3.1 O Pregoeiro, quando possivel, dara continuidade a sua atuagdo no certame,
sem prejuizo dos atos realizados.

3. PROPOSTA DE PRECOS

\



/
/3.1 Para fins de julgamento, sera considerada a proposta em 2 (duas) formas néo

/' excludentes:

/

// 3.1.1 PROPOSTA ELETRONICA: Proposta de valor total por lote que deve ser
/ enviada pela licitante, exclusivamente, por meio do sistema “Licitagdes-e”, no site
/ www.licitacoes-e.com.br, até as 14 (quatorze) horas do dia 25/06/2026.

’ 3.1.1.1 O valor inserido no sistema sempre sera pelo valor total do lote, considerando

/ todos os itens descritos.

/’ 3.1.1.2 Caso a licitante deixe de apresentar valor para algum item, sera

| desclassificada.

|
| 3.1.1.3 O valor total do lote englobara todas as despesas/custos diretos e indiretos,
| relativos a execugao do objeto deste Edital, de acordo com as especificagcbes técnicas

| contidas no Anexo | — Termo de Referéncia deste Edital.

| 3.1.1.4 No caso de empate entre 2 (duas) ou mais propostas, e nao havendo lances,
o desempate se fara, obrigatoriamente, por meio de sorteio, para o qual serdo

convocadas as licitantes.

3.1.2 PROPOSTA AJUSTADA: Proposta detalhada enviada pela licitante

arrematante, apresentada em papel timbrado com identificagdo da licitante, sem
emendas, rasuras, assinada na ultima pagina pelo representante legal da licitante.

3.1.2.1 Devera constar a especificagao detalhada do objeto.

3.1.2.2 Devera apresentar prazo de validade da proposta, valor unitario e valor total
arrematado.

3.1.2.3 Havendo divergéncia entre o prego unitario e total da proposta ajustada,
prevalecera o valor total arrematado e, havendo discordancia entre o valor total da
proposta em algarismo e o total por extenso, prevalecera o que equivale ao valor

arrematado.

3.1.2.4 Devera conter o prazo de entrega, conforme descrito no Anexo | — Termo de
Referéncia.

3.1.2.5 Devera indicar o tipo e prazo de garantia do objeto, ndo podendo ser inferior
ao descrito no Anexo | — Termo de Referéncia.

\3.1.2.6 A validade da proposta ndo podera ser inferior a 60 (sessenta) dias a contar
\\da data de abertura do Pregao Eletrénico (SUBITEM 5.2.1), cujos pregos deverao ser

\
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/ /
fixos e irreajustaveis. Nao sendo indicado o prazo de validade, fica subentendido como
/' de 60 (sessenta) dias.

/

// 3.1.2.7 Caso haja o vencimento da validade da proposta sem que a licitagdo tenha
/ sido homologada e adjudicada, esta ficara automaticamente prorrogada, exceto se
/ houver manifestagdo formal contraria da licitante, pelo e-mail licitacao@senac.br,
/ dirigida a Comissao de Licitagdo, caracterizando o seu declinio em continuar na

/ licitag&o.

| 3.1.2.8 Sao de exclusiva responsabilidade da arrematante os termos constantes da
| sua proposta de precos, nao lhe assistindo o direito a qualquer modificagdo, apds o
' seu envio, sem a prévia concordancia ou solicitacdo pela Comissao de Licitacao.

4. HABILITACAO

| 4.1 HABILITACAO JURIDICA:

|
4.1.1 Ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, acompanhado da ultima
alteracao contratual; ou

4.1.2 Ultima alteragdo contratual consolidada; ou

4.1.3 Inscrigdo do ato constitutivo em Cartério de Registro de Pessoas Juridicas, no
caso de sociedades simples ndo empresariais, acompanhada da prova da diretoria em

exercicio; ou

4.1.4 Registro comercial, em caso de empresa individual, Certificado da Condi¢ao
de Microempreendedor Individual (CCMEI).

4.1.5 Ato de nomeacgao ou de eleicdao dos administradores, na hipétese de terem
sido nomeados ou eleitos em separados.

4.1.6 Documento comprobatorio do representante legal da licitante, por meio da
apresentacao de copia da carteira de identificagao oficial.

4.1.7 Estando a licitante em processo de recuperagao judicial ou extrajudicial,
certiddo emitida pela instancia judicial ou extrajudicial competente, ou documento
similar, que certifique que a licitante esta apta econdmica e financeiramente a participar

de procedimento licitatério.

4. 1.8 A licitante arrematante devera encaminhar os documentos referentes aos
\WSUBITENS 4.1.1 a 4.1.5 devidamente registrados no 6érgdo competente.
\\

\ 5

\
\
\
\
\
\



4.2 QUALIFICACAO TECNICA:

4.2.1 Declaragao(des), no minimo 1 (uma), emitida(s) por pessoa(s) juridica(s) de
direito publico ou privado, que comprove(m) ter a licitante executado, a contento, objeto
similar ao descrito no Anexo | — Termo de Referéncia.

4.2.1.1 O documento devera ser elaborado em papel timbrado da empresa privada ou
orgao publico e conter o nome legivel, endereco e telefone do emitente.

4.2.2 Declaragao de aceitagao do edital, em papel timbrado da licitante, declarando
ter tomado conhecimento e examinado, cuidadosamente, os documentos desta
Licitagdo e de ter integralmente compreendido e aceito as condi¢gdes estabelecidas
para a contratagao do objeto desta Licitagdo, conforme modelo Anexo II.

4.3 REGULARIDADE FISCAL:

4.3.1 Prova de inscricao no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas (CNPJ) ou no
Cadastro Nacional de Pessoas Fisicas (CPF);

4.3.2 Prova de regularidade para com a Fazenda Nacional, composta da Certidao
Conjunta expedida pela Secretaria da Receita Federal do Brasil e pela Procuradoria
Geral da Fazenda Nacional referente a todos os créditos tributarios federais e a Divida

Ativa da Unido.

4.3.3 Prova de regularidade para com a Fazenda Municipal, do domicilio ou sede da
licitante, na forma da lei, composta da Certidao de Débitos Relativos aos Tributos

Municipais ou outro meio equivalente.

4.3.4 Prova de regularidade relativa ao Fundo de Garantia por Tempo de Servi¢o
(FGTS), composto da Certiddo de Regularidade Fiscal (CRF) ou outro meio
equivalente, no cumprimento dos encargos instituidos por lei.

4.4 PROVA DE CONCEITO:
4.4.1 Apds andlise da documentagao de habilitagao e proposta de preco, o pregoeiro

solicitara a licitante arrematante apresentagcdo de prova de conceito da solucdo
ofertada para avaliagcdo de suas caracteristicas, qualidades, funcionalidades e
conformidade, por meio de teste, visando a demonstracdo de todos os requisitos
exigidos pelo Senac — Administragao Nacional descritos no ITEM 2 do Anexo | —

Termo de Referéncia.

442 O Senac — Administragao Nacional podera, a qualquer momento, solicitar a
Inclusdo, a alteracdo e a exclusdo de itens a serem testados, como também fazer

\ , o . -
\ ‘guestionamentos a licitantes, sempre relacionados aos requisitos.
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/443 Aprova de conceito solicitada devera ser apresentada no prazo de até 7 (sete)
' dias Uteis contados da solicitagdo feita pelo Senac — Administragido Nacional.

,f 44.4 A apresentacao podera ser feita na sede do Senac — Administragao Nacional
: e a licitante devera disponibilizar um profissional para essa finalidade. A apresentacéo,

/ também, podera ser realizada de forma remota.

| 445 A licitante devera preparar o ambiente de suas aplicagbes previamente
evitando atrasos e improdutividades durante a validagao.

| 446 Apds esse periodo, o Senac — Administracao Nacional ira avaliar o
| resultado.
| 4.4.7 Na prova de conceito, a licitante devera comprovar 100% (cem por cento) da
| funcionalidade exigida.

“ 4.4.8 Sera desclassificada a licitante que tiver a prova de conceito rejeitada, ndo a

disponibilizar no prazo estabelecido no SUBITEM 4.4.3, se recusar a apresenta-la ou
cuja amostra ndo atenda as exigéncias descrita no ITEM 2 do Anexo | — Termo de
Referéncia, sendo convocados por ordem de classificagdo as demais licitantes do

processo licitatorio.

4.4.9 Caso a licitante seja reprovada na prova de conceito, sera concedido a ela o
prazo de 5 (cinco) dias uteis, contados da comunicagao do Senac — Administragao
Nacional, para a realizagdo de ajustes eventualmente necessarios para realizagéo de
uma segunda prova pelo Senac — Administragao Nacional, de acordo com os

mesmos critérios determinados para a primeira prova.

4.4.10 Se na segunda prova de conceito houver nova reprovagao, a licitante tera sua

proposta desclassificada.

4411 A prova sera feita em sessdo publica que podera sera realizada,

preferencialmente, de forma virtual.

4.4.12 Sera viabilizado o acompanhamento por parte dos demais licitantes, que nao
poderdo, no entanto, intervir na analise por parte do Senac — Administragao

Nacional.
4.4.13 O Senac — Administragao Nacional providenciara um link de dados com
acesso a internet para uso na prova de conceito.

4.4 14 Cabera exclusivamente a licitante arcar com os custos para apresentacao da
solucéo ofertada, tais como envio/entrega, deslocamento, alimentagcédo, hospedagem



/
/

do profissional, se necessario, sem qualquer énus ao Senac — Administragao
Nacional.

4.5 CONSIDERACOES GERAIS SOBRE OS DOCUMENTOS:

451 Os documentos que forem emitidos pela internet estardo sujeitos a posterior
conferéncia na pagina eletrénica do 6rgéo emissor.

452 O Pregoeiro podera realizar diligéncias para a complementacdo de
informacdes necessarias a apuracdo de fatos existentes a época da abertura do
certame, bem como podera admitir a juntada de documentos pelas licitantes que
apenas venham a atestar condicdo pré-existente a abertura da sessao publica do

certame.

4.5.2.1 O Pregoeiro podera, a qualquer momento da diligéncia, designar
prazo para apresentagcdo de mais informagdes sobre a declaragao
apresentada e exigida no item 4.2.1, no que tange a dificuldade de
contato com a empresa/érgédo emissor do documento ou demais
dificuldades encontradas no decorrer do processo que viabilize a
autenticidade do documento apresentado, sob pena de

desclassificacao.

4.5.3 Os documentos deverao ser apresentados em fotocépias legiveis e dentro dos
respectivos prazos de validade, ndo sendo aceitos quaisquer tipos de protocolos ou
guias de pagamento. Quando qualquer um dos documentos nao mencionar a data de
validade, considerar-se-do0 com validade de 90 (noventa) dias, a contar da data da
emissao, salvo os documentos utilizados como comprovagao de inscrigdo cuja
autenticidade possa ser verificada por meio de consulta em sitios eletrénicos.

454 Em se tratando de filial, esta fica desobrigada de apresentar os documentos
dos SUBITENS 4.1 e 4.4.2, desde que tenham sido apresentados pela matriz. Os
demais documentos deverao ser apresentados, pela matriz e filial, separadamente,

emitidos com os respectivos CNPJs.

4.5.5 Independentemente de declaracao expressa, a apresentacao dos documentos
de habilitagdo e da proposta ajustada implica a aceitagao plena e total das condigdes
e exigéncias deste Edital e seus Anexos, a veracidade e autenticidade das
informagdes constantes na proposta ajustada e nos documentos de habilitagdo
apresentados, e ainda, a inexisténcia de fato impeditivo a participagao da licitante, o
qual, na incidéncia, obriga a licitante a comunicar ao Senac — Administragao

Nacional quando ocorrido durante o certame.
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/
45.6 Os documentos redigidos em lingua estrangeira deverao ser traduzidos para
/' alingua portuguesa.

/

/ 4.5.7 A habilitagdo da licitante estrangeira podera ser comprovada por meio da
apresentacao de seus atos constitutivos ou documentos similares e de documentos de

habilitagdo técnica, dispensada a apresentagcdao da comprovacado das habilitacbes

| fiscal e econdmico-financeira.

|

/ 45.8 O desatendimento de exigéncias meramente formais que ndo comprometam
| a afericdo da qualificacéo do licitante ou a compreensao do conteudo de sua proposta
’ nao importara seu afastamento da licitagdo ou a invalidacdo do processo.

| 459 E permitida a inclusdo de documento complementar ou atualizado, desde que
, nao alterem a substéncia das propostas, dos documentos e sua validade juridica e
| seja comprobatdrio de condi¢ao atendida pelo licitante quando apresentada sua
proposta, que nao foi juntado com os demais documentos por equivoco ou falha, o

| qual devera ser solicitado e avaliado pelo Pregoeiro.

4.5.10 Nao serao levados em consideracdo os documentos e/ou propostas que nao
estiverem de acordo com as condicdes deste Edital e seus Anexos, quer por omissao,

quer por discordancia.

5. PROCEDIMENTOS LICITATORIOS

5.1 RECEBIMENTO DAS PROPOSTAS ELETRONICAS:

5.1.1 Até as 14 (quatorze) horas do dia 25/06/2026, os interessados poderéo inserir
ou substituir propostas de pregos no sistema eletrénico.

5.2 ABERTURA DAS PROPOSTAS ELETRONICAS:

52.1 As 14 (quatorze) horas, do dia 25/06/2026, procederemos a abertura das
propostas de pregos no sistema eletronico.

5.2.2 A apresentagcdo da proposta eletrénica pressupde o fiel cumprimento do
estabelecido neste Edital e seus Anexos, inferindo-se, portanto, a ndo necessidade

de analise para fins de classificagdo de propostas.

5.3 SESSAO PUBLICA DE LANCES:

9.3.1 A disputa de lances ocorrera em modo aberto, conjuntamente, com critério de
julgamento menor preco, e tera inicio as 15 (quinze) horas do dia 25/06/2026. As
\ Vicitantes classificadas deverdo oferecer lances exclusivamente pelo sistema



/
eletrdnico, sem restricbes de quantidades de lances ou de qualquer ordem
classificatoria ou cronologica especifica, mas sempre inferior ao seu ultimo lance

/ ofertado.

/
f 5.3.2 Na&o serao aceitos 2 (dois) ou mais lances do mesmo valor, prevalecendo
aquele que for recebido e registrado em primeiro lugar pelo sistema eletrénico.

/!
5.3.3 A licitante podera oferecer lances sucessivos, observando o horario fixado e

/ as regras de aceitacao dos lances.

| 5.34 MODO DE DISPUTA ABERTO

| 5.3.4.1 No modo de disputa aberto, a etapa de envio de lances na sessao publica
durara 10 (dez) minutos e, apds isso, sera prorrogada automaticamente pelo sistema
quando houver lance ofertado nos ultimos 02 (dois) minutos do periodo de duragao da

| sessao publica.
5.3.4.2 A prorrogagao automatica da etapa de envio de lances sera de 2 (dois) minutos

| e ocorrera sucessivamente sempre que houver lances enviados nesse periodo de
prorrogacgao, inclusive quando se tratar de lances intermediarios.

5.3.4.3 Encerrada a fase competitiva sem que haja a prorrogagao automatica pelo
sistema, podera a Comissao de Licitagao, justificadamente, admitir o reinicio da sessao

publica de lances, em prol da consecucao do melhor preco.

5.3.4.4 Passados 2 (dois) minutos consecutivos sem apresentacdo de lances nesta
etapa, encerra-se a etapa competitiva da disputa de precgos. O sistema ordenara os
melhores valores em ordem de vantajosidade, onde a proposta inicial também sera

considerada como o primeiro lance da disputa.
5.3.4.5 Quando houver somente propostas iniciais sem lances, serdo aplicados os

critérios de desempate, por meio de sorteio, previsto no item 3.1.1.4 do instrumento
convocatorio, para o qual serdo convocadas as licitantes.

5.3.4.6 Durante a sesséo, as licitantes serado informadas, em tempo real, sobre o valor
do menor lance registrado, sem identificacao da licitante.

5.3.4.7 O intervalo minimo de diferenga de valores entre os lances, que incidira
tanto em relacdo aos lances intermediarios quanto em relagdo ao lance que cobrir a

melhor oferta, sera de R$ 100.000,00 (cem mil reais).

\ 5.3.4.7.1 Considerando as regras operacionais do sistema eletronico
Licitagbes-e do Banco do Brasil, o intervalo minimo de diferenga



de valores ou percentuais estabelecido no item anterior incidira
sobre o ultimo lance ofertado pela prépria licitante, e ndo sobre o
lance da concorrente. Dessa forma, cada nova oferta devera
observar o decremento minimo fixado, tomando-se por referéncia

o ultimo valor proposto pela mesma participante.

5.3.4.8 Se alguma licitante fizer um lance que esteja em desacordo com o Edital, ou
oferta inexequivel, este podera ser cancelado pelo Pregoeiro, por meio do sistema
eletrbnico. Sera emitido na tela um aviso e na sequéncia o Pregoeiro justificara o

motivo da exclusdo por meio de mensagem as licitantes.

5.3.4.9 O sistema informara a proposta de menor prego imediatamente apods o
encerramento da sessdo. As licitantes deverao consultar regularmente o sistema

eletrénico para verificar o resultado da licitagao.

5.3.4.10 Apo6s o encerramento da “Disputa de Pregos”, antes de ser declarada
vencedora, caso haja necessidade, o Pregoeiro encaminhara, pelo sistema eletronico,
contraproposta diretamente a licitante que tenha apresentado o lance de menor valor

para o lote.
5.3.4.11 Na hipotese do valor arrematado pela empresa licitante superar a estimativa
de mercado, a Comisséao de Licitagao divulgara como contraproposta o valor estimado

do processo para fins de negociagdo, e caso a licitante arrematante ndo demonstre
interesse na negociagao do valor, sera desclassificada e a proxima licitante convocada

oportunamente.

5.3.4.12 A negociagéo sera realizada por meio do sistema eletrénico, podendo ser
acompanhada pelas demais licitantes.

5.3.4.13 O sistema eletrénico gerara ata circunstanciada da sessao, na qual estarao
registradas a indicagao do lance vencedor, a classificagdo dos lances apresentados e
demais informacdes relativas a sessao e os autores dos lances.

5.4 ENVIO DOS DOCUMENTOS DE HABILITACAO E PROPOSTA DE PRECOS
AJUSTADA:

5.4.1 Ordenados os lances em forma crescente de preco, o Pregoeiro determinara
a licitante classificada em primeiro lugar, denominada ARREMATANTE, que
encaminhe, até o dia util subsequente, a contar do término da referida sessao, os
documentos de habilitacdo descritos no ITEM 4 deste Edital, e a PROPOSTA
AJUSTADA, conforme previsto no SUBITEM 3.1.2 deste Edital.

\
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5411 Os documentos citados no SUBITEM acima deverdo ser
encaminhados, exclusivamente, pelo e-mail licitacao@senac.br,
indicando no campo ASSUNTO o numero da licitacao.

5.4.2 A proposta de preco ajustada e a documentacao de habilitagdo poderéo ser
solicitadas em original ou por cdpia autenticada a qualquer momento, no prazo a ser
estabelecido pelo Pregoeiro, caso em que deverao ser entregues, obrigatoriamente,
em envelope unico lacrado, no qual, externamente, devera ser informado o nome da
licitante, o nUmero da presente licitacéo e a inscrigcao “proposta de precos e documento
de habilitacdo” na Av. Ayrton Senna, 5.555, bloco C — Geréncia de Aquisicédo, Barra

Olimpica - RJ, CEP: 22775-004.

5.4.3 A nao apresentagdo da proposta de preco ajustada e da documentagao
completa de habilitagdo exigidos ou da apresentagdo de algum documento vencido,
dentro do prazo e nas condi¢des descritas no SUBITEM 5.4.1, observado o disposto
no SUBITEM 5.4.2, podera ocasionar a desclassificagdo da licitante, sendo
convocadas, por ordem de classificacdo, as demais participantes do processo
licitatorio. Se for necessario, repetira esse procedimento, sucessivamente, até a

apuracao de uma oferta que atenda ao Edital.

5.4.4 Na hipotese de inabilitacdo de todos os licitantes ou de desclassificagdo de
todas as propostas, podera ser dado novo prazo para apresentacao de documentacao
de habilitacdo ou de propostas retificadas, seguindo a ordem inicial de classificagao

das licitantes.

545 Com relagdo a proposta ajustada, mesmo tendo sido realizada analise e
classificagao da proposta eletrénica, caso seja identificada divergéncia com o previsto
neste Edital e seus Anexos, o Pregoeiro podera desclassificar a proposta ajustada.

5.5 DECLARACAOQ DA LICITANTE VENCEDORA:

5.5.1 Realizada a analise nos documentos de habilitagdo e da proposta ajustada, o
Pregoeiro indicara a licitante vencedora, consignando esta decisdo e os eventos
ocorridos em ata, que sera disponibilizada pelo sistema eletrénico. O processo sera
encaminhado a autoridade competente para homologagéao e adjudicagao.

5.5.2 A validade desta licitagdo nao ficara comprometida por ter uma unica licitante
e/ou uma unica proposta classificada, sendo necessario, para ter validade, a
Justificativa da Comissao de Licitac&o ratificada pela autoridade competente.

9.5.3 Da decisdo que declarar a licitante vencedora cabera recurso, fundamentado
e dirigido a Comiss&o de Licitagdo. O recurso devera ser encaminhado para o e-mail
\\Iicitacao@senac.br, no prazo de até 2 (dois) dias uteis, a contar da data da divulgacéo

\ 12
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da decisao, no sistema eletrénico. O recurso interposto tempestivamente tera efeito
| suspensivo.

/

/ 5.5.4 Alicitante que puder vir a ter a sua situagao efetivamente prejudicada em razao

| de recurso interposto podera sobre ele se manifestar no mesmo prazo de até 2 (dois)
dias uteis, a contar da notificagdo do licitante acerca da interposigao do recurso.

"' 5.5.5 Os recursos serao julgados pela Diretoria de Operagdes Compartilhadas ou
/ por quem esta delegar competéncia.

| 5.6 FORMALIZACAO DO CONTRATO:

, 5.6.1 Apds a homologagao do resultado da licitagdo pela autoridade competente, o
| Senac - Administracao Nacional notificara a licitante vencedora para formalizar o
contrato em até 10 (dez) dias uteis, a contar do recebimento do link para assinatura

| digital/eletrdnica, sob pena de perder o direito a contratagéo.

| 5.6.2 O periodo para assinatura pode ser estendido por decisdo do Senac -
| Administracao Nacional ou, excepcionalmente, uma vez, mediante solicitacdo
fundamentada da licitante vencedora. A prorrogagao deve ser solicitada durante o
prazo inicial e s6 sera aceita se o motivo apresentado for validado pelo Senac -

Administracao Nacional.

5.6.3 Na hipotese da licitante vencedora ndo assinar o contrato ou o instrumento
equivalente, no prazo e nas condi¢gdes acima estabelecidas, serdo convocados 0s
licitantes remanescentes, na ordem de classificacio, para formalizagao da contratagao
nas condicbes de suas propostas, limitado ao valor estimado e sua eventual
atualizacao nos termos do Edital. Em alternativa, o Senac — Administragao Nacional

reserva-se o direito de revogar a licitagao.
5.6.4 Decorrido o prazo de validade da proposta, sem convocagdo para a

contratacdo, os proponentes selecionados ficardo liberados dos compromissos
assumidos, caso ocorra a manifestacdo formal nos temos do subitem 3.1.2.7 deste

Edital.
5.6.4.1 As condi¢des, prazos, obrigacdes e demais disposi¢coes contratuais para a
correta execugao do objeto desta licitagdo estdo estabelecidas no Anexo Il — Minuta

de Contrato deste Edital de Pregao Eletrénico n°® 26/2026.
6. SANCOES APLICAVEIS NO PROCEDIMENTO LICITATORIO

- 641 A licitante vencedora que, injustificadamente, recusar-se a assinar o Contrato
\\ou retirar o instrumento equivalente, no prazo estipulado no subitem 5.6.1 deste Edital,

\ 13
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| sujeitar-se-a aplicagéo das sangdes de perda do direito a contratag&o, perda da caugéo

[ em dinheiro ou execugcdo das demais garantias de propostas oferecidas e de
| suspensao do direito de licitar e contratar com o Senac — Administragao Nacional,
/ pelo periodo de até 3 (trés) anos, conforme artigo 39 da Resolugao Senac 1.270/2024.

// 6.2 As hipoteses previstas nos subitens abaixo ensejarao impedimento do direito
/ de licitar e terdo abrangéncia nacional, por prazo minimo de 4 (quatro) e maximo de 6

/ (seis) anos, nos termos do artigo 41 da Resolugédo Senac 1.270/2024:

’/ 6.2.1 Apresentar declaragdo ou documentacéo falsa exigida para o certame ou
’ prestar declaracao falsa durante a licitacdo ou a execucgao do contrato.

6.2.2 Fraudar a licitacdo ou praticar ato fraudulento na execuc¢éo do contrato.
| 6.2.3 Comportar-se de modo inidbneo ou cometer fraude de qualquer natureza.
| 6.2.4 Praticar atos ilicitos com vistas a frustrar os objetivos da licitagc&o.

6.3 Antes da aplicagao de qualquer penalidade, sera facultada a parte contraria a
defesa, mediante envio de notificacdo escrita a licitante vencedora, a qual devera ser
respondida no prazo de até 5 (cinco) dias uteis ou outro a ser fixado pelo Senac —

Administracao Nacional.
6.4 O descumprimento total ou parcial das condi¢cbes, prazos e obrigagcdes
contratuais, relacionadas a execugdo do objeto, podera ensejar a aplicagdo das

sangbes previstas no Anexo Il — Minuta de Contrato, sem prejuizo da
responsabilizagdo civil e penal, garantindo-se em qualquer hipotese o direito ao

contraditorio e a ampla defesa.

7. PROTECAO DE DADOS PESSOAIS

7.1 As partes obrigam-se a atuar na contratagdo oriunda deste Edital em
conformidade com a legislagdo vigente sobre Protecdo de Dados Pessoais e as
determinagdes de 6rgaos reguladores/fiscalizadores sobre a matéria, em especial a
Lei n® 13.709/2018 — Lei Geral de Protegdo de Dados Pessoais (LGPD).

7.2 Na execucgdo do objeto deste Edital, nos termos do art. 5°, inciso VI e VII, da
Lein®13.709/2018, o Senac — Administragao Nacional sera o controlador e a licitante
vencedora sera a operadora dos dados pessoais. As obrigagdes e responsabilidades
de cada uma das partes no tratamento de dados pessoais observardo as disposicoes
previstas na legislagao aplicavel, além das Clausulas constantes do Contrato.

\\
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Fica estipulado que as Partes deverdo se adequar em caso de modificacédo

/ 7.3
dos textos legais indicados no subitem acima ou de qualquer outro, de forma que exija
modificagdes na estrutura do escopo do Contrato ou na execucido das atividades

/ ligadas a eles.

/ 7.4 Se houver alguma disposi¢gao que impega a continuidade da contratagéo do
objeto deste certame conforme as disposi¢cdes acordadas, o Senac — Administragao

Nacional podera resolvé-la sem qualquer multa, penalidade, ou indenizagao,

apurando-se os servi¢cos prestados e/ou produtos fornecidos até a data da rescisao e

consequentemente valores devidos correspondentes.

|
| 7.5 A licitante vencedora deve dar ciéncia aos seus empregados, diretores,
prepostos, clientes, fornecedores e parceiros sobre as legislagbes vigentes sobre

| Protecdo de Dados Pessoais e garantir que possui todos os consentimentos e avisos
necessarios para permitir o tratamento de dados pessoais dos respectivos titulares a

serem necessarios para a execugao do servico.
| 7.6 A licitante vencedora, neste ato, garante ao Senac — Administragao Nacional
| que todos os dados pessoais coletados, produzidos, receptados, classificados,
utilizados, acessados, reproduzidos, transmitidos, distribuidos, processados,
arquivados, armazenados, eliminados, avaliados ou controlados pela informacao,
modificados, comunicados, transferidos, difundidos ou extraidos em razdo do
Contrato, serao tratados em conformidade com as legislagées vigentes aplicaveis, sob
pena de indenizar a ao Senac — Administragcao Nacional pelos prejuizos que este
venha a incorrer em razdo de eventuais demandas judiciais ou administrativas, que
sejam prejuizos, moral, material ou perdas e danos ocasionados ao Senac -

Administracao Nacional, seus empregados, clientes ou fornecedores e parceiros,
tais como, mas nao se limitando a, despesas como honorarios advocaticios, custas

judiciais e taxas administrativas.
A licitante vencedora se obriga a realizar a corre¢ao, eliminagao, anonimizagéo

7.7
ou bloqueio de dados, quando notificada pelo Senac — Administragao Nacional, nos
casos de requisicdo do titular de dados pessoais ao Senac — Administragao

Nacional.
7.8 A licitante vencedora devera manter registro das operag¢des de tratamento de
dados pessoais que realizar, bem como devera adotar as melhores praticas e
implementar medidas técnicas e organizativas necessarias para proteger os dados
contra situacdes, acidentais ou ilicitas, de destruicdo, perda, alteracdo, comunicacéo,
difusao, acesso nao autorizado, ou qualquer outra forma de tratamento inadequado ou
illicito, além de garantir a seguranga no ambito do tratamento de dados pessoais.



// 7.9 A licitante vencedora devera notificar ao Senac — Administragao Nacional,
/ imediatamente, por e-mail aos fiscais indicados neste Edital, em caso de reclamacgdes
/ e solicitacbes que venha a receber do titular de dados pessoais, bem como
/ notificagdes, citagdes ou intimagdes judiciais ou administrativas em relagdo a

conformidade com a protecao de dados identificadas em razdo da contratagao objeto

/ deste Edital.

J 7.10 A licitante vencedora devera notificar ao Senac — Administragao Nacional,
por e-mail aos Fiscais indicados neste Edital, em 24h (vinte e quatro horas), em virtude

de:

| 7.10.1 Qualquer ndo cumprimento (ainda que suspeito) das disposigcbes legais
relativas a protecdo de dados pessoais;

!
7.10.2 Qualquer descumprimento das obrigagbes contratuais relativas ao

| processamento e tratamento dos dados pessoais; e

7.10.3 Qualquer violagdo de seguranga no ambito das atividades da licitante
vencedora.

7.11  As partes comprometem-se a cooperar entre si, auxiliando, na medida do
razoavel, no cumprimento de obrigagdes judiciais ou administrativas, de acordo com a
Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais aplicavel, fornecendo as informacdes
disponiveis e agdes necessarias para documentar e eliminar a causa e 0s riscos
impostos por quaisquer violagdes de seguranga, com relagdo aos dados pessoais

utilizados na execugao do objeto do presente Edital.

7.12 O disposto na Clausula acima, ou eventual descumprimento de quaisquer
deveres ou obrigagdes legais, contratuais, judiciais ou administrativos por uma das
partes contratantes, ndo gera responsabilidade solidaria ou subsidiaria da outra parte,
ficando somente a parte responsavel, nos termos da lei, sujeita as sangdes legais e

contratuais pertinentes.

7.13 O Senac — Administragao Nacional tera o direito de acompanhar, monitorar,
auditar e fiscalizar a conformidade da licitante vencedora com a Prote¢cao de Dados
Pessoais, sem que impliqgue em qualquer diminuicdo da responsabilidade da licitante

vencedora.

£.14 A contratagdo decorrente do objeto deste certame néo transfere a propriedade
de quaisquer dados do Senac — Administragao Nacional ou dos seus empregados,

clientes, fornecedores e parceiros para a licitante vencedora.
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/7.15 A licitante vencedora se obriga a n&o utilizar, compartilhar ou comercializar
quaisquer dados pessoais, que se originem e sejam criados a partir do tratamento de
dados pessoais, que tenha acesso em razéo de contratagcido oriunda deste certame.

/

/

/ 716 Cada parte obriga-se a manter o mais absoluto dever de sigilo e
confidencialidade relativamente a toda e quaisquer informagdes e dados pessoais
tratados a que ela ou quaisquer de seus diretores, empregados e/ou prepostos venham
a ter acesso, conhecimento ou que venha a lhe ser confiado em razao da celebracao

e execugao do objeto deste certame

8. DISPOSICOES GERAIS

|
| 8.1 As decisdes relativas a esta licitacdo, assim como eventuais alteragdes no
Edital e seus Anexos, serdo comunicadas pelo site www.licitacoes-e.com.br, no

;
campo “opgoes > listar documentos”.

Todas as referéncias a horario neste Edital consideram o horario de Brasilia-

8.2
“ DF.
| 8.3 Na contagem dos prazos estabelecidos no presente Edital, excluir-se-a o dia
do inicio e incluir-se-a o dia do vencimento, e considerar-se-a os dias consecutivos,

exceto quanto for explicitamente disposta em contrario. S6 se iniciam e vencem os
prazos aqui referidos em dia de funcionamento do Senac — Administragcao Nacional.

8.4 E facultada & Comissdo de Licitacdo, em qualquer fase da licitagdo, a
promocao de diligéncias destinadas a esclarecer ou complementar a instrugdo do
processo licitatorio, sendo admitida a juntada de documentos pelas licitantes que
apenas venham a atestar condicdo pré-existente a abertura da sessao publica do

certame.
8.4.1 A Comissédo de Licitagdo tem o direito de exigir, a qualquer época ou
oportunidade, documentos ou informagdes complementares que julgar necessarios ao
entendimento e comprovacao dos documentos apresentados.

8.5 A Comissdo de Licitacdo podera efetuar visita as instalagdes da licitante
classificada em primeiro lugar para confirmar as reais condi¢gdes para atendimento do
objeto desta licitagdo. Caso seja verificada a incapacidade do atendimento, a licitante
podera ser desclassificada, a critério da Comissao de Licitagao.

8.6 A Comissao de Licitagdo podera, no interesse do Senac — Administragao
Nacional em manter o carater competitivo desta licitacio, relevar omissdes puramente
\formais nos documentos e propostas apresentadas pela licitante. Podera, também,
\ realizar pesquisa na internet, quando possivel para verificar a regularidade/validade de

\
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/
/- documentos ou fixar prazo as licitantes para dirimir eventuais duvidas. O resultado de
tais procedimentos sera determinante para fins de habilitagao.

/

/

/ 8.7 As interessadas poderao solicitar vista dos autos do processo licitatorio pelo

/ e-mail licitacao@senac.br. O processo podera ser consultado fisicamente no endereco
descrito no preambulo do Edital ou digitalmente em pagina eletrénica, pelo periodo de

5 (cinco) dias uteis, cabendo recurso fundamentado apenas dentro do periodo

/ estipulado no item 5.5.3.

| 8.8 Nao serdo levados em consideragdao os documentos e proposta que nao
estiverem de acordo com as condicdes deste Edital e seus Anexos, quer por omissao,

’ quer por discordancia.

| 8.9  Admitir-se-a a continuidade do Contrato celebrado com a licitante vencedora

que tenha sofrido operagdes de reorganizagdo societaria, tais como cessédo ou
transferéncia total ou parcial, transformacéo, fusdo, cisdo e incorporacédo, desde que
sejam observados pela nova empresa os requisitos de habilitagdo previstos neste
instrumento convocatério e em conformidade com a Resolugao Senac n° 1.270/2024,

e ainda, que sejam mantidas as condig¢des inicialmente estabelecidas.

8.10 Considerando que os procedimentos licitatérios ndo tém natureza juridica de
propostas de contratagcdo, o Senac — Administragcao Nacional reserva o direito de
adiar, cancelar, revogar, anular ou tornar sem efeito, no todo ou em parte, a presente
licitagdo sem que isto gere aos licitantes qualquer direito, inclusive de reparagéo a

eventuais perdas e danos ou de lucros cessantes.
8.11 A inobservancia ao Regulamento de Licitagbes e Contratos do Senac
(Resolugado n° 1.270/2024) pode ensejar, em caso de comprovado prejuizo ao
patriménio do Senac - Administragcao Nacional, a anulagdo da contratacéo
resultante do procedimento irreqular e a adocdo de providéncias para
responsabilizacio civil e penal dos que tenham contribuido com agdo ou omissao para
o resultado danoso.

8.12 Os prepostos da licitante vencedora nado terdo vinculos empregaticios e
previdenciarios de qualquer natureza com o Senac — Administragao Nacional.

8.13 A licitante vencedora e seus sucessores se responsabilizardo por todos e
quaisquer danos e/ou prejuizos que, a qualquer titulo, venham causar a imagem do
Senac — Administragcdo Nacional e/ou terceiros, em decorréncia da execugao

indevida do objeto desta licitagao.
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8.14  Alicitante declara ter ciéncia e se compromete a cumprir os principios e regras
contidos no Codigo de Etica do Senac — Administragao Nacional, disposto no site:
https://transparencia.senac.br/#/dn/controle-interno-externo.

8.15 Considerando as medidas de segurancga e boas praticas adotadas pelo Senac
— Administracao Nacional, sera de responsabilidade da licitante a confirmagao do
recebimento dos e-mails enviados para o endereco eletrénico licitacao@senac.br. O
Senac — Administragao Nacional nao se responsabilizara por e-mails n&o recebidos
e nao confirmados pela licitante, independente do motivo que o ensejou.

8.16  Fica eleito o Férum Regional da Barra da Tijuca da Comarca do Estado do Rio
de Janeiro, para dirimir quaisquer duvidas referentes ao presente Edital.

8.17  Faz parte integrante deste Edital, os seguintes Anexos:
8.17.1 Anexo | — Termo de Referéncia.
8.17.2 Anexo Il — Aceitacdo das Condigdes do Edital.
8.17.3 Anexo lll — Minuta de Contrato de prestagcao de servigos.
Rio de Janeiro, 17 de junho de 2026.

Cosme Oliveira
Gerente de Aquisicao
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PREGAO ELETRONICO 26/2026

/
/
ANEXO | -TERMO DE REFERENCIA

/
’ 1. OBJETO
O objeto deste Termo de Referéncia é a contratacdo de um sistema CRM para
/ aprimorar o relacionamento com os clientes e otimizar a gestdo das informagdes da
Assessoria de Comunicagao do Senac - Administragao Nacional.

[
[

Entende-se como "parametrizavel" a capacidade de um software ajustar-se dentro de
certos parametros pré-definidos (conjunto de opgdes), enquanto "customizavel" indica
a capacidade de modificar o software de acordo com as necessidades especificas do

usuario, de forma substancial e personalizada mais ampla e flexivel.

Entende como “solugdo educacional”: cursos livres, autoinstrucionais e gratuitos e
materiais on-line para fomento a educacao flexivel.

\ .
| 2. ESPECIFICAGOES TECNICAS

Neste item, serdo detalhados os requisitos de negdcio, os requisitos da solugao e os
requisitos de tecnologia da informagao que a empresa a ser licitante vencedora devera

atender minimamente.

No que se refere aos requisitos de negdcio:

2.1. Gestao e automacéao de relacionamento: O fornecedor do servigo de CRM deve
disponibilizar uma ferramenta de gestdo e automacéao de relacionamento. Isso inclui a
integragdo dos servigcos da licitante vencedora com qualquer base de dados
corporativa, bem como as bases de dados dos diversos canais de atendimento do
Senac - Administragao Nacional, como telefonia, central de atendimento, e-mail,
chatbot e redes sociais. Automagao de Marketing envolve entender e agir de forma
personalizada e escalavel com os clientes nos diversos canais online, fornecendo
informagdes relevantes de acordo com o interesse e estagio de compra de cada lead’.

2.2 E essencial criar jornadas personalizadas de marketing multicanal para envolver
todos os leads e clientes, apresentando automaticamente conteudos especificos a
cada cliente com base em seus principais comportamentos e preferéncias, como os
canais em que estao presentes, seus interesses e niveis de engajamento.

\

\1 Visitantes que deram informacdes de contato para a empresa.
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2.3 A definicdo e ajuste dessas jornadas devera contar com suporte de inteligéncia
artificial para sugestdo de préximas acoes, identificacdo de pontos de abandono e
otimizagao continua dos fluxos com base nos resultados obtidos. A solugdo devera
considerar interagdes em diferentes canais de forma integrada para geragao de
recomendacgdes e ajustes das jornadas. A solugédo devera sugerir automaticamente
acdes recomendadas para os contatos, com base no comportamento, estagio da
jornada e histdrico de interagao. As recomendacgoes geradas deverao ser passiveis de
utilizacdo direta na execugdo de campanhas, segmentagdes e agdes de

relacionamento.

2.4 O CRM néo deve estar apenas conectado a um unico site, mas sim a diversos
pontos de interacdo, como outros sites do Senac, bancos de dados e formularios, AVA
(ambiente virtual de aprendizagem), Sistema de Gestdo Académica. No que diz
respeito a integracao, esta devera ser integrada através de API Rest e/ou Webservice
e/ou barramento Senac (Enterprise Business Service) para integragbées com seus
sistemas satélites, permitindo a facil integracdo de sistemas existentes,
independentemente das diferentes tecnologias que os aplicativos usam. Essas
integragdes deverao ser previstas e implementadas pelo fornecedor do CRM para
garantir uma compreens&o mais completa do cliente e suas interagdes.

2.5 Ecossistema de Integragdes Nativas

2.5.1 A plataforma de CRM contratada devera possuir ecossistema consolidado de
integragdes nativas, entendendo-se como "integragdo nativa" aquela desenvolvida,
mantida e suportada diretamente pelo fabricante da solugdo, sem dependéncia de
conectores, middlewares ou ferramentas de terceiros para seu funcionamento.

2.5.2 As integragdes nativas deverao permitir troca de dados de forma fluida,
automatica e em tempo real entre o CRM e os sistemas integrados, eliminando a
necessidade de processos manuais de sincronizacao, exportacido e importacido de
arquivos ou desenvolvimento customizado para operagdes de uso corrente.

2.5.3 O fornecedor devera comprovar a existéncia de marketplace oficial de
integragdes, mantido pelo proprio fabricante, com aplicativos e conectores certificados

disponiveis, abrangendo minimamente as seguintes categorias:

25.3.1 Ferramentas de comunicacdo e colaboragdo (e-mail corporativo,

videoconferéncia, mensageria instantanea);

2.5.3.2. Plataformas de automacgao de marketing e gestdo de campanhas;

2.5.3.3. Sistemas de gestdo académica (LMS, AVA e SGA);
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/
2.5.3.4. Canais de atendimento e suporte, sendo o principal WhatsApp Business (via
/" API oficial Meta) e os secundarios Chat, SMS e telefonia);

/ 2.5.3.5. Plataformas de gestdo empresarial (ERP e financeiro);

/ 2.5.3.6. Ferramentas de business intelligence e analytics;

| 2.5.3.7. Plataformas de gestédo de conteudo (CMS);

/ 2.5.3.8. Redes sociais e canais digitais (Instagram, Facebook, LinkedIn);
| 2.5.3.9. Plataformas de assinatura eletrénica e gestdo documental,

2.5.3.10. Servigos de armazenamento em nuvem.

!

| 2.5.3.11. Cada integracédo disponivel no marketplace devera ser acompanhada de

| documentacao técnica oficial do fabricante, incluindo descri¢do funcional, requisitos de
configuragéao, limitagdes conhecidas e nivel de suporte oferecido.

| 2.5.4. As integragdes nativas deverao operar com sincronizag&o bidirecional de dados
em tempo real, com laténcia maxima inferior a 2 (dois) segundos, assegurando em no
minimo 99% (noventa e nove por cento) para operagdes de sincronizagdo em tempo
real, garantindo que alteragdes realizadas em qualquer dos sistemas integrados sejam
refletidas automaticamente no CRM, sem necessidade de intervencdo manual ou
agendamento de rotinas de sincronizagao, com indicagao transparente dos limites de
requisi¢des por minuto/hora, conforme documentagao publica do fabricante.

2.5.5. O fornecedor devera disponibilizar APIs REST nativas e documentadas
publicamente pelo fabricante, com suporte a operacdes completas de criacao, leitura,
atualizacdo e exclusao de objetos (CRUD), possibilitando ao Senac - Administragao
Nacional desenvolver integracdes adicionais de forma autbnoma, quando necessario.

256. A solugdo devera oferecer ferramentas nativas de monitoramento das
integragdes, com registro de logs de execugéo, alertas automaticos em caso de falhas,
painel de status das conexdes ativas e rastreabilidade das transagdes realizadas entre

os sistemas integrados.

2.5.7. Em caso de indisponibilidade de sistemas integrados, a solugao devera dispor
de mensageria nativa com filas persistentes e reprocessamento automatico,

garantindo integridade, rastreabilidade e ndo perda de transagdes.

2.5.71. Utilizagcdo de mensageria persistente (ex.: Kafka, Rabbit, Amazon SQS

Ou equivalente);
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/
/ 2.5.7.2. Implementagcdo de webhooks com confirmagcdo de recebimento
/" (acknowledgment);

/ 2.5.7.3. Retentativas automaticas com backoff exponencial (minimo de 5

/ tentativas configuraveis);
(DLQ) para mensagens nao

/ 25.74. Mecanismo de dead-letter queue
/’ processadas;
/ 2.5.7.5. Geracao de alertas automaticos para filas de erro;

J' 25.7.6. Rastreabilidade completa das mensagens, com registro de status e

histérico de processamento.

f 25.7.7. A solugao néo devera depender de processos batch ou sincronizacdes
manuais para garantir a consisténcia dos dados.

| 2.5.8. O fornecedor devera apresentar, na proposta técnica, lista completa das
integragdes nativas disponiveis, identificando aquelas com relevancia direta para o
| ambiente tecnolégico do Senac - Administragao Nacional, especificando para cada
uma: nome da integragao, sistemas suportados, versdes homologadas, forma de
autenticagdo e nivel de sincronizacdo de dados disponivel (unidirecional ou

bidirecional).

2.5.9. O Senac - Administragao Nacional reserva-se o direito de validar, durante a
Prova de Conceito, o funcionamento das integra¢des declaradas pelo fornecedor,
especialmente aquelas relacionadas a WhatsApp Business, sistemas de gestao
académica, ferramentas de e-mail corporativo e plataformas de analytics, podendo
desclassificar o fornecedor caso as integragdes apresentadas nao correspondam as

especificagcdes declaradas na proposta.

2.6. A licitante vencedora tem como responsabilidade planejar, desenvolver e realizar
a integracdo necessaria utilizando diversas tecnologias, tais como cookies, APIs
RESTful, Webhooks ou outras solu¢des similares. Essa integragao é fundamental para
conectar o CRM a sistemas e sites externos, incluindo o site do Senac -
Administragao Nacional, bancos de dados, formularios e outros websites.

2.7. Além das entregas de CRM esperadas, como rastreamento de leads, pontuagao
de leads e automacgdes, espera-se que essa conexao proporcione um conhecimento
ainda mais profundo do cliente. Isso envolve atualizagdes continuas entre o CRM e a
base de dados, possibilitando uma compreensao aprimorada da jornada do cliente em
tempo de execugao de forma sincrona. Este € o objetivo final, proporcionar a melhor

solucéo possivel aos clientes.
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/ 2.8. As funcionalidades descritas deverao contemplar o uso de recursos de analise de
/ dados e inteligéncia artificial de forma integrada, permitindo a automacao,
/ recomendagao e otimizagdo continua das acbes com base no comportamento e
/ historico dos usuarios. A solugao devera permitir a configuragéo, supervisdo e ajuste

das recomendacdes e automacgdes pela equipe do Senac - Administragao Nacional.

,/ 2.9. Perfil Unificado do Cliente: A solugéo devera garantir a consolidacdo de um perfil
/ unico de cliente unificando dados provenientes de diferentes sistemas, canais e
/ interagdes em um unico registro, de forma a permitir uma visao integrada, consistente
‘ e atualizada do relacionamento com cada usuario. Devera contemplar, no minimo:

| 2.9.1. Identificagao e unificagdo de registros duplicados, com base em identificadores
como e-mail, telefone, CPF ou outros definidos pelo Senac - Administragao Nacional,;

' 2.9.2. Consolidacao do histérico de interagdes do cliente independentemente do canal,
incluindo e-mail, WhatsApp, navegacao em sites, formularios, atendimento, sistemas

| académicos, AVA e demais sistemas integrados;

| 2.9.3. Atualizacao continua e sincronizada das informacgdes entre o CRM e os sistemas
conectados, garantindo consisténcia e integridade dos dados;

2.9.4. Registro e rastreamento da origem do lead e do relacionamento, incluindo canal
de aquisicao, campanhas, conteudos acessados e unidade responsavel;

2.9.5. A solugdo devera permitir a associagdo de multiplos identificadores a um mesmo
cliente por meio de Identity Resolution, consolidando interagdes em diferentes canais
e dispositivos.

Devera contemplar associagdo deterministica (minimamente CPF e e-mail) e
probabilistica (cookies e device IDs), com score de confianga configuravel pelo Senac

— Administracao Nacional.
A solugdo devera manter auditoria dos processos de unificagcdo (merge), com
possibilidade de reversdo (unmerge) e visualizagédo dos conflitos tratados;

2.9.6. As interagdes por SMS deverdo compor o perfil unificado do cliente, com data,
hora, conteudo e status de entrega.

2.9.7. O envio e recebimento de SMS devera ocorrer por meio de integragao via APIs
padronizadas ou mecanismo equivalente, permitindo interoperabilidade com diferentes

provedores de mensageria.

2.9.8. A solugao devera permitir o disparo automatizado de SMS acionado por eventos,
\ “regras de negocio ou estagios da jornada do cliente.
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/
/2.9.9. O envio de SMS devera respeitar as regras de consentimento do titular, com
/ registro de aceite, possibilidade de revogacéo e bloqueio automatico de envios nao

/ autorizados.

/

// 2.9.10. As integragcbes de SMS deverao adotar criptografia em transito, autenticagao
/ nas APIs e registro em logs de auditoria.

,/ 2.9.11. A solugéo devera suportar envio de SMS em larga escala, com capacidade de
| expansao conforme demanda do CONTRATANTE.

,’ 2.9.12. A solugao devera garantir que o perfil unificado do cliente esteja disponivel para
| uso em segmentacao, automacéao, personalizacdo de comunicagdes, priorizagao de
/ leads e analise de dados. A consolidagao do perfil devera respeitar as regras de
e‘ governanga, permissdes e segregagdao de acesso definidas para as unidades
| organizacionais.

| 2.9.13. A plataforma devera permitir gerenciamento de opt-out (cancelamento de
| inscrigao) de todos os canais de contato (WhatsApp, Facebook Messenger, Instagram,
chat nos sites e SMS) das comunicagdes transacionais, garantindo interrupgao

automatica de envios conforme manifestagdo do contato.
2.10. Inteligéncia Aplicada ao Relacionamento e Apoio a Tomada de Deciséo

2.10.1. Com a incorporacgao de recursos de inteligéncia e analise de dados, a solugao
passa a atuar como plataforma de apoio a tomada de decisao, permitindo uma atuacao

mais preditiva, personalizada e escalavel.

2.10.2. A solugao devera incorporar recursos de inteligéncia aplicada, permitindo
identificar padrdes de comportamento, sugerir agcdes e otimizar continuamente as
estratégias de relacionamento com base em dados histéricos e resultados obtidos.

2.10.3. E essencial a integracdo da solugdo com os sistemas institucionais do Senac,
incluindo ambientes académicos, portais, formularios e demais pontos de contato,
garantindo consisténcia, rastreabilidade e atualizagéo continua dos dados ao longo da

jornada do usuario.

2.10.4. Qualificar, priorizar e recomendar agdes sobre os contatos com base em dados
comportamentais, histérico de relacionamento e probabilidade de converséo.

2.10.5. O CRM sustentara da operacdo Omnichannel do Senac - Administragao
Nacional, com integragao entre canais, sistemas e histérico de relacionamento.

2.11. Entregaveis do CRM Marketing, a serem providos pela licitante vencedora:
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2.11.1. Captura de contatos (leads) - dados populados automaticamente no CRM:

2.11.1.1. Implementacdo de formularios com campos personalizados para coletar
informacdes de contato do publico-alvo.

2.11.1.2. Criagdo e personalizacdo de landing pages intuitivas pelo Senac -
Administragcao Nacional, equipadas minimamente com recursos como botdes,
banners, videos, imagens, textos, formularios com campos personalizados e
conteudos exclusivos, como ebooks, webinars, e outros mediante cadastro do lead.
Essas paginas devem ser projetadas para capturar informagdes de contato dos leads

de forma eficaz.

2.11.1.3. Integragdo de dados com chatbots, permitindo que o CRM capture
informacdes provenientes dessas interacbes automatizadas, considerando
minimamente: captura de nome, e-mail e qualquer dado de interacao solicitado pelo
Senac - Administragao Nacional, além de histérico de conversagao.

2.11.1.4. Integracdo com sites: Deve ser possivel integrar a ferramenta de CRM ao
site do Senac - Administragao Nacional de forma simples e eficiente, seja por meio
de codigos de rastreamento, APIs, plugins, tokens, pixels de rastreamento ou qualquer
outro meio disponivel, de acordo com o mercado, de geragdo mais atualizada,
garantindo que os dados dos usuarios sejam capturados de maneira automatica e

precisa.

2.11.1.5. A integracgao por tags/pixels/scripts devera observar politicas de segurancga
de conteudo (Content-Security-Policy), Subresource Integrity (quando aplicavel),
sanitizagcao de entradas e controle de execugéao para prevenir XSS e injecao de scripts.
O fornecedor devera disponibilizar mecanismo de governanga de tags de terceiros e

monitoramento de alteragcdes nao autorizadas.

2.11.1.6. Formularios de cadastro personalizaveis: A ferramenta deve permitir a
criacido de formularios de cadastro personalizaveis, com campos adaptaveis para
coletar informagdes relevantes dos usuarios, minimamente como nome, e-mail,

telefone, idade, UF, entre outros.

2.11.1.7. Rastreamento de atividades do usuario (histérico de consumo do cliente):
Registro detalhado das atividades dos usuarios cadastrados no site, incluindo paginas
visitadas, cursos, videos, artigos, cliques realizados, participagdo em fluxos, qualquer
outro tipo de conteudo consumido anteriormente, ou seja, todos os passos do cliente
durante sua jornada no site. Isso fornece uma visdo abrangente do engajamento do

cliente e ajuda na personalizagao das interagoes.

\2-11.2. Pop-ups para captura de dados: Implementacéo de pop-ups estrategicamente
\ pesicionados no site, como captura de lead quando o usuario esta prestes a sair do

\
\\
\ 26



/
/

site, bem como em rolagem de pagina do site, espagos entre conteudos, rodapé€, botao
de fechar etc. Oferecendo aos usuarios a oportunidade de se cadastrarem e

fornecerem suas informacgdes de contato de maneira conveniente.

//
2.11.3. Lead and Customer tracking (rastreamento de leads e clientes):

2.11.3.1. A ferramenta precisa ser capaz de rastrear a navegacgao tanto de potenciais

/ clientes (leads) quanto de clientes ja convertidos ao longo do tempo, monitorando e
registrando as paginas visitadas, o tempo gasto em cada pagina e as ag¢des realizadas,
como progresso em trilhas de aprendizado, cursos, conteudos e outros. Essa analise
de comportamento auxilia na compreensdao das preferéncias e interesses em
diferentes etapas da jornada, facilitando a criagdo de abordagens de engajamento
mais relevantes. Com base nesse historico, permitira a equipe do Senac -
Administracao Nacional identificar os temas mais relevantes, areas de interesse e

possiveis lacunas de conhecimento, tanto antes quanto apds a conversao.

2.11.3.2. A plataforma devera identificar automaticamente padrées de comportamento
e sugerir agrupamentos ou abordagens de engajamento com base nessa analise, nao
se limitando exclusivamente a configuragdes manuais pela equipe do Senac,
| considerando interagdes realizadas em diferentes canais. Os modelos utilizados
deverao permitir evolugdo continua com base nos dados e resultados obtidos,
possibilitando o aprimoramento progressivo das recomendagdes, segmentagdes e

pontuacgoes.

2.11.4. Captura de eventos:

2.11.4.1. Além do rastreamento geral da navegacao, a ferramenta deve permitir a
captura de eventos especificos definidos pelo Senac - Administracao Nacional,
como por exemplo: a visualizagdo de determinada pagina de produto, a interagdo com
um video ou a realizacdo de uma compra. Esses eventos sao fundamentais para
entender o comportamento dos clientes e personalizar a experiéncia do usuario de

acordo com os objetivos do Senac - Administragcao Nacional.

2.11.4.2. A plataforma devera ser capaz de acionar fluxos de automacido de forma
autébnoma a partir da deteccédo dos eventos capturados, reduzindo a necessidade de

configuragdo manual individual de gatilhos.

2.11.5. Implementar uma solugdo parametrizavel é crucial para permitir uma
personalizagao flexivel e adaptavel as necessidades especificas do Senac -
Administracao Nacional. Inicialmente, a configuracdo dos parametros é realizada
pela licitante vencedora, mas posteriormente pode ser ajustada pelo Senac -
Administracao Nacional conforme necessario. Isso facilita a integragdo com
diferentes sistemas, a customizagao de fluxos de trabalho e a geragao de relatérios

\
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personalizados, garantindo uma solugao agil e adaptavel as demandas em constante
evolucéo.

2.11.6. Toda captura de dados realizada no site (formularios, landing pages, pop-ups
ou CTAs) devera ser registrada no CRM em tempo real, com laténcia maxima de até

5 (cinco) segundos.

As acgbes e atualizagbes de comportamento dos leads deverdo seguir o mesmo
padréo, utilizando mecanismos event-driven, minimamente webhooks ou streaming.

Nao sera permitida dependéncia de processos batch ou sincronizagdes manuais,
garantindo disponibilidade imediata dos dados para uso em segmentacao, automacao

e campanhas.

2.11.7. Lead Scoring (pontuacéao de leads):

2.11.7.1. Atribuicdo de pontuagcbes para as agdes realizadas pelos contatos,
possibilitando identificar automaticamente e imediatamente (tempo real) quais leads
estdo mais engajados com o produto ou servi¢o oferecido. Essa pontuagéo é definida
pelo Senac - Administragao Nacional, baseada em critérios especificos que refletem
o interesse e o comportamento dos leads. Todos os leads que atingirem os cortes de
pontuacao estabelecidos serao automaticamente inseridos em um grupo designado,
permitindo uma segmentag¢ao mais eficaz, aumentando a eficiéncia das estratégias de

conversao e nutricdo de leads.

2.11.7.2. A solugéo devera possibilitar, minimamente, a configuragéo de critérios de
pontuagao associados a aspectos como engajamento em campanhas, interagées com
conteudo, perfil do lead, comportamento de navegacao e historico de relacionamento,
bem como permitir atualizagdo automatica das pontuagdes e segmentagédo dinamica

dos contatos.
2.11.7.3. A pontuagédo também devera considerar modelos preditivos baseados no
comportamento historico da base, ndo se limitando a regras fixas parametrizadas

manualmente, devendo permitir a visualizacdo dos fatores que influenciaram a
pontuacdo atribuida. A solucido devera permitir a priorizagao automatica de leads com

base nas pontuag¢des e recomendagdes geradas.

2.11.8. Segmentacgao de base:

2.11.8.1. Divisado da base de contatos em segmentos distintos com base em critérios
especificos parametrizaveis, como comportamento, interesses, histérico de compras e
outros dados relevantes. Essa segmentagdo permite uma comunicagdo mais
direcionada e personalizada, aumentando a relevancia das mensagens para cada

\ grupo, de leads.
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2.11.8.2. A plataforma devera suportar segmentagao dinédmica, com atualizagao
automatica dos segmentos a medida que o comportamento dos contatos evolui, sem
necessidade de reprocessamento manual, permitindo o refinamento continuo dos

/
/ . ~
agrupamentos com base nos dados e interagbes

2.11.9. O Senac - Administragcao Nacional necessita de solucdo de CRM integrada
de forma nativa ou homologada a API oficial do WhatsApp Business (Meta) como canal
principal de atendimento e suporte, destinada ao envio e recebimento de mensagens
automaticas e manuais, possibilitando comunicacao direta, rapida e eficaz com seus
contatos, em conformidade com as regras e politicas vigentes da Meta. A empresa
contratada, especializada em customizagéo, integragdo, sustentagdo, suporte e
manutencgao, sera responsavel pelo processo de cadastro, homologagéo e aprovagao
| da conta institucional do Senac junto a Meta, bem como pela instalagédo, configuracao,

testes, corregdes e manutengao da integragao entre a solugao ofertada e o WhatsApp
Business, incluindo suporte técnico e capacitagdo dos usuarios indicados pelo Senac.

2.11.10. A comunicagdo devera permitir interagao bidirecional, assegurando que

mensagens enviadas pelo Senac possam ser respondidas pelos contatos e que todas

as interacbes sejam automaticamente recebidas, tratadas e registradas no CRM, com
| histérico completo associado ao contato, contendo, no minimo, data, horario, tipologia,
status e evolugdo da conversa, incluindo abertura, continuidade e encerramento.

2.11.11. A operagao do canal WhatsApp devera observar integralmente as regras da
Meta, contemplando:
Senac (mensagens

iniciadas pelo
(mensagens

entre mensagens
iniciadas pelo usuario

o diferenciacao
mensagens

ativas/proativas) e
passivas/receptivas);
respeito a janela oficial de 24 (vinte e quatro) horas definida pela Meta para

respostas as mensagens iniciadas pelo usuario;
e utilizacdo do canal para comunicagdes institucionais, operacionais, de
relacionamento, marketing ou vendas, conforme permitido pela Meta.

2.11.12. O modelo de faturamento devera seguir exclusivamente as regras oficiais da
Meta, incidindo cobranga apenas sobre mensagens iniciadas pelo Senac, conforme
tipologia aplicavel, ndo sendo cobradas mensagens iniciadas pelos usuarios quando
atendidas dentro das condicbes e prazos definidos pela Meta. A contratada devera
repassar ao Senac - Administragdo Nacional exatamente os mesmos valores
unitarios oficialmente praticados pela Meta, sendo vedada a aplicacdo de qualquer
margem adicional, taxa administrativa, sobrepreco ou acréscimo de qualquer natureza.



/- 2.11.13. O consumo sera apurado com base na utilizagao efetivamente realizada, com
// apresentacao de relatérios mensais detalhados, possibilitando a identificacdo das

mensagens faturadas, suas tipologias e respectivos valores, garantindo total
/ auditabilidade e rastreabilidade ao Senac - Administragao Nacional.

// 2.11.14. A integracdo com a API do WhatsApp Business devera adotar boas praticas
/ de seguranca da informagao, incluindo controle de acesso baseado em papéis,
/" armazenamento seguro de segredos, rotagao periddica de tokens, uso de webhooks
| assinados e validados, bem como manutengcdo de logs de auditoria dos envios,
respostas e processos de automacgao, observadas as politicas de retencdo minima e

" anonimizacao de dados, quando aplicavel.

I

| 2.11.15. Automacgao de e-mail: Implementacdo de fluxos de automacao de email
, configuraveis, possibilitando o envio de mensagens automaticas em resposta a agdes
especificas dos leads ou em momentos estratégicos da jornada do cliente, como por
| exemplo: abandono de carrinho, boas-vindas, recomendacgao de cursos relacionados
| com base no historico de cursos concluidos pelo aluno. As recomendacdes de
conteudo e cursos deverdo ser geradas por recursos de inteligéncia artificial
disponibilizados pela plataforma, com base no histérico individual de cada contato.

2.11.16. Teste AB: Realizacao de testes AB parametrizaveis para avaliar a eficacia de
diferentes assuntos de e-mail, conteudos, fluxos de automacdo e landing pages,
permitindo otimizar continuamente as estratégias de comunicagao e engajamento. A
solucao devera possibilitar, minimamente, a comparacéo de variagcdes de conteudo,
canais, abordagens e horarios de envio, bem como o acompanhamento de métricas
de desempenho associadas, tais como taxas de abertura, cliques, conversio e outros

indicadores de engajamento.

A plataforma devera permitir a identificacdo da variacdo de melhor desempenho ao
término do teste, para apoio a tomada de decisdao, podendo ainda disponibilizar,
quando aplicavel, recursos baseados em inteligéncia artificial para geragdo de

recomendacgdes ou insights de otimizagao.

2.11.17. Omnichannel?:

2.11.17.1. A solugdo deve estar disponivel 24x7, garantindo acesso ininterrupto e
oferecendo integracdo nativa com o CRM de Marketing e Vendas. Deve permitir
configuragao por horario, incluindo transbordo ou mensagens automaticas em caso de
impossibilidade de transbordo, com respostas automaticas escritas pelo Senac -
Administragcao Nacional, além de timeout por inatividade e controle de acesso dos

20Omnichannel é uma estratégia que integra diferentes canais de comunicagéo e divulgagéo, oferecendo
aos clientes uma experiéncia de marca unificada para que cada um possa alternar entre varios canais

\
\ q . . . .
\e, ainda assim, conseguir a melhor qualidade no atendimento.
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usuarios. A captura de dados do cliente (home, e-mail, telefone, enderego) deve estar
em conformidade com os requisitos de segurancga e privacidade da LGPD.

2.11.17.2. A solugdo deve suportar multiplos canais de comunicagdo (WhatsApp,
Facebook Messenger, Instagram e chat nos sites), incluindo automagéao de respostas
automaticas e bots para chat, gerando tickets automaticos de atendimento. Em caso
de canais sem APIs de conexdo, a solucdo deve ter campos de preenchimento no
ticket parametrizaveis da origem do contato para controle do Senac - Administragao

Nacional.

2.11.17.3. Os agentes deverao ser baseados em processamento de linguagem natural
(NLP), permitindo a compreensdo da intencdo do usuario além de comandos pré-
definidos, com capacidade de escalonamento inteligente para atendimento humano
guando necessario. Deveréao, ainda, ser capazes de utilizar informagdes do histérico e
contexto do cliente no CRM para personalizacao das interagdes, bem como permitir
evolugdo continua a partir das interagdes realizadas. E devera ter gestdo visual de
fluxos conversacionais sem necessidade de codificagdo. O desempenho dos agentes
de |IA deverao ser mensurados separadamente do atendimento humano, com métricas

claras e auditaveis.

2.11.17.4. A solugcdo deve fornecer métricas detalhadas como tempo médio de
atendimento, tempo médio de espera, fila de espera, quantidade de mensagens
enviadas por canal, quantidade de atendimentos por canal, porcentagem de retengao
do canal, NPS, além do motivo de contato, permitindo a criacdo de dashboards
personalizaveis por parte do Senac - Administragao Nacional. Adicionalmente, deve
possuir um workflow parametrizavel para acolhimento, execugao e gerenciamento por
tipo de servicgo, incluindo feedback automatico de status ao cliente.

2.11.17.5. A solucéo devera suportar SMS como canal de comunicagéo integrado ao
CRM, para mensagens transacionais, informativas e de relacionamento, com registro

das interacdes no historico do contato.

2.11.17.6. A solucao devera permitir a criagdo, manutencao e versionamento de base
de conhecimento propria (FAQ, documentos e URLs), consumida por IA de

atendimento via arquitetura RAG.

A gestdo devera ser realizada diretamente pela area de negécios do Senac —
Administracdo Nacional, sem a necessidade de desenvolvimento técnico adicional.

A Solugao devera mensurar e reportar a cobertura e a acuracia das respostas geradas
a partir dessa base.

\42-11.18. Minimamente os seguintes dashboards:
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/ 2.11.18.1. Dashboard de Visao Geral: oferece uma visao panoramica do desempenho
geral do CRM, incluindo métricas como numero total de leads, oportunidades, contas

/ s ~
/ e contatos, além de dados de converséo.

/

// 2.11.18.2. Dashboard de conversdo: concentra-se nas métricas relacionadas as
conversdes, como pipelines e taxa de conversao de leads em oportunidades. Utiliza

graficos de funil de vendas e comparativos para visualizar o progresso das conversoes.

‘/ 2.11.18.3. Dashboard de Marketing: acompanha o desempenho das atividades de
’5 marketing, com métricas como numero de leads gerados, resultado de campanhas e
fontes de leads mais eficazes. Utiliza graficos de tendéncias de leads e segmentacéao

| por fonte de origem para identificar oportunidades de melhoria.

| 2.11.18.4. Dashboard de Geragao e Engajamento de Leads: monitora o desempenho
‘;' das estratégias de geracgao de leads, incluindo fontes de leads, taxa de conversao de
leads em inscrigbes e taxa de conversao de campanhas de geragao de leads.

|
2.11.18.5. Dashboard de Conversédo e Retengcao de Alunos: monitora o processo de
\ conversao de leads em inscrigdes nos cursos, incluindo taxa de conversao de
inscricdes, abandono de carrinho e step de desisténcia, além de acompanhar a taxa

de retengdo de alunos e o0 engajamento nos cursos.
2.11.18.6. Dashboard de Automacao e Disparos de E-mail: oferece uma viséo
abrangente e detalhada do desempenho das campanhas de email. Ele monitora o
progresso das sequéncias automatizadas, fornece insights sobre segmentagcédo de
lista, rastreia métricas de engajamento, facilita analises e integra dados com outras
métricas de CRM.

2.11.18.7. A solugdo devera disponibilizar relatérios de SMS com volume enviado,
status de entrega, falhas e associagcdo com campanhas ou eventos.

2.11.19. Minimamente os seguintes relatérios:

2.11.19.1. Relatorio de retengdo de clientes: Analisa a taxa de churn® ao longo do
tempo e oferece insights sobre padrbes de comportamento e estratégias de retengao,
permitindo ao Senac - Administragdo Nacional desenvolver abordagens mais

eficazes para a fidelizagédo de clientes.

2.11.19.2. Relatério de marketing: Avalia o desempenho das campanhas de marketing,
Incluindo taxas de abertura de e-mails, cliques em anuncios e geragao de leads,

oferecendo uma visao detalhada das oportunidades.

\
\ . - . P
\ Taxade perda de clientes ou usuarios em um determinado periodo.
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/- 2.11.19.3. Relatdrio de Cross-Sell: esse relatdrio oferece uma analise abrangente das

/ taxas de envio, tendéncias e o encaminhamento de outros produtos e sistemas do

/ SENAC para o aluno, incluindo exemplos como a plataforma Rede EAD, Senac

| Empresas, e outras modalidades de ensino, cursos e niveis de formacgao. Além disso,
proporciona a customizacao de outros relatorios conforme necessario.

| L. . ~ .
, 2.11.19.4. Relatdrio de Funil de conversao: esse relatorio acompanha o progresso das
| oportunidades de conversao ao longo do ciclo de relacionamento, desde a geragéo de
/ leads até o fechamento das conversdes.

’,rﬁ 2.11.19.5. Relatério de Desempenho de E-mail: esse relatério analisa o desempenho
das campanhas de e-mail, incluindo métricas como taxa de abertura, taxa de cliques

e taxa de conversao.

5’ 2.11.19.6. Relatorio de Geragédo de Leads: esse relatorio rastreia o volume de leads
gerados ao longo do tempo e identifica as fontes mais eficazes de geragao de leads.

‘ 2.11.19.7. Relatorio de Engajamento de Leads: esse relatorio mostra o engajamento
dos leads com as comunicacdes da empresa, como e-mails abertos, cliques em links

e interagdes em midias sociais.

2.11.19.8. Relatério de Progresso do Cliente: esse relatério detalha o progresso do
cliente desde a fase inicial como lead até a concluséo do curso. Ele rastreia as etapas-
chave do funil de conversao, desde o registro do lead no CRM até a conclusdo de cada
periodo do curso. O objetivo é fornecer uma visao abrangente dos passos percorridos
pelo cliente ao longo do processo, destacando areas de sucesso e identificando

possiveis pontos de melhoria.

2.12. O CRM devera garantir solugdes de conexdo para o CMS* para as seguintes
entregas:

2.12.1. Integragéo entre CRM e CMS:

2.12.1.1. O CRM sera integrado via APl ao CMS para permitir a entrega de um site
personalizado com base nas informacgdes dos clientes.

2.12.1.2. Essa integragao permitira que o CMS acesse e utilize os dados armazenados
no CRM para fornecer conteudo personalizado aos usuarios do site.

2.12.1.3. A integragdo CRM-CMS devera restringir-se ao CMS institucional do Senac
—\Administracdo Nacional (DN). Integracées com CMS de Departamentos Regionais,

\ W4 CMS: Content Management System ou ainda em portugués Sistema para Gerenciamento de

\Conteﬁdo.
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/
/

quando demandadas, serao tratadas via banco de UST (item 4). Todas as integragdes
deverao ocorrer exclusivamente por meio de APIs abertas e documentadas, conforme
item 3.31, sendo vedado o acesso direto a banco de dados do CMS.

2.12.2. Alimentagédo do CMS pelo CRM:

2.12.2.1. O CRM sera responsavel por coletar e armazenar informacdes detalhadas
sobre os clientes, incluindo preferéncias, histérico de compras, comportamento de
navegacao e outras informagdes relevantes.

2.12.2.2. Esses dados serdo consumidos pelo CMS, onde serado utilizados para
personalizar o conteudo do site de acordo com as necessidades e interesses de cada

cliente.
2.12.3. Entrega de conteudo personalizado:

2.12.3.1. Com base nas informac¢des fornecidas pelo CRM, o CMS entregara conteudo
personalizado aos usuarios do site.
2.12.3.2. Isso incluira recomendagdes de produtos ou servicos com base nas

preferéncias de compra do cliente, conteudo relevante com base em seus interesses
e historico de navegacgdo, e outras formas de personalizagdo para melhorar a

experiéncia do usuario.

2.12.3.3. Quaisquer mudancgas nos dados do CRM serao refletidas automaticamente
no CMS, garantindo que o conteudo personalizado seja sempre relevante e atualizado
para os usuarios do site.

2.13. Integragao para Rastreabilidade de Conversdo CRM-SIG:

2.13.1. A solugao devera implementar identificador unico persistente (visitor ID / lead
ID), acompanhando o usuario da primeira interagao até a matricula no SIG, permitindo
atribuicdo de conversao por canal e campanha (first-touch e last-touch)

2.13.2. O identificador devera ser retornado via APl ou webhook no momento da
matricula, assegurando a correlagdo automatica entre a origem do lead e a conversao
académica.

2.13.3. A rastreabilidade de conversao devera ser disponibilizada em dashboards do
CRM, permitindo a mensurag¢ao do ROI de campanhas de marketing.

2.13.4. O mecanismo devera ser compativel com integragcdes de outros sistemas
institucionais do Senac, conforme a arquitetura de APIs definida no item 3.31.

\
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2.14. Entregaveis do CRM Vendas, a serem providos pela licitante vencedora:

2.14.1. Funis de venda customizaveis: Flexibilidade para adaptar os funis de venda de
acordo com as necessidades especificas da empresa e do processo de vendas,
permitindo, minimamente, a configuracdo de etapas, critérios de avango das
oportunidades, responsaveis e formas de acompanhamento da evolugcdo das
negociagodes.

2.14.2. Integracdo com automacgdes de e-mail: Capacidade de integrar-se a
plataformas (CRM Marketing) de automagdo de e-mail para uma comunicag&o
eficiente e personalizada com os leads.

2.14.3. Integracdo com WhatsApp: Facilidade de integracdo com o WhatsApp para
comunicacao direta e instantanea com os clientes em potencial.

2.14 4. |dentificacdo dos Principais motivos de perda de conversao: Entender os
principais motivos pelos quais a empresa perde a conversao, utilizando o CRM para
coletar e analisar essas informagdes.

2.14.5. Analise de canais e campanhas eficazes: Identificar os canais e campanhas
que geram mais oportunidades de vendas, permitindo uma alocacao eficiente de
recursos de marketing.

2.14.6. Status da negociagao com o lead gera registro do progresso das negociacoes,
essa pratica permite uma tomada de decisdo informada, identificagdo de
oportunidades e obstaculos, e analises retrospectivas para aprimoramento continuo
das estratégias de vendas. Em resumo, a documentagao do status da negociagado nao
apenas facilita o acompanhamento do processo, mas também serve como base para

o sucesso futuro das interagées comerciais.

Esses recursos fornecem uma visao detalhada e abrangente do desempenho das
vendas, permitindo ao Senac - Administragao Nacional tomar decisdes informadas
e estratégicas para impulsionar o crescimento e o sucesso do negdcio.

No que se refere aos requisitos de TI:
2.15. A administracdo de todas as funcionalidades da plataforma deve ser acessivel
por uma interface de gerenciamento, via web.

2.16. A solugao devera ter disponibilidade minima de 99,5%.

2.17. Solugao web, compativel com os navegadores de internet mais comuns, Google,
Chrome, Firefox e Safari e Microsoft Edge, sendo requisito minimo compatibilidade

\ “geom suas ultimas versoes.

\
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2.18. O software deve estar configurado no idioma portugués (Brasil). No mais, nao é
/' defeso outros idiomas.

: 2.19. Extracdo dos dados em formato estruturado Excel (xIs e xIsx), PDF e CSV,
/ minimamente.

/ 2.20. Permitir a inclusao de leads por lote, minimamente: CSV e API.

/ 2.21. A plataforma devera ser hospedada em datacenter da licitante ou sob sua
responsabilidade, no modelo SaaS (Software as a Service).

[

[

| 2.22. Alicenga de uso da plataforma a ser contratada devera contemplar acesso full a
todos os componentes tecnoldgicos necessarios para seu pleno funcionamento.

2.23. A plataforma devera garantir a segregacao de dados entre locatarios, sendo
permitidas arquiteturas com isolamento fisico, 16gico ou hibrido, conforme opg¢éo do
licitante, desde que assegurada a integridade e confidencialidade dos dados.

2.23.1. Impossibilidade de acesso ou vazamento de dados entre locatarios, validada
em Prova de Conceito;

2.23.2. Utilizagao de chaves de criptografia independentes por locatario;

2.23.3. Rastreabilidade completa dos acessos por locatario;

2.23.4. Capacidade de exportagdo e exclusao integral de dados por locatario, em
conformidade com a LGPD;

2.23.5. Realizagdo de testes de seguranga (pentest) que comprovem a
segregacao, com apresentacgao de relatorio;

2.23.6. O modelo de isolamento adotado devera ser declarado na proposta
técnica e validado na Prova de Conceito.

2.24. O acesso para os usuarios finais devera ocorrer pela web.
2.25. A autenticacao deve ser realizada através de e-mail e senha de cadastro.

2.26. Além do login por e-mail e senha, a solugédo devera oferecer MFA (autenticagao
multifator) obrigatério para perfis administrativos e usuarios com acesso a dados
pessoais, com expiracao automatica de sessao por inatividade, politica de bloqueio
apos tentativas repetidas malsucedidas e suporte a SSO corporativo (SAML 2.0 e/ou

OpenID Connect).
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/
2.27. O acesso para o ambiente de gestao da plataforma devera ocorrer pela web.

/
| 2.28. A solugdo deverd prover APIs REST autenticadas via OAuth 2.0 (Client
/ Credentials), utilizando tokens JWT assinados, com expiragdo maxima de 15 minutos
// e validagdo obrigatéria de audiéncia e escopo. Todos os Webhooks deverédo ser
assinados com HMAC SHA256, conter timestamp e nonce para prevencao de ataques
de replay, além de operar com lista de IPs permitidos. As chamadas externas deverao
obrigatoriamente trafegar por APl Gateway com mecanismos de rate limiting, WAF
/ habilitado e monitoramento em tempo real. Tokens, segredos e chaves de API deverao
/ ser armazenados em cofre de segredos com rotagdo periddica e possibilidade de
,' revogagao imediata. A solugao devera, ainda, disponibilizar APIs nativas e glossarios,
| suportando operagdes de pesquisa, criagao, edicdo, excluséo e inativacéo de objetos,
| bem como configurar WebHooks e acompanhar processos de integrag&o via arquivos
, e APIs/Web Services, incluindo logs de erros, arquivos processados e chamadas. O
suporte a integragbes devera considerar Web Services SOAP e/ou REST.

| 2.29. Estar em conformidade com a Lei Geral de Prote¢cao de Dados.

2.30. Log em tempo de execugado de forma sincrona com quantidade de acessos
simultadneos por periodos.

2.31. Permitir via parametrizacao a limitagdo da quantidade de acessos simultaneas
por usuario.

2.32. Possibilitar troca de senhas pelos préprios usuarios e pelo administrador do
sistema.

2.33 Possuir politica de segurancga para utilizacdo de “senhas fortes” (critérios de
complexidade para a utilizagdo de senhas).

2.34. Possuir criptografia de dados em transito (HTTPS).

2.35. O trafego devera utilizar, no minimo, TLS 1.2 (recomendado 1.3). Dados pessoais
e informacgdes sensiveis deverao ser criptografados em repouso (AES- 256) e em
backups. Chaves criptograficas deveréo ter processo de gestéo, rotagdo e segregagao
de ambientes (desenvolvimento, homologagao e produgao).

2.36. Possuir log de eventos como: disparo de e-mail, importagdo e exportagdo de
base de dados, permissdes e criagdo de usuarios com o registro das agdes realizadas
no sistema com, no minimo, as seguintes informagdes: data, hora, usuario e agao.

2.37. Permitir a consulta do log de eventos pelo perfil Administrador.
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2.38. Realizar backup diario das informagdes somente dos arquivos alterados backup
incremental. E um backup completo da solu¢ao semanalmente.

2.39. Notificar o Senac - Administragao Nacional, por canal a ser acordado com o
Senac - Administragao Nacional, em 24h (vinte e quatro horas) corridas, em virtude

de qualquer anomalia, instabilidade ou problema ocorrido no ambiente.

2.40. Disponibilizar backup dos dados da solugdo mediante a solicitacdo do Senac -

Administracao Nacional.
2.41. Possuir modulo ou area/secgao de administragdo para gerenciamento de usuarios

que permita a criacao, alteracao e bloqueio de usuarios.

2.42. Possuir mecanismos para restringir as operagdes no sistema de acordo com o
perfil de acesso dos usuarios, tais como acessos a menus, funcionalidades e acesso

a objetos.
2.43. Possuir recursos para consumir webservices de autenticacdo de usuarios, a ser
disponibilizado pelo Senac - Administragao Nacional, ou outro recurso que permita

a realizagao de single sign-on.
inclusdo do Termo de Consentimento/Aceite para LGPD

2.44. Permitir a

parametrizavel, gerenciando consentimento e privacidade: Deve haver recursos para
gerenciar o consentimento dos usuarios quanto a coleta e uso de seus dados, em
conformidade com regulamenta¢cées de privacidade, como a LGPD, garantindo
transparéncia e conformidade legal.

2.45. Permitir a configuracéo de perfis de acessos. Ou seja, permitir que determinadas
funcionalidades estejam disponiveis de acordo com o perfil associado ao usuério. E
necessario que o sistema permita criar varios perfis de acordo com a necessidade do
negocio, como por exemplo: perfil administrador de licengas com acesso a criagao e
desativacao de usuarios. Permitir vinculo de perfis entre areas/departamentos para

filtro ou restricdo de acesso.
2.46. Em caso de rescisdo, denuncia ou nao renovacgao contratual, a CONTRATADA
devera disponibilizar, em até 30 (trinta) dias corridos da comunicacdo formal pelo
Senac — Administracao Nacional, a totalidade dos dados da solu¢do, em formatos
abertos e estruturados (minimamente CSV, JSON, Parquet ou equivalente

documentado), contemplando:
2:46.1. Base completa de contatos, leads, oportunidades, interacdes e historico de

relacionamento;



/

2.46.2. Configuragdes de jornadas, automacbes, segmentacdes, pontuacdes e
/' dashboards;
/ 2.46.3. Base de conhecimento de IA (incluindo FAQs, documentos indexados,
/ embeddings e vetores, quando aplicavel);

/ 2.46.4. Logs de auditoria de todo o periodo contratual;

| 2.46.5. Dicionario de dados e modelo entidade-relacionamento da plataforma.

’,"“ 2.46.6. A CONTRATADA devera assegurar acesso a plataforma por, no minimo, 90
(noventa) dias apds a rescisdo, exclusivamente para fins de consulta e exportagéo,
sem custos adicionais. O descumprimento deste item caracterizara infragao contratual

| grave, sujeita as penalidades previstas.

| 2.47. Permitir recuperacao automatica de senha.

| 2.48. Arquitetura multilocatario:

2.48.1. Arquitetura multilocatario em um unico ambiente e aplicacdo, que permita a
segregacao logica completa entre diferentes grupos de usuarios (locatarios),
contemplando, minimamente: dados, acessos, permissdes, configuracdes, relatérios e
demais funcionalidades do sistema. Devera garantir o bloqueio de acessos entre os
grupos, assegurando que cada locatario visualize e opere exclusivamente suas
préprias informagdes e recursos com possibilidade de heranga de configuragdes, bem
como permitir a criacao, alteracédo e exclusao de locatarios de forma escalavel, sem
necessidade de novas instancias da aplicagédo, mantendo desempenho, seguranga e

conformidade legal.

2.48.2. A solugao devera possibilitar parametrizagées em niveis locais/regionais e
globais, conforme configuragao definida pelo Senac - Administragao Nacional, com
gestao centralizada. A administragdo e a cobranga da arquitetura deverdao ser
unificadas, com possibilidade de estratificagcdo por grupo, locatario ou ambiente,
permitindo controle, acompanhamento, auditoria individualizada, rastreabilidade de

consumo e controle orgamentario.

3.49. A CONTRATADA devera disponibilizar, sem custos adicionais, ambiente de
homologacéo (sandbox) espelhado ao ambiente produtivo, destinado a validagao de
versdes, parametrizagdes, integragcées e demandas via UST, previamente a promogao

para producéo.

3.49.1.1. O ambiente devera utilizar dados anonimizados ou sintéticos, mediante
demanda do Senac — Administragado Nacional, vedada a exposi¢ao de dados pessoais

" reais.
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/ 3.49.1.2. O ambiente de homologa¢ao do CRM devera estar integrado ao ambiente de
/' homologagao do SIG, permitindo testes end-to-end das jornadas integradas.

/

/

/ 3.49.1.3. Atualizagdes da plataforma deverédo ser disponibilizadas previamente em
: homologac&o, com antecedéncia minima de 10 (dez) dias uteis para validagao, exceto

/ ~ o,
em casos de corregdes emergenciails de seguranca.

[

,,/ 3.49.1.4. O ambiente de homologacdo do CRM devera estar integrado ao ambiente de
homologacéo do SIG correspondente, permitindo testes end-to-end de jornadas que

| envolvam ambos os sistemas (ex.: matricula, evasdo, rematricula, cancelamento)
previamente a promogao para producgao. A integragao devera reproduzir integralmente

| as configuragdes e fluxos do ambiente produtivo.

| 3. Requisitos Gerais de Inteligéncia Artificial

‘ 3.1. ACONTRATADA devera disponibilizar solugdes de IA capazes de operar de forma
segura, auditavel, governada e integrada aos sistemas do CONTRATANTE, sem uso

indevido ou compartilhamento dos dados para fins distintos dos previstos

contratualmente.
| ,
3.2. E expressamente vedada a utilizagdo de dados do CONTRATANTE para:

3.2.1. Treinamento de modelos genéricos ou de terceiros;

3.2.2. Melhoria de produtos externos;
3.2.3. Fine-tuning ou ajuste fino de modelos de linguagem, ainda que de uso privado;

3.2.4. Aprendizado por reforgo com feedback humano (RLHF) ou técnicas similares;
3.3. Qualquer finalidade n&o prevista e expressamente autorizada neste contrato.

Acordo de Processamento de Dados (DPA)

3.4. A CONTRATADA devera formalizar, previamente ao inicio das operagdes, um
Acordo de Processamento de Dados (Data Processing Agreement DPA) nos termos

do art. 39 da Lei n°® 13.709/2018 (LGPD). O DPA devera contemplar, no minimo:
3.4.1. Descricao detalhada das atividades de tratamento e finalidades;

3.4.2. ldentificacdo de todas as bases legais aplicaveis por categoria de dado (art. 7
da LGPD);
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/
3.4.3. Listagem de subprocessadores autorizados e obrigagdes contratuais a eles
| aplicadas;
/
: 3.4.4. Procedimentos de resposta a incidentes e notificagdo a ANPD;

/ 3.4.5. Garantias de seguranca e criptografia;

: 3.4.6. Condicbes de encerramento e exclusdo de dados ao término do contrato.

/ Processadores e Terceiros

3.5. A CONTRATADA devera:
3.5.1. Manter e fornecer ao CONTRATANTE, antes do inicio das operagdes, inventario
completo de subprocessadores e fornecedores de APls de IA utilizados;

| 3.5.2. Obter autorizagao prévia e expressa do CONTRATANTE para inclusdo de novos

subprocessadores;
| 3.5.3. Impor contratualmente a todos os subprocessadores as mesmas obrigagdes de
seguranca, confidencialidade e conformidade LGPD previstas neste documento;

3.5.4. Permanecer como unico responsavel perante o CONTRATANTE por eventuais
falhas ou incidentes causados por subprocessadores;

3.5.5. Garantir que nenhum dado do CONTRATANTE seja transferido a
subprocessadores localizados fora do Brasil sem expressa autorizacido e

conformidade com o art. 33 da LGPD.
Arquitetura de |IA RAG (Retrieval-Augmented Generation)

3.6. A CONTRATADA devera implementar arquitetura de RAG (Retrieval Augmented
Generation) para suporte aos agentes de IA garantindo recuperagédo e geragao de

informagdes de forma contextualizada, segura e governada.

3.7. O RAG devera operar exclusivamente sobre bases autorizadas pelo
CONTRATANTE, incluindo CRM, bases de conhecimento e historicos de interacao.

3.8. E obrigatério que o RAG seja controlado por camada de governanca de
seguranga, assegurando que:
3.8.1. Dados sejam acessados apenas por usuarios autorizados;

3.8.2. Nenhum dado seja transferido ou utilizado fora do ambiente do CONTRATANTE.

\
\
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/ Controle de Acesso e Segmentagéo

/

/

/ 3.9. A solugéo devera implementar controle de acesso baseado em perfil (RBAC) para

/ todos os processos do RAG, de acordo com fungdes como: agente, supervisor, gerente

// e administrador. A definicdo, homologacao e revisao peridédica de permissdes devera
ser documentada e realizada pelo CONTRATANTE com periodicidade minima

| - " ~
/ semestral, com relatorio auditavel de todas as alteracdes.

/“/ 3.10. O RAG devera suportar filtragem automatica de dados por critérios definidos pelo
CONTRATANTE, tais como departamento, area, regido ou unidade operacional.
| Protecdo de Dados Pessoais

| 3.11. A solugcao devera implementar mascaramento automatico de dados pessoais
identificaveis incluindo, mas nao se limitando a, CPF, CNPJ, RG, telefone, endereco,
e-mail e dados bancarios tanto nas entradas do usuario quanto nos dados recuperados

| pelo RAG e nas respostas geradas pelos modelos de IA.

| Base Legal e Mapeamento de Tratamentos

3.12. O acesso, uso e recuperacao de dados pessoais somente poderdao ocorrer
mediante base legal valida nos termos do art. 7 da LGPD. A CONTRATADA devera

manter e disponibilizar ao CONTRATANTE:

3.12.1. Registro das Atividades de Tratamento (ROPA) atualizado, mapeando
finalidade, base legal e categorias de dados por funcionalidade;

3.12.2. Relatdrio de Impacto a Protecdo de Dados Pessoais (DPIA/RIPD) previamente
ao inicio das operacgdes, contemplando a avaliacado de riscos do sistema de IA;

3.12.3. Procedimentos documentados para atendimento aos direitos dos titulares (arts.
17-22 da LGPD).

Auditoria e Rastreabilidade
3.13. Todas as interagdes realizadas via RAG deverdo ser integralmente auditaveis,
contendo, no minimo:

3.13.1. Identificagdo do usuario (ID, perfil e unidade);

3.13.2. Data, hora e fuso horério (UTC);

3.13.3. Pergunta/prompt realizado (com dados pessoais mascarados);
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/
3.13.4. Documentos e trechos recuperados pelo RAG, com referéncia a fonte;

/ 3.13.5. Score de relevancia de cada documento recuperado;
: 3.13.6. Resposta gerada (com dados pessoais mascarados);

/ 3.13.7. Identificagdo do modelo de IA utilizado e sua verséao.

‘ 3.14. Os logs de auditoria deverdo ser armazenados em sistema append-only com
/ integridade criptografica (HMAC ou mecanismo equivalente), de modo a garantir sua

" imutabilidade e valor como evidéncia juridica.

| 3.15. A solugédo devera oferecer rastreabilidade das fontes, permitindo identificar a
origem exata dos trechos de informacgéao utilizados na geragao de cada resposta.

Retencdo de Logs
3.16. A CONTRATADA devera implementar politicas de retencado de logs e dados

observando:
| 3.16.1. Prazo minimo de retengao: 5 (cinco) anos para logs de auditoria de interacgdes,
salvo disposicao legal mais restritiva aplicavel ao setor;

3.16.2. Prazo minimo de retencgéao: 2 (dois) anos para logs operacionais e de sistema;

3.16.3. Procedimentos documentados de descarte seguro ao término dos prazos.

Seguranga Técnica

3.17. A solugdo devera implementar:
3.17.1. Validacdo e sanitizagdo de entradas para protegdo contra prompt injection

direto e indireto;
3.17.2. Mecanismos de validacdo de relevancia e qualidade das informagdes

recuperadas;
3.17.3. Protecao contra data poisoning no processo de indexagao do RAG;

3.17.4. Monitoramento de anomalias e desvios de comportamento dos modelos
(evasédo de modelo).

Inventario e Versionamento de Modelos

\
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/ 3.18. A CONTRATADA devera manter e disponibilizar ao CONTRATANTE inventario
| atualizado de todos os modelos de IA utilizados na solugéo, contendo:

/ 3.18.1. Identificacao e versao do modelo;

/ 3.18.2. Fornecedor e origem (open source, proprietario, fine-tuned);

’/ 3.18.3. Finalidade e escopo de uso;

/ 3.18.4. Data de implantacéo e histérico de versdes;

| 3.18.5. Conjunto de dados de treinamento (na medida do disponivel pelo fornecedor);
3.18.6. Limitagdes conhecidas e casos de uso ndo recomendados.

Continuidade de Negécios e Recuperagao de Desastres
| 3.19. A CONTRATADA devera manter rotina documentada de backup, incluindo:

3.19.1. Backup diario completo do banco vetorial (indice RAG) e das configuragdes do
| sistema;
3.19.2. Retencédo minima de 30 dias de backups diarios;

3.19.3. Armazenamento de backups em localidade geograficamente separada do
ambiente de producao;

3.19.4. Testes mensais documentados de restauragao, com resultados reportados ao
CONTRATANTE;

3.19.5. Criptografia dos backups com as mesmas especificagdes do ambiente de
producao.

Plano de Continuidade de Negdcios (BCP/DRP)

3.20. A CONTRATADA devera apresentar ao CONTRATANTE, previamente ao inicio
das operacgoes:

3.20.1. Plano de Continuidade de Negdcios (BCP) contemplando cenarios de falha do
sistema de |A;

3:20.2. Plano de Recuperacéo de Desastres (DRP) com procedimentos detalhados e
RTO/RPO documentados;

44

\
\
\
\
\
\



3.20.3. Procedimento de failover automatico ou manual, com tempo de ativacao

documentado;
/ 3.20.4. Ambiente de contingéncia ou redundancia adequado para garantia do SLA,;

/
// 3.20.5. O BCP e o DRP deverao ser revisados e testados anualmente, com relatorio
/ entregue ao CONTRATANTE.

/“’ Criptografia
’ﬁ 3.21. A CONTRATADA devera implementar:

/
3.21.1. Criptografia em repouso: AES-256 para todos os dados armazenados,
| incluindo banco vetorial, logs e backups;

|

| 3.21.2. Criptografia em transito: TLS 1.2 ou superior para todas as comunicag¢des de
| rede;

3.21.3. Gestéao de chaves criptograficas por sistema HSM (Hardware Security Module)
ou servico equivalente;

3.21.4. As chaves mestras de criptografia deverdo ser de titularidade do
CONTRATANTE, com possibilidade de revogagao;

3.21.5. Rotagédo de chaves: minimo anual, com procedimento documentado e sem
interrupgao do servigo.

Seguranga de Infraestrutura

3.22. A CONTRATADA devera garantir:

3.22.1. Segregacao de ambientes (desenvolvimento, homologagéo e produgao) com
controles de acesso independentes;

3.22.2. Segmentacgao de rede com controles de firewall e micro segmentagéo;
3.22.3. Autenticagdo multifator (MFA) para todos os acessos administrativos a

infraestrutura;
3.22.4. Monitoramento continuo com SIEM e alertas automaticos para eventos de

Seguranga;
3.22.5. Gestao de vulnerabilidades com aplicacédo de patches criticos em até 72 horas.

\Seguranga da Informagao e Conformidade
45

\
\
\
\
\
\
\



3.23. A CONTRATADA devera garantir conformidade integral com: LGPD, Politicas
internas do CONTRATANTE e Boas praticas de seguranga da informacéo.

3.24. A CONTRATADA devera ter de forma obrigatéria: Criptografia de dados, Logs
detalhados de acesso e decisbes, Protecdo contra-ataques especificos de IA

(envenenamento de dados, evasao de modelos).

3.25. A CONTRATADA devera fornecer:

3.25.1. Relatérios de auditoria e conformidade periodicidade: semestral;

3.25.2. Evidéncias de governanca de dados (ROPA, DPIA, registros de

consentimento);
3.25.3. Rastreabilidade dos modelos de |IA utilizados;

3.25.4. Resultados de testes de seguranga e red teaming;
3.25.5. Relatorio anual de analise de risco da solugéo de IA.
3.26. A integridade dos dados devera ser garantida contra acessos ou alteracées nao

autorizadas.

Responsabilidades
3.27. O descumprimento de qualquer requisito de seguranga, LGPD ou governanga de
IA constituira infragdo contratual grave, sujeita as penalidades previstas em lei € no

contrato.
3.28. A CONTRATADA sera integralmente responsavel por incidentes de segurancga

decorrentes de falhas na solucao fornecida.

Plano de Resposta a Incidentes (PRI)

3.29. A CONTRATADA devera apresentar ao CONTRATANTE, previamente ao inicio
das operagdes, Plano de Resposta a Incidentes (PRI) documentado, contemplando:

3.29.1. Procedimentos de deteccao, contencao, erradicacio e recuperacao;

3.29.2. Cadeia de comunicagao e responsaveis por cada etapa;

3.29.3. Formularios-padrao de notificagdo ao CONTRATANTE e a ANPD;
3.29.4. Procedimentos forenses para preservacao de evidéncias;
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/' 3.29.5. Processo de ligdes aprendidas e melhoria continua.

/' Responsabilidade por Incidentes

,/ 3.30. A CONTRATADA sera integralmente responsavel por incidentes de segurancga
/ decorrentes de falhas na solugdo fornecida, incluindo falhas de subprocessadores,

/ respondendo por:
‘/ 3.30.1. Custos de contencgao, investigagao e remediagao;

3.30.2. Multas e sang¢des administrativas impostas pela ANPD em decorréncia do
J incidente;
3.30.3. Indenizagdes a titulares de dados afetados, nos termos do art. 42 da LGPD;

3.30.4. Danos reputacionais documentados ao CONTRATANTE.

| Plataforma de CRM Integrada ao SIG com IA

3.31. O CRM deve oferecer integragao bidirecional com o ERP Educacional SIG e

| demais aplicagdes SENAC, operando em tempo préoximo do real. O CRM deve
consumir e disponibilizar dados de sistemas internos do Senac exclusivamente por
meio de APIs abertas e documentadas. A integracdo devera utilizar exclusivamente
APIs REST oficiais e documentadas dos sistemas integrados (SIG, Orango, Senac
Empresas e demais aplicagdes SENAC), sendo expressamente vedado:

3.31.1. Acesso direto ao banco de dados;

3.31.2. Leitura de arquivos de log de aplicagéo;
3.31.3. Extracdo automatizada de dados por interfaces de usuario (telas), sem uso de
APIs oficiais;

3.31.4. Qualquer mecanismo que contorne a camada oficial de aplicagao;

3.31.5. Excepcionalmente, para cargas histéricas iniciais (operagdes one-shot de
migracgao), poderao ser autorizados mecanismos de ETL sobre extragdes controladas,
mediante prévia aprovacao formal e por escrito do Senac — Administragcdo Nacional.

3.32. O CRM deve sincronizar dados académicos, cadastrais, financeiros e de eventos
educacionais provenientes do SIG.

3.33. O CRM deve consumir e disponibilizar dados do SIG por meio de APIs abertas e
\ .documentadas.
\
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3.34. O CRM néo deve assumir funcdes académicas oficiais, respeitando a separacao
de responsabilidades entre CRM e SIG.

3.35. O CRM devera manter perfil unificado nacional do aluno (golden record),
assegurando identidade unica e consistente. A consolidagdo devera contemplar, no

minimo:
3.35.1. Regras deterministicas de identificagdo (CPF prioritario, seguido de e-mail e

telefone);
3.35.2. Regras probabilisticas com base em similaridade de dados (nome, UF, data de
nascimento), com score configuravel;

3.35.3. Tratamento por nivel de confianga: merge automatico, sugestao para revisao
ou manutencao segregada;

3.35.4. Auditoria completa dos merges, com possibilidade de reversao (unmerge);
3.35.5. Painel de gestao de duplicidades para perfil administrador;

3.35.6. Rotinas de reconciliagdo periddica configuraveis.

3.35.7. O sistema devera identificar, consolidar e tratar registros duplicados entre
regionais e canais, garantindo consisténcia do perfil em todas as integragdes com o

SIG e demais aplicagdes institucionais SENAC.

3.36. O sistema deve identificar, consolidar e tratar registros duplicados entre regionais

e canais.

3.37. O perfil do aluno deve consolidar:
3.37.1. Historico académico (SIG);
3.37.2. Interacdes de relacionamento;

3.37.3. Comportamento digital e educacional.

3.38. O perfil unificado deve ser utilizavel para segmentagado, automacao, analise e
aplicagao de IA.
3.39. O CRM deve permitir segmentacédo automatica e dindmica baseada em:

3.39.1. Comportamento;

\\ 3.39.2. Eventos académicos;
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/ 3.39.3. Dados histdricos do SIG.

/
| 3.40. As segmentagdes deverdo ser atualizadas continuamente, sem necessidade de
: reprocessamento manual. Em caso de indisponibilidade do SIG ou demais aplicacées

/
: institucionais, superior a 15 (quinze) minutos, o CRM devera:

/ 3.40.1. Operar em modo degradado, mantendo funcionalidades ndo dependentes do
f’ SIG;

/ 3.40.2. Enfileirar eventos destinados ao SIG em fila persistente com TTL minimo de 72
" (setenta e duas) horas;

¢

| 3.40.3. Informar visualmente a indisponibilidade e a ultima sincronizagao valida;

3.40.4. Reprocessar automaticamente os eventos apds normalizacao, respeitando a
| ordem cronoldgica.

| 3.40.5. O modo degradado nao sera considerado descumprimento de SLA quando a
causa estiver associada ao SIG ou a infraestrutura do Senac.3.41. As segmentacgdes
devem ser aplicaveis diretamente em campanhas, jornadas e comunicagdes

educacionais.
3.41. As segmentag¢des devem ser aplicaveis diretamente em campanhas, jornadas
e comunicacdes educacionais.

3.42. O CRM deve permitir a automagado de jornadas educacionais, disparadas
automaticamente por eventos do SIG, incluindo:

3.42.1. Inscricao;
3.42.2. Matricula;
3.42.3. Evaséo;
3.42.4. Concluséo;

3.42.5. Rematricula.

3.43. As jornadas devem ser parametrizaveis pela equipe institucional, sem
dependéncia de desenvolvimento.

3.44. O sistema deve possibilitar otimizagdo continua das jornadas, com base em
resultados e aprendizado de |A.

\ 3.45..0 CRM deve possuir IA nativamente embarcada, integrada aos dados do SIG.
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A

3.46. A |A deve identificar padroes de comportamento académico e de relacionamento.
3.47. A solucao deve oferecer modelos preditivos, no minimo, para:

3.47.1. Converséo;

3.47.2. Risco de evaséo;

3.47.3. Reengajamento;

3.47.4. Permanéncia e progresséo educacional.

3.48. Os modelos de |IA devem evoluir continuamente com base no histoérico
consolidado do SIG.

3.49. O CRM deve oferecer recomendagdes automaticas de cursos, trilhas e
conteudos educacionais.

3.50. As recomendacdes devem considerar:
3.50.1. Historico académico do SIG;

3.50.2. Interesses;

3.50.3. Comportamento digital;

3.50.4. Perfil educacional do aluno.

3.51. As recomendacgdes devem ser configuraveis, supervisionaveis e auditaveis pela
equipe do Senac - Administragcao Nacional.

3.52. O CRM deve realizar pontuagado automatica (Lead Scoring) baseada em dados
académicos e comportamentais.

3.53. O sistema deve apresentar de forma transparente os fatores que influenciaram a
pontuacao.

3.54. O CRM deve permitir a priorizagao inteligente e automatica de contatos, alunos
e candidatos para ag&o das equipes.

3.55. O CRM deve suportar atendimento Omnichannel integrado (ex.: chat, bot, canais
gitais).

. Deve possuir assistentes virtuais com NLP e compreensdo de intencéo,
ados ao SIG.

\
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3.57. O assistente virtual deve ser capaz de responder, no minimo, sobre:
3.57.1. Situacado académica;

3.57.2. Pendéncias;

3.57.3. Certificados,

3.57.4. Elegibilidade para rematricula.

3.58. A Inteligéncia Artificial deve analisar os dados do SIG (faltas, notas,
inadimpléncia, trocas de turma) e acionar automaticamente o CRM para acbes de
retencdo, apoio pedagodgico ou contato humano.

3.59. O CRM deve suportar atuagao multirregional, contemplando:

3.59.1. Os 27 Departamentos regionais mais o CEAG (Centro de aperfeigoamento e
gastronomia);

3.59.2. Visao nacional consolidada;
3.59.3. Regras regionais especificas.

3.60. Deve permitir que uma mesma pessoa esteja vinculada a multiplas unidades ou
regionais.

3.61. O CRM deve possuir mecanismos de governanga de dados, incluindo:

3.61.1. Gestéo de consentimentos;

3.61.2. Definicdo de uso de dados académicos pela IA;

3.61.3. Niveis de anonimizagao.

3.62. O sistema deve manter rastreabilidade completa do uso e tratamento dos dados.
3.63. Deve garantir conformidade integral com a LGPD.

3.64. O CRM deve permitir segregagao de dados por regional/unidade, respeitando
regras institucionais.

65. O CRM deve considerar na volumetria apenas leads e contatos ativos.

. Deve suportar crescimento continuo da base SIG.
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/| 3.67.4.67. O sistema devera manter desempenho adequado mesmo com grande
volume histérico nacional, atendendo aos seguintes parédmetros de performance,

/' considerando a faixa maxima de volumetria

/ 3.67.1. Tempo de resposta para consulta do perfil unificado: até 3 (trés) segundos;

// 3.67.2. Tempo para execugao de segmentagdes dindmicas em bases de até 1 (um)
: milhdo de registros: até 5 (cinco) segundos;

/ 3.67.3. Tempo de resposta de APIs REST em operagbes CRUD: até 2 (dois) segundos.

| 3.67.4. Os parametros estabelecidos constituem SLA de desempenho, passiveis de
auditoria pelo Senac — Administragcao Nacional por meio de testes de carga periédicos.

O descumprimento continuo por periodo superior a 30 (trinta) dias implicara

inadimplemento contratual, sujeito as penalidades previstas no item 18.

| 3.68. Explicabilidade de Decisbes Automatizadas por |A

Para decisdes automatizadas com impacto ao titular de dados (ex.: lead scoring, risco
de evaséo, priorizagao e recomendacgdes), a solugao devera:

3.68.1. Registrar os fatores e pesos que influenciaram cada decisdo, com retengao
minima de 5 (cinco) anos;

3.68.2. Disponibilizar explicagdo em linguagem clara ao usuario operador;
3.68.3. Permitir revisdo humana das decisdes, em conformidade com a LGPD;
3.68.4. Manter versionamento dos modelos de |IA assegurando reprodutibilidade;

3.68.5. Submeter modelos criticos a testes periddicos de viés (fairness), com
disponibilizagéo de relatérios ao Senac — Administracdo Nacional.

O descumprimento deste item podera caracterizar violagcdo a LGPD, sujeitando a
CONTRATADA as penalidades aplicaveis.

4. Banco de Unidade de Servigo Técnico (UST)

4.1. Este item consiste na prestacdo de servicos que nao estdao contemplados no
escopo do suporte técnico, como desenvolvimento e melhorias.

4.2. Consiste em um banco de unidade de servigo técnico a ser consumido sob
demanda.

\
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4.3 Para a medigao do servigo a ser prestado sera utilizada a métrica “UST” (Unidade
de Servigo Técnico) que equivale a 1 (uma) hora de esforgo especializado, nao
individualizado. Embora a medi¢cdo do esforgo seja feita em UST, a remuneracéo é
sempre vinculada a resultado, na forma de entregaveis e niveis de esforgo.

4.4. Em nenhuma hipétese o Senac - Administragao Nacional remunerara a licitante
vencedora pelo numero de horas empenhadas em determinado escopo. A
remuneragao sera feita, exclusivamente, pela dimenséo da demanda em UST.

4.5. O Senac - Administragcao Nacional ira elaborar documento de especificagcao
funcional, ou documento equivalente, que sera encaminhado a licitante vencedora que
devera apresentar proposta comercial/orcamento para o desenvolvimento.

4.6. O documento de especificagao funcional sera encaminhado a licitante vencedora
que devera apresentar orcamento em UST para o desenvolvimento/execucao do
servico.

4.7. O Senac - Administragcao Nacional podera declinar do orgamento apresentado
sem que isso represente 6nus.

4.8. Os valores dos servicos sob demanda executados pela licitante vencedora serao
pagos pelo Senac - Administragao Nacional mediante Termo de Aceite da prestagao
do servigo.

4.9. S6 sera consumido o necessario, nao havendo garantia de consumo ou franquia.
4.10. Macrofluxo de solicitagao e prestagao de servigo:

Macrofluxo de UST
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4.11. O objetivo do fluxo € dar uma ideia do sequenciamento das atividades.
Entretanto, reunides de alinhamento poderao ser executadas para discutir demandas,
/ propostas técnicas, homologag¢des realizadas em conjunto entre o Senac -
Administracao Nacional e a licitante vencedora em ambiente separado ao de

/ producao etc.

[
/ 4.12. Embora o catdlogo descrito abaixo esteja bem definido, o processo de
/ desenvolvimento e sustentagdo de uma solugdo € dinamico. Devido a isso, o catalogo
| abaixo podera ser atualizado futuramente, em comum acordo entre as partes.
/ Atividade Complexidade Descricao SSITEE
| de até UST
/ Simples Ate duas 10
| Levantamento, funcionalidades
| 1 elaboraga9 e Médio De . treg a cinco 20
| documentacgao de funcionalidades
requisitos Mais de cinco
| Complexo | ¢ cionalidades 30
Baixa complexidade -
Simples até duas 16

funcionalidades

2 Desenvolvimento Média complexidade
Médio - de trés a cinco 32
funcionalidades

Complexo AltaCI complemdade - 40
emais casos
Simples Até QOls pon:[os de 20
integracéo
3 Integragao Médio Até cinco porltos de 40
integracéo
Complexo Demais casos 50
Simples Ate duas 4
P funcionalidades
4 Parametrizagao Médio Entre. trés € cinco 8
funcionalidades
Acima de seis 16

Complexo funcionalidades
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/ 5. IMPLANTAGAO / SETUP/ DISPONIBILIZAGAO DO AMBIENTE

5.1. Entende-se como implantacdo a disponibilizagdo da solugéo para utilizacdo do
Senac - Administragao Nacional. Contempla a implantagao:

/
| 5.2. Reuniéo inicial para levantamento detalhado do escopo, elaboragao do plano de
trabalho e do cronograma detalhado do projeto, se aplicavel;

/
/’ 5.3. Disponibilizagédo das licencas/acesso para utilizagdo do Senac - Administragao
Nacional.

" 5.4. Configuragdo da plataforma, ndo se limitando a:
| 5.5. Configuragdes de acesso com seus privilégios;
5.6. Configuragdo das regras de acesso de usuarios;

| 5.7. Configuragao visual da plataforma;

5.8. Demais parametrizagdes que se fagcam necessarias para a utilizacdo da solugéo.

5.9. Testes e homologagao da solugao implantada.

6. LOCAL E CONDIGOES DE EXECUGAO

SENAC DEPARTAMENTO NACIONAL
RAZAO SOCIAL Servico Nacional de Aprendizagem Comercial

CNPJ 33.469.172/0001-68

INSC. ESTADUAL | 78049006
ENDERECO Av. Ayrton Senna, 5.555 - Barra Olimpica - CEP: 22775-004

DIAS E HORARIOS _ _
DE EXECUGAO Conforme subitens 6.1 e 6.2 abaixo.
CONTATOS (21)2136-5759

6.1. Os servicos de manutengdo evolutiva deverdo ser executados em horario
comercial, de segunda a sexta-feira, das 9h as 18h (horario de Brasilia), estando
sujeito a alteragdes. E os de manutengdo corretiva, conforme solicitagdo mediante
chamado telefénico ou e-mail e em concordancia com as condi¢cdes estabelecidas no

item 6 deste Termo de Referéncia.

6.2. A prestacao do servico pode ser realizada na forma remota.
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Produto

Descricao

Data de
Entrega

Critério de
aceitacao

Reuniao inicial

Reunido inicial
para
apresentacao
da equipe e
inicio do projeto

5 (cinco)
dias uteis, a
partir da data
de
assinatura
do contrato

Ata de reuniao

Implantacao :arametrlzagao Até 80
. Qe itenta) di
Conclusédo da | disponibilizagao (o gn a) dias
. ~ . corridos, a .
implantagao/ do ambiente do . Termo de aceite
. partir da data
parametrizacao | Senac — e
.. ~ da reuniao
Administracéo .
. inicial
Nacional
Disponibilizagao
Realizagédo do d.o ma terial
. . . . didatico (se
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acional.

5 principais responsabilidades:

6.3. Gestao do projeto e da plataforma:

6.3.1. Gestao do projeto: A licitante vencedora devera designar um ponto focal com a
responsabilidade de gestor de projeto para interface com o Senac - Administragao

1.1. Registro e acompanhamento dos processos de todas as demandas;
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6.3.1.2. Monitoramento de entregas e notificagdo de pendéncias;

6.3.1.3. Status Report semanal para o andamento da implantagao da plataforma até o
lancamento.

6.3.1.4. Elaboragdo de relatérios executivos e dashboard de acompanhamento
gerencial, com entrega mensal.

6.3.2. Planejamento, elaboragdo de equipe e mapeamento de processos.
6.3.2.1. Planejamento Inicial:

6.3.2.1.1. lIdentificagdo do escopo do projeto em conjunto com o Senac -
Administragao Nacional, incluindo metas, requisitos e entregas.

6.3.2.1.2. Definicado das atividades necessarias para atingir os objetivos.
6.3.2.1.3. Estimativa de recursos, custos e prazos.

6.3.2.1.4. Desenvolvimento do cronograma do projeto.

6.3.2.2. Alocacao de Recursos:

6.3.2.2.1. Designacéao de equipes e responsabilidades.

6.3.2.2.2. Aquisicao de recursos materiais € humanos necessarios.
6.3.2.2.3. Garantia de disponibilidade de ferramentas e tecnologias relevantes.
6.3.2.3. Implementacao:

6.3.2.3.1. Inicio das atividades conforme o cronograma.

6.3.2.3.2. Monitoramento continuo do progresso das tarefas.

6.3.2.3.3. Resolucao proativa de problemas e obstaculos.

6.3.2.4. Controle de Qualidade:

6.3.2.4.1. Implementacao de processos de controle de qualidade.
3.2.4.2. Realizac&o de revisdes e auditorias regulares.

4.3. Ajustes conforme feedback e resultados obtidos.
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/ 6.3.2.5. Comunicagéo e Colaborag3o:

/
' 6.3.2.5.1. Estabelecimento de canais de comunicacao eficazes.

/ 6.3.2.5.2. Reunides regulares para atualizagao de status.

// 6.3.2.5.3. Utilizacdo de ferramentas colaborativas para facilitar a comunicagao entre
/ 0s membros da equipe.

/ 6.3.2.6. Monitoramento de Desempenho:
| 6.3.2.6.1. Utilizagao de indicadores de desempenho para medir 0 progresso.
6.3.2.6.2. Comparacgao dos resultados com as metas estabelecidas.

!
6.3.2.6.3. Identificacdo de desvios e implementacido de ag¢des corretivas.

| 6.3.2.7. Gestao de Mudangas:

6.3.2.7.1. Avaliacdo e documentacgao de solicitagcbes de mudancas.
6.3.2.7.2. Analise do impacto nas entregas, prazos e orgamento.

6.3.2.7.3. Aprovacao e implementacao controlada de mudancas.

6.3.2.8. Encerramento do Projeto:

6.3.2.8.1. Verificagdo da conclusao de todas as entregas.
6.3.2.8.2. Avaliagado do desempenho em relagao aos objetivos.

6.3.2.8.3. Documentacao de licbes aprendidas para futuras referéncias.

7. SIGILO E CONFIDENCIALIDADE

7.1. Todas as informacgdes obtidas pela licitante vencedora quando da execug¢ao dos
servigos deverao ser tratadas como confidenciais, sendo vedada qualquer reproducéo,
utilizacdo ou divulgacdo a terceiros, devendo zelar por seus representantes,
empregados e subcontratados pela manutencdo do sigilo absoluto de dados,
informacdes, documentos e especificacdes técnicas, que tenham conhecimento em
razao dos servigos executados, conforme previsto no Decreto n° 7.845, de 14 de

novembro de 2012.

7.2, Os profissionais da licitante vencedora que atuardo nos servigcos previstos
\ ‘receberao acesso privativo e individualizado para as tarefas que Ihe sdo confiadas,
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nao podendo repassa-los a terceiros, sob pena de responder criminalmente pelos atos
e pelos fatos que decorrentes deste ilicito.

7.3. E ilicita a divulgacdo, o repasse ou a utilizagéo indevida de informacdes, bem
como de documentos, imagens e gravagdes utilizados durante a prestacdo dos

Servicos.

7.4. Cada profissional a servigo da licitante vencedora devera estar ciente de que a
estrutura computacional do Senac - Administragao Nacional ndo podera ser utilizada
para fins particulares. Quaisquer acdes que tramitem em sua rede poderdo ser

auditadas.

7.5. A licitante vencedora devera entregar ao Senac - Administragao Nacional toda
documentacgao produzida e resultados produzidos decorrente da prestacao de servigos
objeto desta licitacdo. Entende-se por resultados quaisquer estudos, relatorios,

especificagoes, descrigcdes técnicas, prototipos, dados, esquemas, plantas, desenhos,
diagramas, paginas na Intranet e documentagdo, dentre outros, em papel ou em

qualquer forma ou midia.

8. CONDIQ6E§ DE GARANTIA (SUSTENTAGAO / SUPORTE TECNICO E
ACORDO DE NIVEL DE SERVICO)

8.1. A licitante vencedora devera prover suporte técnico especializado a partir da
assinatura do Termo de Aceite da Implantagdo, iniciando imediatamente apds a
formalizacao da conclusao da etapa de implantacao e/ou disponibilizacao da solucgao.

8.2. O suporte técnico devera abranger atendimento garantido por niveis de servigo
(SLA), proporcionado seguranga no uso diario da solugdo e garantindo pronto

atendimento em casos criticos.
8.3. O suporte técnico devera ser prestado em lingua portuguesa (Brasil).

8.4. A licitante vencedora devera prover suporte considerando a necessidade de
sustentacao, corretiva e evolutiva, o pleno funcionamento da solugcdo implantada,

esclarecimento de duvidas e continuidade da solugao.

8.5. Entende-se como manutencgdes corretivas qualquer manutencao realizada com o
objetivo de restaurar as condi¢des iniciais e ideais de operagdo de uma solugao,
eliminando as fontes de falhas que possam existir. Entende-se como manutencgdes
evolutivas qualquer melhoria e adaptagcdo na solugdo, com o objetivo de manté-la

atualizada frente as evolugdes tecnoldgicas.

8.6.\.Dessa forma, o servigo de suporte inclui:
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/ 8.6.1. Suporte sobre a tecnologia ofertada;

/
/
' 8.6.2. Numero ilimitado de chamados técnicos para problemas na solucio;

/ 8.6.3. Diagndsticos remotos;
/ 8.6.4. Resolucao de incidentes;

" 8.6.5. Resolucao de problemas;
8.6.6. Manutencgao da solucgao para fins de atualizagdo ou correcao.

;’ 8.7. Os chamados abertos serdo reportados mensalmente, com seus respectivos

| status, pela empresa contratada.

|

| 8.8. A abertura dos chamados para suporte e manutengdo sera realizada pelos
usuarios designados pelo Senac - Administragao Nacional, por meio de telefone, e-

mail ou sistema de abertura de chamados 24 horas por 7 dias da semana.

| 8.9. Os chamados abertos deveréo ser registrados em software especifico da licitante
vencedora, de modo que o histérico das acgdes realizadas, desde a abertura, seja
acompanhado pelo Senac - Administracao Nacional. Exemplos: solicitagdes
adicionais, interagdes e quaisquer modificacbes nos chamados.

8.10. A licitante vencedora fica responsavel pela manutencdo do software de
acompanhamento de chamados em funcionamento, sem erros, durante toda a

vigéncia do contrato.

8.11. O software de acompanhamento de chamados devera permitir a extracdo das
informacdes em relatérios e permitir o filtro por periodo.

8.12. O suporte devera ser prestado em horario comercial, todos os dias.

9. QUALIFICAGAO TECNICA
9.1. Conforme Item 4.2 do Edital.

10. PROVA DE CONCEITO

10.1. A prova de conceito tem o objetivo de validar se a solugdo apresentada pela
licitante vencedora €& aderente aos requisitos apresentados neste Termo de

Referéncia.
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/
10.2. A licitante vencedora devera apresentar a solucdo de software ofertada para
avaliagao de suas caracteristicas e qualidade visando a demonstracdo dos requisitos

/
/

exigidos neste Termo de Referéncia.
10.3. A licitante vencedora sera convocada pelo Senac - Administragao Nacional

para apresentar a solugao de software ofertado. A apresentacédo podera ser feita na

sede do Senac - Administragao Nacional e a licitante vencedora devera disponibilizar
um profissional para essa finalidade. A apresentacdo, também, podera ser realizada

| de forma remota.

10.4. A prova de conceito solicitada devera ser apresentada no prazo de até 7 (sete)
dias uteis contados da convocacao feita pelo Senac - Administragao Nacional, no
local e meios designados pelo Senac - Administragao Nacional. O fornecedor devera
preparar o ambiente de suas aplicagbes previamente, evitando atrasos e

improdutividade durante a validacéao.
10.5. Cabera exclusivamente a licitante vencedora arcar com os custos para
tais como: envio/entrega,

apresentacdo da solugdo de software ofertado,
deslocamento, alimentagao e hospedagem do profissional, se aplicavel.

\

|
10.6. Sera desclassificado o fornecedor que tiver a prova de conceito rejeitada, ndo a
disponibilizar no prazo estabelecido no SUBITEM 10.4, se recusar a apresenta-la ou
cuja amostra ndo atenda as exigéncias descrita neste Termo de Referéncia, sendo

convocados por ordem de classificacdo os demais fornecedores.

10.7. Caso o fornecedor seja reprovado na prova de conceito, sera concedido a ele o
prazo de 5 (cinco) dias uteis, contados da comunicagdo do Senac - Administragao
Nacional, para a realizagdo de ajustes eventualmente necessarios para realizagédo de

uma segunda prova pelo Senac - Administragao Nacional, de acordo com os

mesmos critérios determinados para a primeira prova.
10.8. Se na segunda prova de conceito houver nova reprovagao, o fornecedor tera sua

proposta desclassificada.

11. PROPOSTA
11.1. Solicita-se a apresentacdo de proposta técnica/comercial contemplando o

escopo deste Termo de Referéncia.

11.2. Devera apresentar na proposta os itens abaixo:
11.2.1. Descrever a solucao ofertada com seu respectivo detalhamento técnico;

\ 11.2.2. Estrutura da empresa;
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11.2.3. Principais clientes da empresa.

11.3. Custos de deslocamento, se houver, deverao ser contemplados no preco total do
servico.

11.4. A proposta devera ter validade minima de 60 dias.
11.5. A proposta comercial devera conter a tabela abaixo:

Valor Valor Valor
unitario mensal anual

Quantidade

consumido sob demanda.

Licenga CRM Marketing 232 360
Licenga CRM Vendas 123 180
Licenga Omnichannel 23 180
Leads engajados — baixo "#7 50.000 N/A
Leads engajados — médio 157 100.000 N/A
Leads engajados — alto 167 4.725.000 N/A
Servico de disparo de e-mail
mensal | Sem limites N/A
::/Iréia:o de criagdo de conta para 30 N/A
Contatos via SMS mensal '8 2.247.500
a;r;/zzs; 1c:rlagao de conta do 30 N/A
Contatos via WhatsApp mensal 18 2.247.500
Servigo de IA 1210 1
Implantagéo ' 4 N/A
Treinamento ' 8 N/A
UST ! 12.000 N/A
uporte Mensal 12 N/A
Total
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/
2 Caso a ferramenta no exija licengas, este item ndo se aplica.

/
' 3 Iniciando minimamente em 3 (trés) licencas.

,/ 4 Entende-se como “consumo de /eads — baixo” a primeira faixa de cobranga, que vai
/ de 1 a 50.000 leads, lembrando que sera cobrado sob demanda.

[
,/ 5 Entende-se como “consumo de leads — médio” vai de 50.001 a 100.000 /eads,
/‘ lembrando que sera cobrada sob demanda. Esta segunda faixa so6 € aplicavel caso a
primeira faixa seja medida e cobrada de forma integral no més. Exemplo: Caso o més
| tenha consumido 60.000 /eads, os 50.000 primeiros serédo cobrados na faixa “consumo
de leads - baixo” e os 10.000 sobressalentes serdo cobrados como “consumo de leads

— médio”.

| 6 Entende-se como “consumo de leads — alto” a terceira faixa de cobranga, que vai de

‘ 100.001 a 4.725.000 leads, lembrando que sera cobrada sob demanda. Esta terceira
faixa s6 € aplicavel caso a primeira e a segunda faixa sejam medidas e cobradas de

forma integral no més. Exemplo: Caso o més tenha consumido 160.000 leads, os

50.000 primeiros serdo cobrados na faixa “consumo de leads — baixo”, os 100.000
seguintes serdo cobrados na faixa “consumo de leads — médio” e os 10.000

|
sobressalentes serdo cobrados como “consumo de leads — alto”.

7 Consumo de Leads deverda ser medido e cobrado mensalmente com base na
quantidade de contatos engajados no periodo de referéncia, entendendo-se como
engajados aqueles que tenham sido impactados por alguma agao do CRM, tais como
recebimento de comunicagdes, participacdo em fluxos de automacgao, disparo de
mensagens, interagdes em canais digitais ou qualquer outro tipo de contato ativo
promovido pela plataforma. O consumo dos leads sera cumulativo, levando em
consideragao exclusivamente os contatos efetivamente engajados em cada més de
apuracgao, independentemente do tamanho total da base cadastrada. Na renovacao do
contrato, apoés os 12 meses de vigéncia, sera facultado ao Senac — Administragao
Nacional solicitar a readequagao (upgrade ou downgrade) das faixas de consumo
contratadas, de acordo com o histérico real de engajamento observado.

8 Em relagdo aos “Contatos via WhatsApp mensal”, a licitante devera informar no
quadro de custos o valor unitario por mensagem, o qual devera corresponder ao maior
valor unitario praticado pela Meta entre as categorias de mensagens vigentes,
incluindo, mas néo se limitando, as mensagens de marketing. O valor informado sera
considerado valor maximo de referéncia, independentemente da categoria
efetivamente utilizada no disparo das mensagens ao longo da execugao contratual. Os
custos relacionados a gestao da conta, integragao técnica, configuragdo, manutencgao,
suporte e sustentagao da solugdo de WhatsApp deverao estar contemplados no item

\
\
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)
| “Servigo de criagdo de conta do WhatsApp” da proposta comercial, ndo sendo admitida

/' ainclusdo desses custos no valor unitario das mensagens.

/

/ 9 O servigo sera licenciado no modelo LUM (Licenga de Uso Mensal), com cobranga
J/ efetuada de forma mensal. Alternativamente, podera ser realizada cobranca
f,’ proporcional ao periodo de vigéncia contratual vigente no momento da ativacao da
/ licenga. Exemplo: caso a licenga for ativada no oitavo més de vigéncia contratual, s6
: sera admitido a cobranca referente aos 4 meses restantes apds a ativacio da licenca.

’/ 0 Entende-se como Unica a instalago de servigo de Inteligéncia Atrtificial, sendo o seu
r’ consumo ou requisi¢des ilimitadas.

12.PRAZO/INICIO DE VIGENCIA CONTRATUAL

“ 12.1. O contrato tera prazo de vigéncia de 12 (doze) meses prorrogado até o limite
de 10 (dez) anos, desde que o preco se mantenha vantajoso a cada prorrogagao.

| 12.2. Resiligdo a qualquer tempo, por quaisquer das partes, mediante comunicagao
por escrito, com antecedéncia minima de 90 (noventa) dias corridos da data em que
se pretender extingui-lo, momento em que deverdo ser observadas as obrigagbes

contraidas no periodo.

13.DA SUBCONTRATAGAO

13.1. O Senac - Administragdao Nacional podera admitir, a seu critério,

subcontratagédo de partes do objeto deste Contrato.

13.2. ALICITANTE VENCEDORA podera subcontratar partes do servico até o limite
maximo de 30% (trinta por cento) do valor contratual. A LICITANTE VENCEDORA
podera optar por subcontratar determinados servicos, principalmente aqueles que por
sua especializagdo requeiram emprego de empresas ou profissionais especialmente
habilitados, desde que a subcontratagdo seja requerida por escrito e submetida a
expressa autorizacdo do Senac — Administragcao Nacional e respeitados o limite

maximo citado.

13.3. O Senac — Administragdao Nacional podera exigir da licitante vencedora a
apresentacao de todos ou parte dos documentos de habilitagcao dos subcontratados e
somente apds analise de toda a documentacao o Senac — Administragcao Nacional
autorizara a subcontratacdo. As empresas que participarem deste Contrato nao

poderdo ser subcontratadas.

13:4. Caso autorizada, a subcontratacdo sera de unica, exclusiva e total
responsabilidade da licitante vencedora.

\\
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/' 13.5. Se autorizada a efetuar a subcontratagdo de parte dos servigos, a licitante
vencedora realizara a supervisao e coordenacdo das atividades da subcontratada,

/ bem como respondera perante o Senac — Administragao Nacional pelo cumprimento
/ das obrigagbes contratuais correspondentes ao objeto da subcontratagéo, ficando a
licitante vencedora responsavel pelas obrigacbes com a Previdéncia Social, PIS,

/ FGTS, dividas trabalhistas e outras.

13.6. Por ocasiao do faturamento, além dos documentos de habilitacdo citados, serao
exigidos a apresentagdo, por parte da licitante vencedora, de toda documentagao
| relativo aos subcontratados, tais como, comprovantes de recolhimento do INSS,
| FGTS, ISS, PIS, a folha de pagamento relativo ao més de competéncia imediatamente
anterior dos subempreiteiros locados no servigo, relacédo de empregados — RE junto a
| Guia de Recolhimento da Previdéncia Social, recibos de entrega dos vales-
transportes, vales-alimentagcéo, férias, uniformes, EPl's e de outros beneficios
5 estipulados em lei ou na convengao ou acordo coletivo da categoria. E em caso de
empregados demitidos, recibo do pagamento das verbas rescisorias, acompanhado

do respectivo Termo de Rescisdo do Contrato de Trabalho (TRCT).

13.7. A licitante vencedora obriga-se a respeitar, rigorosamente, no que se refere a
\ todos terceiros subcontratados, a legislacédo vigente sobre impostos, contribuigbes e
taxas, seguranga do trabalho, previdéncia social e acidentes do trabalho, por cujos
encargos respondera unilateralmente em toda sua plenitude, por mais especiais que

sejam.
13.8. O Senac — Administragao Nacional ndo tera nenhum vinculo com qualquer

subcontratado, sendo a licitante vencedora a unica responsavel pela subcontratacao.

13.9. Caso a licitante vencedora nao execute, total ou parcialmente, qualquer dos
itens ou servigos previstos, 0 Senac — Administragao Nacional, reserva-se o direito
de executa-los diretamente ou através de terceiros. Ocorrendo a hipétese mencionada,
a licitante vencedora respondera pelos custos e/ou garantias e/ou pagamento direto

ficando sujeitas as sangdes previstas nos itens 15 e 16.

13.10. Caso os funcionérios da subcontratada necessitem ingressar em algum dos
ambientes do Senac — Administracdo Nacional, a licitante vencedora devera solicitar
prévia autorizacio e informar em lista 0 nome e dados deles.

14. TREINAMENTO

14.1. A licitante vencedora devera ministrar treinamentos, de carater técnico, aos
usuarios-chaves designados pelo Senac — Administragdo Nacional.

14.2. As datas dos treinamentos serdo acordadas pela licitante vencedora em
consonancia com a disponibilidade do Senac — Administragao Nacional, apés a

\
\ assinatura do contrato.

\
\
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/
/14.3. O treinamento devera ser ministrado em lingua portuguesa (Brasil) e por
// profissionais que demonstrem conhecimento na solugéo.
/ 14.4. Os treinamentos deveréo ser ministrados online sendo o conteudo e o tempo
| de treinamento acordados e aprovados pelo Senac — Administragao Nacional.
| 14.5. Caso seja necessario, o Senac — Administragcao Nacional podera solicitar a
/ substituicdo do instrutor.

14.6. Cabera a licitante vencedora produzir o material didatico dos treinamentos e
entrega-lo ao Senac — Administracdo Nacional em formato digital. O Senac -

didatico em

| Administracao Nacional tera permissdo para usar o material
treinamentos posteriores, mesmo sem a participacéo da licitante vencedora.

|
14.7. As datas dos treinamentos serdo acordadas com a licitante vencedora, em
consonancia com a disponibilidade do Senac — Administracao Nacional, apos a

; .
‘ assinatura do contrato.
14.8. O conteudo programatico e a carga horaria deverdo ser definidos com o Senac

|
— Administragado Nacional e 0 mesmo so sera considerado como concluido mediante

o termo de aceite.

15.RESPONSAVEL PELO RECEBIMENTO/FISCALIZAGAO DO CONTRATO

Aline Duraes — aline.duraes@senac.br- (21)2136-5759
Paulo Vitor Maia da Costa — paulo.costa@senac.br — (21)2136-5797
Emanuelle da Rocha Moreira F. da Silva - emanuelle.silva@senac.br (21)2136-5703

Bruno Ribeiro Albernaz Pereira — bruno.pereira@senac.br (21)2136-5703

16.PAGAMENTO/DADOS PARA FATURAMENTO

16.1. O pagamento a licitante vencedora da presente licitagdo sera efetuado em até
28 (vinte e oito) dias corridos do més subsequente a prestagdo dos servigos e
aceitacao pelo fiscal do Senac — Administragao Nacional, conforme descrito no

SUBITEM 16.1.2.

16.1.1. O pagamento sera efetivado no prazo descrito no SUBITEM 16.1, desde
que a nota fiscal seja recebida sem incorre¢des e se dara, preferencialmente, por meio
de boleto bancario. Caso nédo seja possivel a emissdo do boleto bancario, sera

admissivel crédito em conta corrente da licitante vencedora.



/ 16.1.2. O aceite do Senac — Administragcao Nacional sera dado em até 5
(cinco) dias uteis apdés a execugdo do servico. O referido aceite ndo exclui a
/ responsabilidade da licitante vencedora por vicios de quantidade, qualidade, técnico

ou por desacordo com as especificagdes, verificados posteriormente ao recebimento

/ do objeto.

/ 16.1.3. Caso a licitante vencedora opte por faturar em nome da filial, esta
condigdo devera ser informada ao Senac — Administragao Nacional, devendo a

licitante vencedora emitir declaracdo relativa ao faturamento pelo CNPJ da filial,
cabendo, ainda, anexar os documentos de regularidade pertinentes.

16.2. O faturamento e a cobranca serao efetuados por meio da emisséo de nota fiscal
para o Senac — Administragao Nacional, conforme tabela a seguir:

| Nome: Servigo Nacional de Aprendizagem Comercial - Senac

| CNPJ: 33.469.172/0001-68

| Insc. Est.: 78049006
Av. Ayrton Senna, 5.555 — Barra Olimpica — CEP: 22775-004

Endereco:
e-mail:

nfti@senac.br

16.3. Todos os fornecedores usuarios da Nota Fiscal eletronica, ao emitirem-na para
o Senac — Administragcao Nacional, deverdo enviar os arquivos para os e-mails

conforme abaixo:

16.3.1. XML: nfti@senac.br
16.3.2. PDF: nfti@senac.br, aline.duraes@senac.br e paulo.costa@senac.br.

16.4. As notas fiscais deverdo ser emitidas nos termos e limites da legislagéo
tributaria vigente nas esferas federal, estadual e municipal, ja constando todos os
tributos incidentes, a descri¢do do objeto contratado e o més de referéncia.

16.5. A licitante vencedora devera anexar, a cada nota fiscal, sempre que solicitado
pelo Senac — Administragcao Nacional, fotocépia dos documentos que comprovem

sua regularidade fiscal, tais como:
16.5.1. Prova de regularidade para com a Fazenda Nacional, composta da
Certiddo Conjunta expedida pela Secretaria da Receita Federal do Brasil e pela
Procuradoria Geral da Fazenda Nacional referente a todos os créditos tributarios

federais e a Divida Ativa da Unido, abrangendo, ainda, as contribuigdes previstas nas
alineas “a”, “b” e “c” do paragrafo unico do art. 11 da Lei n° 8.212, de 24/07/1991,

\ “eonforme Portaria Conjunta RFB/PGFN n° 1.751 de 02/10/2014.
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16.5.2. Prova de regularidade relativa ao Fundo de Garantia por Tempo de
Servigo (FGTS), composta da Certiddao de Regularidade Fiscal (CRF) ou outro meio
equivalente, no cumprimento dos encargos instituidos por lei.

16.6. E vedado 3 licitante vencedora negociar os titulos de crédito emitidos contra o
Senac — Administragdo Nacional, bem como a antecipagcdo de pagamento de

qualquer natureza.

16.7. Toda demanda que seja necessario ser atendida com UST, ou seja, que néo
estejam contempladas no escopo do suporte técnico, como desenvolvimento e
melhorias sera sempre formalizada por uma ordem de servico de abertura, elaborada
pelo Senac — Administracao Nacional e somente podera ser iniciada apos isto.

16.8. Todo pagamento devera ter uma ordem de Servigo de fechamento, elaborada

pelo Senac — Administragao Nacional e s6 podera ser faturada apds isto. Caso a
entrega seja realizada com atraso em relagdo ao especificado na Ordem de Servigo
e/ou Proposta de UST, a licitante vencedora poderéao ser aplicadas as sang¢des abaixo:

Faixa de dias corridos  Valor da sangao em
de atraso cima da proposta

4%
6%
8%

Entre 1 e 15 dias
Entre 16 e 25 dias
Acima de 25 dias

17.SLA - Requisitos de nivel de servigo (SLA — Service Level Agreement)

17.1. Acordo de Nivel de Servigo (SLA — Service Level Agreement):

Prazo para
conclusao do

Descricao
atendimento*

Classificagao

Incidente que impede o uso normal dos

Nivel 1 (Alto) sistemas ou funcionalidade, sem alternativa 12 horas
para sua utilizagao.
Incidente que impede o uso normal da
3 dias

Nivel 2 (Médio) aplicagdo ou que tenham desempenho

prejudicado.
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Prazo para
Descricao conclusao do
atendimento*

Classificagao

Incidente sem paralisacéo do sistema e sem

. : inoperabilidade de fungdes criticas. Ou seja, .
Nivel 3 (Baixo) incidentes que n&o impedem o uso normal 5 dias

da solugéao.

Incidente sem paralisagao do sistema, sem
inoperabilidade de fungbes criticas e sem
Nivel 4 (Sem comprometimento  critco de  dados, 7 dias
urgéncia) processos ou ambiente. Requisicdo de
informacéao ou orientacao sobre
determinada funcionalidade.

*referéncia de tempo em horas/dias uteis

17.2. Das multas em caso de ndo cumprimento de SLA:

17.21. Multa para ndo cumprimento do SLA para incidentes classificados com
severidade Nivel 1: sera aplicada multa de 0,50% ao dia sobre o valor mensal do

suporte pelo atraso no atendimento.

17.2.2. Multa para ndo cumprimento do SLA para incidentes classificados com
severidade Nivel 2: sera aplicada multa de 0,25% ao dia sobre o valor mensal do

suporte pelo atraso no atendimento.

17.2.3. Multa para ndo cumprimento do SLA para incidentes classificados com
severidade Nivel 3: sera aplicada multa 0,20% ao dia sobre o valor mensal do suporte

pelo atraso no atendimento.

17.2.4. Multa para ndo cumprimento do SLA para incidentes classificados com
severidade Nivel 4: sera aplicada multa 0,10% ao dia sobre o valor mensal do suporte

pelo atraso no atendimento.

17.2.5. O atraso no atendimento para os incidentes classificados no item 17
deverao ser contados a partir do prazo de abertura de cada chamado, efetuado na
central de atendimento, através dos canais de comunicacido disponibilizada pela
licitante vencedora até o momento da comunicacgao da solucéo definitiva do problema
e aceite pela equipe técnica do Senac — Administracdo Nacional.

1£.3. As multas previstas sdo independentes entre si e poderdo ser aplicadas
isoladamente.
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17.4. As multas ndo serdo aplicadas caso seja comprovado que o motivo do nao
atendimento do SLA seja decorrente de problemas na infraestrutura (rede de dados e

elétrica) do Senac — Administracao Nacional.

17.5. Para o calculo do SLA sdo consideradas horas uteis de trabalho.
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/
PREGAO ELETRONICO 26/2026

/
/
ANEXO Il - ACEITAGAO DAS CONDIGOES DO EDITAL

/

/ A empresa

| inscrita no CNPJ s representada por

/ ............................................................. , declara, para os devidos fins, que tomou
conhecimento e examinou, cuidadosamente, o Edital e os respectivos anexos do
Pregao Eletronico 26/2026 do Senac — Administragao Nacional, para contratagdo do
objeto desta licitagdo e de ter integralmente compreendido e aceito as condi¢des nele

estabelecidas.

;
| Declara ainda que:
Nao possui como dirigente ou socio ex-empregado do Senac — Administragao

| Nacional.

N&o se encontra em processo de dissolugao.

Nao foi punida com suspensdo do direito de contratar ou licitar com o Senac —
Administracao Nacional.

4. Nao figura como sociedade integrante de um mesmo grupo econdmico, assim
entendidas aquelas que tenham diretores, socios ou representantes legais

comuns, ou que utilizem recursos materiais, tecnolégicos ou humanos em comum,
desde que, em diligéncias, se comprove o conluio entre eles com intuito de frustrar

a competitividade do certame.
N&o emprega menores de 18 (dezoito) anos em trabalho noturno, perigoso ou

5.
insalubre e nem menores de 16 (dezesseis) anos em qualquer trabalho, salvo na

condigao de aprendiz, a partir de 14 (quatorze) anos.
Esta ciente e concorda com as disposicoes previstas no Edital, acerca da Protecao

6.
de Dados Pessoais, em atendimento a Lei 13.709/2018.

Rio de Janeiro, ........... de 2026.

(nome do representante legal/contratual da empresa)

OBSERVACAO:
 Este, documento devera ser obrigatoriamente preenchido em papel timbrado da
\\Iicitante e estar devidamente assinado por seu representante legal.
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" ADMINISTRAGAO NACIONAL

| ENDERECO: Av. Ayrton Senna, 5.555
BAIRRO : Barra Olimpica

/’ CiDADE : Rio de Janeiro

CNPJ : 33.469.172/0001-68

PREGAO ELETRONICO 26/2026

/
/ ANEXO Il -MINUTA DE CONTRATO DE PRESTAGAO DE SERVIGOS

/
CONTRATANTE: SERVIGO NACIONAL DE APRENDIZAGEM COMERCIAL - SENAC -

TEL.: (21) 2136-5555
CEP : 22775-004

EsTADO: RJ
INSC. ESTADUAL: 78.049.006

Representada por

CONTRATADA:
ENDERECO :

TEL. : E-MAIL:

BAIRRO CEP:

CIDADE ESTADO:

CNPJ INSC. MUNICIPAL:

Representada por seu/sua, cargo, (nome do responsavel legal), portador(a) do
RGn° , expedido pelo (6rgédo) e inscrito no CPF sobon® __.

As partes acima decidem firmar entre si o presente Contrato, segundo os termos
e as condigdes seguintes.

Clausula Primeira — Do Objeto:

1.1

1.2

Constitui objeto do presente Instrumento a contratacdo de empresa para
prestagao dos servicos de Customer Relationship Management - CRM, para
atender ao Senac - Administragao Nacional, de acordo com as
especificagdes contidas no Pregao Eletrénico 26/2026, Termo de Referéncia e

proposta de precos da CONTRATADA.

Integram o presente Contrato:

1.2.1 Edital de Pregéo Eletronico 26/2026.
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1.2.2 Termo de Referéncia — Anexo | do Edital do Pregéo Eletrénico

26/2026.
1.2.3 Proposta de precos da Contratada, n° ,de [/ /2026.

/ Clausula Sequnda — Da Vigéncia:

/ 2.1

2.2

O presente Contrato tera vigéncia pelo prazo de 12 (doze) meses, contados a
partir do primeiro dia util posterior a data da ultima assinatura eletrénica/digital,
podendo ser prorrogado, até 120 (cento e vinte) meses, por meio de Termos
Aditivos, caso seja de interesse de ambas as partes, mediante manifestacéo
expressa e desde que a CONTRATADA mantenha as condi¢des iniciais de
habilitacdo quanto a sua regularidade fiscal, trabalhista e econédmico-financeira.

O servico de manutencéo e suporte sera iniciado apos a conclusao completa da
implantacado e emissao de Termo de Aceite da CONTRATANTE.

Clausula Terceira — Das Obrigagcoes da Contratada:

3.1

3.2

3.3

3.4

3.5

3.6

Cumprir fielmente as obrigagdes assumidas em raz&do da assinatura do presente
Contrato e do Anexo | — especificacdes técnicas, nos termos do Edital, proposta
de precos, bem como pelas determinacgdes e orientagdes que, durante o prazo
contratual, Ihe forem repassadas pela CONTRATANTE.

Em nenhuma hipétese a CONTRATADA podera alegar desconhecimento das
Clausulas, condic¢des e especificagdes deste Contrato nem alegar qualquer erro
involuntario ou omissao existente para eximir-se de suas responsabilidades.

A CONTRATADA devera designar um ponto focal com a responsabilidade de
gestor de projeto para interface com a CONTRATANTE.

A CONTRATADA nao sera eximida de qualquer responsabilidade quanto a
segurancga individual e coletiva de seus empregados.

Prestar todos os esclarecimentos que forem solicitados pela CONTRATANTE,
obrigando-se a atender, de imediato, todas as reclamagbes a respeito do

servico.

Franquear e facilitar a CONTRATANTE ou preposto devidamente credenciado,
a fiscalizag&o do servigo objeto deste Contrato fornecendo, quando solicitados,
todos os dados relativos a este que sejam julgados necessarios ao bom
entendimento e acompanhamento da prestagcdo de servico, sem que tal
fiscalizacdo implique em transferéncia de responsabilidade para a

CONTRATANTE ou seu preposto.
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/ 3.7  Executar os servigos ora contratados, com pessoal especializado, previamente
/ identificado e qualificado, junto a Contratante e que estejam instruidos quanto
| as precaucodes relativas ao seu trabalho e apresentem estado de saude
/ compativel com as atividades desenvolvidas e, portanto, realizada a analise dos
/ riscos previstos, os sistemas de protecgédo individual e coletivo e estado geral das

/ ferramentas e equipamentos utilizados.

/ 3.8 Adotar todas as medidas necessarias para que a prestagao dos servigos, objeto
do presente Contrato, ocorra de maneira continua e permanente, sob pena de

" rescisao imediata e de pleno direito por parte da Contratante.

Dar ciéncia imediata a fiscalizacdo da CONTRATANTE, de toda e qualquer
anormalidade que se verificar na execugdo dos servicos, sob pena de

responsabilidade.

| 3.9

| 3.10 Arcar com despesas de deslocamento, alimentagcdo e hospedagem dos
profissionais alocados na execug¢ao dos servicos.

Analisar em conjunto com a CONTRATANTE todos os servigos adequando-os
as possiveis necessidades e alteragdes decorrentes. Analisar os comentarios
ou recomendagdes apresentadas pela CONTRATANTE e, em caso de nao

atendimento, apresentar fundamentagéao técnica.

3.11

3.12 Responsabilizar-se por quaisquer processos ou agdes, judiciais ou
administrativas, bem como por todos os danos, pessoais ou materiais, diretos
ou indiretos, que seus profissionais ou prepostos causem a Contratante ou a
terceiros, durante a execucao do servico, decorrente de acdo ou omissao e
decorrentes de culpa ou dolo, procedendo imediatamente aos reparos ou
indenizagdes cabiveis e assumindo todos os 6nus decorrentes.

3.13 Responsabilizar-se integralmente pela imediata substituicdo dos empregados
envolvidos na prestagdo de servigos, caso seja necessario, a fim de que nao
seja prejudicada a realizagao dos servigos contratados, nos casos de solicitagao
feita pela CONTRATANTE em raz&o do afastamento por falta, férias, descanso
semanal, licenca, demissao e outros da espécie, obedecidas as disposicdes da

legislag&o trabalhista vigente.

3.14 Manter, durante toda a execugdao do Contrato, as condi¢des iniciais de
habilitagdo quanto a situacédo de regularidade fiscal, trabalhista e econédmico-
financeira.



: 3.15 Responsabilizar-se por todos os encargos de natureza trabalhista, social,
previdenciaria e/ou fiscal, relativos aos prepostos designados para realizar os

/ servigos objetos deste Contrato, assumindo, em consequéncia, a condi¢gao de
unica empregadora, isentando a Contratante, inclusive judicialmente, de

/
qualquer responsabilidade quanto a estes.

//
/ 3.16 Manter sigilo sobre quaisquer informagcées da CONTRATANTE as quais tenha
| acesso.

| 3.17 Obedecer as demais condigdes previstas no Anexo | do Edital Pregao Eletronico
26/2026, o qual constitui parte integrante deste instrumento.

Clausula Quarta — Das Obrigacoes da Contratante:

f
4.1 Fornecer a CONTRATADA e seus prepostos, tempestivamente, todas as
informacdes e determinacdes que se fizerem necessarias a execugao dos

| servicos contratados.

“ 4.2 Fiscalizar o cumprimento das obrigagbes contratuais e atestar a execug¢do do
objeto deste Contrato por meio de gestor e/ou fiscal.
4.3 Proporcionar todas as facilidades indispensaveis a boa prestagao dos servigos.

4.4  Notificar, por escrito, a CONTRATADA, fixando-lhe o prazo para corregcao de
erros, defeitos ou irregularidades encontradas na prestagao dos servigos, bem

como sobre eventual aplicacdo de multa.

4.5 Prestar informacdes e esclarecimentos atinentes a prestagao de servicos que
venham a ser solicitados pelos empregados da CONTRATADA.

Comunicar a CONTRATADA qualquer alteracao, redugao e/ou cancelamento

4.6
no servigo contratado, com justificativa.

4.7 Comunicar a CONTRATADA quaisquer falhas ocorridas, consideradas de
natureza grave ou nao, que tenham implicagdo, direta ou indireta, no

cumprimento do objeto do presente Contrato.

Efetuar os pagamentos relativos a prestacdo dos servigos nas condigdes

4.8
previstas neste Contrato.



Clausula Quinta — Do Local e Condicoes da Prestacdo dos Servicos:

5.1

de Janeiro, RJ — CEP: 22775-004.

5.1.1 Os servigos poderao ser realizados remotamente.

5.2

alteracdes.

5.3

Os servigos serao prestados na Av. Ayrton Senna, 5.555, Barra Olimpica, Rio

Os servicos de manutengao evolutiva deverao ser executados em horario
comercial, de segunda a sexta-feira, das 9h as 18h, estando sujeito a

A manutengdo corretiva ocorrera mediante solicitacdo da

CONTRATANTE, por meio de chamado telefénico ou e-mail, nos termos das
condicdes estabelecidas na Clausula Décima Terceira deste Contrato.

O prazo para execugdo do objeto deste Contrato obedecera ao cronograma
abaixo:

Etapa Produto Descricao ERIE CE C"t?r'o ~d N
Entrega aceitacao
Reuniéo inicial 5 (cinco) dias
para uteis, a partir
Reuniéo inicial apresentacdo da | da data de Ata de reuniao
equipe e inicio assinatura do
do projeto contrato
Implantagao . Até 80
Parametrizacao (oitenta) dias
Conclusédo da e .
. ~ . Qe corridos, a .
implantacao/ disponibilizacdo : Termo de aceite
A : partir da data
parametrizacdo | do ambiente do q n
Senac da reuniao
inicial
Disponibilizagéo
. do material
Realizacdo do didatico (se
Treinamentos | Treinamentos treinamento A definir .
téenico houver), lista de
presenga e termo
de aceite
Inicio apds
Suporte técnico assinatura do
Manutencgédo e | Suporte técnico P ~ termo de
~ e sustentacao da . N/A
Suporte da solucao ~ aceite da
solucao
fase de

implantacéo
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/ /
/5.4 Banco de Unidade de Servigo Técnico (UST)

/

/ . . ~ . ~ ~

| 5.4.1 Este item consiste na prestacdo de servicos que nao estao

/ contemplados no escopo do suporte técnico, como
desenvolvimento e melhorias, a ser consumido sob demanda.

/

/ 5.4.2 As demandas que serdo atendidas com UST sera sempre
/ formalizada por uma ordem de servico de abertura, elaborada pela
/ CONTRATANTE e somente podera ser iniciada apos isto.

J' 5.4.3 Para a medicao do servico a ser prestado sera utilizada a métrica

“‘UST” (Unidade de Servigo Técnico) que equivale a 1 (uma) hora
| de esforgco especializado, ndo individualizado. Embora a medigao
| do esforgo seja feita em UST, a remuneragéo é sempre vinculada
| a resultado, na forma de entregaveis e niveis de esforcgo.

| 54.4 Em nenhuma hipotese a CONTRATANTE remunerara a
| CONTRATADA pelo numero de horas empenhadas em
determinado escopo. A remuneragao sera feita, exclusivamente,

pela dimensao da demanda em UST.

5.4.5 A CONTRATANTE ira elaborar documento de especificagcao
funcional, ou documento equivalente, que sera encaminhado a
CONTRATADA que devera apresentar proposta
comercial/orcamento para o desenvolvimento.

5.4.6 O documento de especificacdo funcional sera encaminhado a
CONTRATADA que devera apresentar orcamento em UST para o
desenvolvimento/execugao do servigo.

5.4.7 A CONTRATANTE podera declinar do orcamento apresentado
sem que isso represente 6nus.

5.4.8 S6 serd consumido o necessario, ndao havendo garantia de
consumo ou franquia.

5.4.9 Embora o catalogo descrito abaixo esteja bem definido, o processo
de desenvolvimento e sustentacdo de uma solugdo é dindmico.
Devido a isso, o catalogo abaixo podera ser atualizado
futuramente, em comum acordo entre as partes.



Atividade Complexidade Descrigao Estimativa UST
. Até duas|
Simples funcionalidades 10
Levantamento, -
elaboracao e De trés a
~ Médio cinco funcionalidades 20
documentacéao
de requisitos Complexo Mais de Ginco ”
funcionalidades
Baixa complexidade -
Simples até duas 16
funcionalidades
Meédia complexidade -
Desenvolvimento Médio . de t_res a 32
cinco funcionalidades
Complexo Altz com_pIeX|dade - 40
emais casos
Simples Até .d0|s porltos de 20
integracao
Integragao Médio Até cinco porjtos de 40
integracao
Complexo Demais casos 50
Simples Até duas 4
funcionalidades
Parametrizagao Médio Entre_ tres_e cinco 8
funcionalidades
Complexo Acima de seis 16
b funcionalidades

5.4.10 Os pagamentos deverao ter uma ordem de servigo de fechamento,
elaborada pela CONTRATANTE e so6 poderao ser faturados apés
isto. Caso a entrega seja realizada com atraso em relagdo ao
especificado na Ordem de Servico e/ou Proposta de UST, poderao
ser aplicadas os descontos abaixo:

78




e
/ Faixa de dias corridos Percentual de
desconto sobre o

/ de atraso
/ valor da proposta

/ Entre 1 e 15 dias 4%

/ Entre 16 e 25 dias 6%

/ Acima de 25 dias 8%

/

/’ 5.5 Caso a CONTRATANTE constate a existéncia de quaisquer irregularidades no

/‘ que tange as especificagdes dos servigos, constantes no Anexo | do Edital

| Pregao Eletronico 26/2026, podera recusar sua aceitacao quando da execugao
dos respectivos servigos e solicitar sua reexecucdo a CONTRATADA, no todo

ou em parte, para que esta o refaga de acordo com o prazo estipulado pela

| CONTRATANTE, sem qualquer 6nus adicional a esta.

f 56 A CONTRATADA assegurara a CONTRATANTE garantia dos servigos
’ prestados pelo periodo de vigéncia contratual.

|
5.7 O descumprimento do prazo previsto implicara nas sangdes previstas na

| Clausula Décima Segunda deste Contrato.

A CONTRATADA obriga-se a entregar a CONTRATANTE o servico, objeto do
presente Contrato, inteiramente concluido, em condicbes de aceitagao e de
utilizagdo em estrita observancia ao prazo descrito na Clausula 5.3.

5.8

Clausula Sexta — Do Pagamento:

Pela prestacdo dos servicos, a CONTRATANTE pagara a CONTRATADA os
indicados na tabela abaixo, apo6s efetiva

6.1
valores unitarios

utilizagao/implantagao:

Valor Valor Valor

Descricao Quantidade s
unitario mensal anual
1 Licenca CRM Marketing "3 360
2 Licenca CRM Vendas "23 180
3 Licenga Omnichannel 23 180
4 Leads engajados — baixo 7 50.000 N/A
5  |-eadsengajados — 100000 | N/A
meédio "57
6 Leads engajados — alto "57 4.725.000 N/A
7

Servico de disparo de e-mail Sem limites N/A
mensal '
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-

T OGN sexc
//// \\\\\\\
Servico de criagao de conta
8 para SMS ' 30 NIA
9 Contatos via SMS mensal ¢ | 2.247.500
Servigco de criagdo de conta
10 do WhatsApp ! 30 N/A
Contatos via
1 WhatsApp mensal '* 2.247.500
12 Servico de IA 1210 1
13 Implantag&o 4 N/A
14 Treinamento * 8 N/A
15 UST ! 12.000 N/A
16 Suiorte Mensal 12 N/A

1 A ser consumido sob demanda.

2 Caso a ferramenta n&o exija licengas, este item n&o se aplica.

3 Iniciando minimamente em 3 (trés) licencgas.

4 Entende-se como “consumo de /eads — baixo” a primeira faixa de cobranca,

que vai de 1 a 50.000 leads, que sera cobrado sob demanda.

5 Entende-se como “consumo de leads — médio” vai de 50.001 a 100.000 /eads,
que sera cobrado sob demanda. Esta segunda faixa s6 € aplicavel caso a
primeira faixa seja medida e cobrada de forma integral no més. Exemplo: Caso
0 més tenha consumido 60.000 /eads, os 50.000 primeiros serao cobrados na
faixa “consumo de leads - baixo” e os 10.000 sobressalentes serdo cobrados
como “consumo de leads — médio”.

6 Entende-se como “consumo de leads — alto” a terceira faixa de cobranga, que
vai de 100.001 a 4.725.000 leads, que sera cobrado sob demanda. Esta terceira
faixa s6 é aplicavel caso a primeira e a segunda faixa sejam medidas e cobradas
de forma integral no més. Exemplo: Caso o més tenha consumido 160.000
leads, os 50.000 primeiros seréao cobrados na faixa “consumo de leads — baixo”,
os 100.000 seguintes serao cobrados na faixa “consumo de leads — médio” e os
10.000 sobressalentes serdo cobrados como “consumo de leads — alto”.

" Consumo de Leads devera ser medido e cobrado mensalmente com base na
quantidade de contatos engajados no periodo de referéncia, entendendo-se
como engajados aqueles que tenham sido impactados por alguma acao do
CRM, tais como recebimento de comunicagdes, participacdo em fluxos de
automacgao, disparo de mensagens, interagdes em canais digitais ou qualquer
outro tipo de contato ativo promovido pela plataforma. O consumo dos leads
sera cumulativo, levando em consideracdo exclusivamente os contatos
efetivamente engajados em cada més de apuragao, independentemente do
tamanho total da base cadastrada. Na renovagao do contrato, apds os 12 meses
de vigéncia, sera facultado a CONTRATANTE solicitar a readequagao
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6.2

(upgrade ou downgrade) das faixas de consumo contratadas, de acordo com o
historico real de engajamento observado.

8 Em relagéo aos “Contatos via WhatsApp mensal”, a CONTRATADA devera
informar no quadro de custos o valor unitario por mensagem, o qual devera
corresponder ao maior valor unitario praticado pela Meta entre as categorias de
mensagens vigentes, incluindo, mas n&o se limitando, as mensagens de
marketing. O valor informado sera considerado valor maximo de referéncia,
independentemente da categoria efetivamente utilizada no disparo das
mensagens ao longo da execugéo contratual. Os custos relacionados a gestao
da conta, integrac&o técnica, configuragdo, manutengao, suporte e sustentagao
da solugcao de WhatsApp deverdo estar contemplados no item “Servico de
criacdo de conta do WhatsApp” da proposta comercial, ndo sendo admitida a
inclusdo desses custos no valor unitario das mensagens.

9 O servigo sera licenciado no modelo LUM (Licenga de Uso Mensal), com
cobranca efetuada de forma mensal. Alternativamente, podera ser realizada
cobranga proporcional ao periodo de vigéncia contratual vigente no momento
da ativacdo da licenca. Exemplo: caso a licenga for ativada no oitavo més de
vigéncia contratual, s6 sera admitido a cobranga referente aos 4 meses

restantes apos a ativagao da licenca.
10 Entende-se como Unica a instalagéo de servigo de Inteligéncia Artificial, sendo

0 Seu consumo ou requisig¢des ilimitadas.

Os pagamentos a CONTRATADA serao efetuados em até 28 (vinte e oito) dias
corridos, contados da execugdo do objeto e aceitagcdo pelo fiscal da
CONTRATANTE, conforme descrito na Clausula 6.2.1, desde que a nota fiscal
seja recebida sem incorregdes e se dar4, preferencialmente, por meio do boleto
bancario. Caso n&o seja possivel a emisséo do boleto bancario, sera admissivel

crédito em conta corrente da CONTRATADA

6.2.1 O aceite da CONTRATANTE sera dado em até 5 (cinco) dias uteis
apos a execugdo do objeto. O referido aceite ndo exclui a
responsabilidade da CONTRATADA por vicios de quantidade, de
qualidade, técnico ou por desacordo com as especificagcdes deste
Contrato e no Anexo | do Edital Pregao Eletronico 26/2026,
verificados posteriormente ao recebimento do objeto.

6.2.2 A CONTRATADA devera emitir as notas fiscais relativas a
execugao do presente Contrato contendo, obrigatoriamente, o
detalhamento analitico e individualizado de todos os itens
efetivamente fornecidos, consumidos ou executados, em
conformidade com os itens, quantitativos e valores previstos

contratualmente.

81



/
6.2.3 A auséncia do detalhamento previsto nesta clausula podera
ensejar a recusa da nota fiscal pela CONTRATANTE até a devida

/ regularizacédo, sem prejuizo dos prazos de pagamento previstos
// contratualmente.
/ 6.2.4 Havendo erro na apresentacdo da Nota Fiscal, ou circunstancia
que impecga a liquidacdo da despesa, o pagamento ficara
J sobrestado até que a CONTRATADA providencie as medidas
/ saneadoras, iniciando-se o0 prazo para pagamento, estabelecido
no item 6.2 acima, somente apds a comprovagao da regularizagao
da situacado, sem 6nus para a CONTRATANTE.

|
6.2.5 Na hipétese de pagamento via crédito em conta corrente, é dever
, da CONTRATADA informar e manter atualizados os dados
bancéarios, cabendo-lhe comunicar a CONTRATANTE, de

imediato, qualquer alteragao.

6.2.5.1 Responsabilizar-se-a integralmente a CONTRATADA por
pagamentos indevidos em razdo da falta, erro de
informacao ou de atualizacdo dos dados bancarios.

6.2.6 Caso a CONTRATADA opte por faturar em nome da filial, esta
condigdo devera ser informada a CONTRATANTE, devendo a

empresa emitir declaragao relativa ao faturamento pelo CNPJ da
filial, cabendo, ainda, anexar os documentos de regularidade

pertinentes.

O faturamento e a cobranca serao efetuados através da emissao de nota fiscal
para a CONTRATANTE, conforme abaixo:

SERVICO NACIONAL DE APRENDIZAGEM COMERCIAL - SENAC

6.3

Nome:
CNPJ: 33.469.172/0001-68

Insc. Est.: | 78.049.006
Av. Ayrton Senna, 5.555, Barra Olimpica, Rio de Janeiro, RJ — CEP:

Endereco: 29775-004

6.4 Todos os fornecedores usuarios da nota fiscal eletrénica, ao emitirem-na para
a CONTRATANTE, deverdo enviar os arquivos para os e-mails conforme

abaixo:
6.4.1 Arquivo XML: nfti@senac.br.
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/
6.4.2 Arquivo PDF: nfti@senac.br, aline.duraes@senac.br,

/
/
bruno.pereira@senac.br

/

/

/ . - ~ g . . . ~

/ 6.5 As notas fiscais deverdao ser emitidas nos termos e limites da legislagao
tributaria vigente nas esferas federal, estadual e municipal, ja constando todos
os tributos incidentes, a descricdo do objeto contratado e o més de referéncia.

/ 6.6 A CONTRATADA devera anexar, a cada nota fiscal, sempre que solicitado pela
CONTRATANTE, fotocopia dos documentos que comprovem sua regularidade

| fiscal, tais como:
|
| 6.6.1 Prova de regularidade para com a Fazenda Nacional, composta
| da Certidao Conjunta expedida pela Secretaria da Receita Federal
do Brasil e pela Procuradoria Geral da Fazenda Nacional referente
a todos os créditos tributarios federais e a Divida Ativa da Uniéo,
“a”’ “b’!

abrangendo, ainda, as contribui¢cdes previstas nas alineas
e “c” do paragrafo unico do art. 11 da Lei n°® 8.212, de 24/07/1991,

|
|
conforme Portaria Conjunta RFB/PGFN n°® 1.751 de 02/10/2014.

|
6.6.2 Prova de regularidade relativa ao Fundo de Garantia por Tempo
de Servigo (FGTS), composta da Certiddo de Regularidade Fiscal
(CRF) ou outro meio equivalente, no cumprimento dos encargos

instituidos por lei.

6.7 E vedado & CONTRATADA negociar os titulos de crédito emitidos contra a
CONTRATANTE, bem como a antecipacdo de pagamento de qualquer

natureza.

Clausula Sétima — Do Reajuste:
O precgo constante neste Instrumento sera fixo e irreajustavel pelo periodo de

7.1
sua vigéncia e somente podera ser reajustado:

7.1.1 Em caso de renovagao, apés 12 (doze) meses, caso haja interesse
das partes, ficando, desde ja, estabelecido o Indice Nacional de
Precos ao Consumidor Amplo (IPCA), ou outro que venha

substitui-lo para a correcao de valores.

7.1.2 Nas hipoteses devidamente comprovadas de quebra do equilibrio
econdmico e financeiro das condigdes pactuadas ou fatos

supervenientes que impliquem na redugdo ou majoragdo dos
precos. Nesse caso, a CONTRATADA devera encaminhar
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| 7.2

solicitacdo por escrito a CONTRATANTE, fundamentada, com a
juntada de documentos que comprovem o alegado, devendo
manter os valores e a prestagado dos servigos, até que seja dada

a resposta ao pleito.

7.1.2.1 A parte solicitante devera demonstrar a auséncia de
prejuizo ou vantagem desproporcional.

E proibido o pedido de revisdo com efeito retroativo.

| r - - - ~
Clausula Oitava — Da Fiscalizacgao:

8.1

A execucdo dos servicos objeto deste Contrato sera fiscalizada pela
CONTRATANTE, pelos empregados Sra. Aline Duraes e/ou Sr. Bruno Pereira
e/ou Sr. Paulo Costa e/ou Sra. Emanuelle Moreira, que poderao fornecer a

CONTRATADA orientagdo quanto a execugdao e qualidade exigidas na
prestacdo dos servicos e, ainda, solicitar apresentacao de relatério contendo

todas as solicitagcdes ocorridas no més. A referida fiscalizagdo ndo exime a
CONTRATADA da responsabilidade no controle, fiscalizacdo e execugao dos
servigos constantes neste Contrato.

8.1.1 Os empregados credenciados para fiscalizagdo dos servigos

serao investidos de plenos poderes para, diretamente ou através
de auxiliares, exercer a fiscalizagdo geral e total dos servigos ora

contratados, tendo como atribuigbes principais:

a) Exigir da CONTRATADA a estrita observancia as estipulagbes
deste Contrato, a documentacdao a ele anexa, as normas da
CONTRATANTE e a melhor técnica consagrada pelo uso para a

execucgao dos servigos objeto do presente Contrato.

b) Suspender o servigo, total ou parcial, em qualquer tempo, sempre

que, a seu critério, considerar esta medida necessaria a regular
salvaguarda dos interesses da

execucdo deste, ou a

CONTRATANTE.

c) Recusar os métodos de trabalho ou processos de execugao do
servico que, a seu critério, estejam em desacordo com as
exigéncias e padrdes técnicos e administrativos estipulados pelo

presente Contrato.
d) Controlar as condicbes de trabalho, ajustando com a
CONTRATADA as alteragcbes na sequéncia da execugao que
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/ 8.2

8.3

forem consideradas convenientes ou necessarias, e controlar tais
condigbes de modo a exigir desta, na ocorréncia de atraso nos

servigos, a adogao de regime de trabalho diferente.

e) Determinar os prazos para cumprir as exigéncias feitas.

A cada vez que a fiscalizacdo da CONTRATANTE notificar o aviso de um
defeito e o respectivo prazo de corregao, comecgara o periodo de correcio de

defeito para o que a CONTRATADA foi informada. A mesma devera corrigi-lo
no prazo definido pela CONTRATANTE. A CONTRATADA tem a

responsabilidade de corregcao dos defeitos que ela prépria identifique antes do
fim do prazo de observagdo. A CONTRATANTE devera certificar que todos os

defeitos foram corrigidos.

A fiscalizacdo exercida pela CONTRATANTE nao excluira, nem reduzira, a
responsabilidade da CONTRATADA por controle, fiscalizagdo, execugao da
prestacdo de servico e qualquer irregularidade, inclusive perante terceiros.

Clausula Nona — Da Subcontratacao:

9.1

9.2

9.3

A CONTRATANTE podera admitir, a seu critério, subcontratacédo de partes do
objeto deste Contrato.

Fica expressamente vedado a CONTRATADA subcontratar quaisquer
empresas, consoércios ou entidades que tenham participado do processo
licitatério que originou este contrato, seja de forma direta ou indireta,
independentemente da fase ou modalidade de participacao.

A CONTRATADA podera subcontratar partes do servigo até o limite maximo de
30% (trinta por cento) do valor contratual. A CONTRATADA podera optar por

subcontratar determinados servigcos, principalmente aqueles que por sua
especializagédo requeiram emprego de empresas ou profissionais especialmente
habilitados, desde que a subcontratagao seja requerida por escrito e submetida
a expressa autorizacdo da CONTRATANTE e respeitados o limite maximo

citado.

9.3.1 A CONTRATANTE podera exigr da CONTRATADA a
apresentacado de todos ou parte dos documentos de habilitagao

dos subcontratados e somente apos analise de toda a
documentacdo a CONTRATANTE autorizara a subcontratacao.
As empresas que participarem deste Contrato ndo poderao ser

subcontratadas.
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/9.4 Caso autorizada, a subcontratagdo sera de Unica, exclusiva e total
: responsabilidade da CONTRATADA.

// 9.4.1 Se autorizada a efetuar a subcontratacdo de parte dos servicos, a
f CONTRATADA realizara a supervisdo e coordenagao das
/ atividades da subcontratada, bem como respondera perante a
/" CONTRATANTE pelo cumprimento das obrigagdes contratuais

correspondentes ao objeto da subcontratagdo, ficando a
/ CONTRATADA responsavel pelas obrigacdes com a Previdéncia
: Social, PIS, FGTS, dividas trabalhistas e outras.

;’ 9.4.2 Por ocasido do faturamento, além dos documentos de habilitagdo
, citados, serdo exigidos a apresentagdo, por parte da
| CONTRATADA, de toda documentacdo relativo aos
0‘ subcontratados, tais como, comprovantes de recolhimento do
| INSS, FGTS, ISS, PIS, a folha de pagamento relativo ao més de
competéncia imediatamente anterior dos subempreiteiros locados
no servigco, relagcdo de empregados — RE junto a Guia de
| Recolhimento da Previdéncia Social, recibos de entrega dos vales-
transportes, vales-alimentacao, férias, uniformes, EPI's e de
outros beneficios estipulados em lei ou na convencao ou acordo
coletivo da categoria. E em caso de empregados demitidos, recibo
do pagamento das verbas rescisorias, acompanhado do
respectivo Termo de Rescisao do Contrato de Trabalho (TRCT).

9.4.3 A CONTRATADA obriga-se a respeitar, rigorosamente, no que se
refere a todos terceiros subcontratados, a legislagcéo vigente sobre

impostos, contribuicbes e taxas, seguranga do trabalho,
previdéncia social e acidentes do trabalho, por cujos encargos
respondera unilateralmente em toda sua plenitude, por mais

especiais que sejam.

A CONTRATANTE ndo tera nenhum vinculo com qualquer subcontratado,

9.5
sendo a CONTRATADA a unica responsavel pela subcontratagao.

9.6 Caso a CONTRATADA nao execute, total ou parcialmente, qualquer dos itens
ou servicos previstos, a CONTRATANTE, reserva-se o direito de executa-los
diretamente ou através de terceiros. Ocorrendo a hipétese mencionada, a

CONTRATADA respondera pelos custos e/ou garantias e/ou pagamento direto
ficando sujeitas as sancgdes previstas na Clausula Décima Segunda deste

Instrumento.

\
\
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Caso os funcionarios da subcontratada necessitem ingressar em algum dos

ambientes da CONTRATANTE, a CONTRATADA devera solicitar prévia
autorizacao e informar em lista 0 nome e dados dos mesmos.

/
Clausula Décima — Das Alteracoes:

" 10.1  Nenhuma das disposi¢des deste Contrato podera ser considerada renunciada
ou alterada, salvo se for especificamente formalizada por meio de Termo

/ Aditivo. O fato de uma das partes tolerar qualquer falta ou descumprimento de
" obrigagdes da outra, ndo importa em alteragdo do Contrato e nem induz a
novacgao, ficando mantido o direito de se exigir da parte faltosa ou inadimplente,
a qualquer tempo, a cessé&o da falta ou o cumprimento integral da tal obrigagao.

|
10.2 Eventuais alteragdes contratuais por acordo entre as partes serao formalizadas
mediante a celebragdo de termos aditivos. Registros que nao caracterizem
alteracbes contratuais poderao ser realizadas por simples apostila, dispensada

a celebracao de termos aditivos, como nas seguintes hipoteses:

|

10.2.1 Variagao do valor contratual para refletir o reajuste anual previsto
no subitem 7.1.1 deste Contrato;
na denominagao social do

10.2.2 Alteracbes na razdo ou

CONTRATADO;
10.2.3 Alteragdo do responsavel pela fiscalizagdo designado no item 8.1

do presente Instrumento;
10.2.4 Adequacdes derivadas de erro material.

10.3 A CONTRATADA fica obrigada a acatar, nas mesmas condi¢cdes deste
Contrato, por ato unilateral da CONTRATANTE, os acréscimos que se fizerem

necessarios, até o limite de 50% (cinquenta por cento) do valor inicial atualizado,
conforme estipulado no artigo 38 da Resolugédo Senac n°® 1.270/2024.

10.4 As supressdes poderdo ser realizadas nos limites convencionados entre as

partes.

Clausula Décima Primeira — Da Novacao:

11.1 A nao utilizacdo, pela CONTRATANTE, de qualquer direito a ela assegurado
neste Contrato ou na Lei em geral, ou a ndo aplicagdo de quaisquer das sangdes

nele previstas, ndo importara em novagdes quanto a seus termos, nao devendo,

\
\
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portanto, ser interpretada como renuncia ou desisténcia de aplicagdo ou de
acgdes futuras.

Clausula Décima Sequnda — Das Sancoes por Inadimplemento:

12.1 Sera facultado a CONTRATANTE a aplicacado das sang¢des abaixo, respeitados
os principios da ampla defesa e do contraditério, nos casos de inadimplemento,
total ou parcial, por parte da CONTRATADA, em relacdo as condicoes

contratuais:

12.1.1 Adverténcia.

12.1.2 Multa moratéria de 1% (um por cento) do valor do objeto em
atraso, por dia de atraso, limitada a 30% (trinta por cento) do valor

do objeto em atraso.

12.1.3 Multa ndo compensatdéria de até 10% (dez por cento) do valor do
objeto, em caso de inadimplemento parcial, sem prejuizo da
apuracao das perdas e danos, que deverao ser demonstradas e

comprovadas.

12.1.4 Multa ndo compensatdria de até 20% (vinte por cento) do valor do
Contrato, em caso de inadimplemento total, sem prejuizo da
apuracao das perdas e danos, que deverao ser demonstradas e

comprovadas.

a) Respeitados o principio do contraditério e o principio da ampla
defesa, o valor correspondente a multa podera ser descontado

das notas fiscais.

b) Se porventura o valor da nota fiscal for insuficiente, fica a
CONTRATADA obrigada a recolher a importancia devida, por
meio de depdsito ou transferéncia bancaria no prazo de até 10
(dez) dias corridos, apos o recebimento da notificagdo escrita a
parte em atraso, na conta bancaria a ser informada pela

CONTRATANTE. Nesta hipotese, apds a notificagdo para
pagamento, fica a CONTRATADA obrigada a comprovar o

recolhimento, mediante a apresentag¢ao da copia do recibo do
depdsito efetuado.

c) Decorrido o prazo de 10 (dez) dias corridos, para recolhimento
\ da multa, o débito sera acrescido de 1% (um por cento) de mora
por més/fracdo, inclusive referente ao més da
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/ quitacédo/consolidagao do débito, limitado o pagamento com
: atraso em até 60 (sessenta) dias corridos, e, apos este prazo,
0 débito podera ser cobrado judicialmente.

/
/
12.1.5 Rescisao unilateral do contrato, na forma do art. 40 da Resolucéo

com a

//
Senac 1.270/2024.
contratar

12.1.6 Suspensdo do direito de licitar ou
CONTRATANTE, por periodo de até 3 (trés) anos, conforme art.
40 da Resolucédo Senac 1.270/2024.

/
12.1.7 As hipdteses previstas nos subitens 12.1.7.1 a 12.1.7.4 abaixo
ensejarao impedimento do direito de licitar e terdo abrangéncia

nacional, por prazo minimo de 4 (quatro) e maximo de 6 (seis)

anos:
12.1.7.1 Apresentar declaragdo ou documentagao falsa exigida

durante a execucdo deste Contrato;
12.1.7.2 Praticar ato fraudulento na execug¢ao do presente Contrato;

12.1.7.3 Comportar-se de modo inidbneo ou cometer fraude de
qualquer natureza;
12.1.7.4 Praticar atos ilicitos com vistas a frustrar os objetivos da
licitacao.
12.2 A critério da CONTRATANTE, as sanc¢des poderao ser cumulativas.

12.3 Antes da aplicacdo de qualquer penalidade sera facultada a parte contraria o
contraditério e ampla defesa, mediante envio de notificacdo escrita a
CONTRATADA, qual devera ser respondida no prazo de até 5 (cinco) dias uteis

ou outro a ser fixado pela CONTRATANTE.

12.4 As multas previstas nesta secdo ndo tém carater indenizatério, pelo que o seu
pagamento ndo eximira a CONTRATADA de ser acionada judicialmente pela
responsabilidade da reparagao dos eventuais danos, perdas ou prejuizos que

seu ato punivel venha causar a CONTRATANTE.
Clausula Décima Terceira — Das Condicoes de Garantia (Sustentacdo / Suporte

Técnico / Acordo de Nivel de Servico)

A CONTRATADA devera prover suporte técnico especializado a partir da
assinatura do Termo de Aceite da Implantacao, iniciando imediatamente apds a

13.1
formalizacdo da conclusdo da etapa de implantacdo e/ou disponibilizacdo da

\
\ solugéo.
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13.2 O suporte técnico devera abranger atendimento garantido por niveis de servigo
(SLA), proporcionado seguranga no uso diario da solugéo e garantindo pronto-

// . ryn
atendimento em casos criticos.

O suporte técnico devera ser prestado em lingua portuguesa (Brasil).

/
"' 13.4 A CONTRATADA devera prover suporte considerando a necessidade de
sustentacao, corretiva e evolutiva, o pleno funcionamento da solugao

implantada, esclarecimento de duvidas e continuidade da solugéo.

[

’!

’ 13.5 Entende-se como manutengdes corretivas qualquer manutengao realizada com
o0 objetivo de restaurar as condigdes iniciais e ideais de operagcao de uma

solucao, eliminando as fontes de falhas que possam existir. Entende-se como

manutencdes evolutivas qualquer melhoria e adaptagdo na solugdo, com o

objetivo de manté-la atualizada frente as evolugdes tecnologicas.

|
13.6 Dessa forma, o servigco de suporte inclui:

\
| 13.6.1 Suporte sobre a tecnologia ofertada;
13.6.2 Numero ilimitado de chamados técnicos para problemas na

solucgao;
13.6.3 Diagndsticos remotos;
13.6.4 Resolucgao de incidentes;

13.6.5 Resolugao de problemas;

13.6.6 Manutencao da solucéo para fins de atualizagao ou correcao.

13.7 Os chamados abertos serdo reportados mensalmente, com seus respectivos
status, pela empresa CONTRATADA.

13.8 A abertura dos chamados para suporte e manutengao sera realizada pelos
usuarios designados pela CONTRATANTE, por meio de telefone, e-mail ou
sistema de abertura de chamados 24 horas por 7 dias da semana.

13.9 Os chamados abertos deverdo ser registrados em software especifico da
CONTRATADA, de modo que o historico das acgdes realizadas, desde a
abertura, seja acompanhado pela CONTRATANTE. Exemplos: solicitagbes

\
adicionais, interagdes e quaisquer modificacbes nos chamados.
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/ 13.10 A CONTRATADA sera responsavel pela manutencido do software de

/ vigéncia do contrato.

/ Classificacao

| Nivel 1 (Alto)

" 13.13 Acordo de Nivel de Servigo (SLA — Service Level Agreement):

Descricao

Incidente que impede o uso normal dos
sistemas ou funcionalidade, sem alternativa

para sua utilizagao.

acompanhamento de chamados em funcionamento, sem erros, durante toda a

/
’ 13.11 O software de acompanhamento de chamados devera permitir a extracdo das
/ informacdes em relatérios e permitir o filtro por periodo.

/ 13.12 O suporte devera ser prestado em horario comercial, todos os dias.

Prazo para
conclusao do
atendimento*

12 (doze) horas

Nivel 2 (Médio)

Incidente que impede o uso normal da
aplicagao ou que tenham desempenho
prejudicado.

3 (trés) dias

Nivel 3 (Baixo)

Incidente sem paralisacédo do sistema e sem
inoperabilidade de fungdes criticas. Ou seja,
incidentes que n&o impedem o uso normal

da solugéo.

5 (cinco) dias

Nivel 4 (Sem
urgéncia)

Incidente sem paralisacao do sistema, sem
inoperabilidade de fungdes criticas e sem
comprometimento critico de dados,
processos ou ambiente. Requisicao de
informacéao ou orientagao sobre

determinada funcionalidade.

7 (sete) dias

*referéncia de tempo em horas/dias uteis

13.14 Das multas em caso de ndo cumprimento de SLA:

a)

b)

Multa para ndo cumprimento do SLA para incidentes classificados
com severidade Nivel 1: sera aplicada multa de 0,50% ao dia
sobre o valor mensal do suporte pelo atraso no atendimento.
Multa para ndo cumprimento do SLA para incidentes classificados
com severidade Nivel 2: sera aplicada multa de 0,25% ao dia
sobre o valor mensal do suporte pelo atraso no atendimento.
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c) Multa para nao cumprimento do SLA para incidentes classificados
com severidade Nivel 3: sera aplicada multa 0,20% ao dia sobre o

/
valor mensal do suporte pelo atraso no atendimento.
Multa para ndo cumprimento do SLA para incidentes classificados

/
/

/ d)
/ com severidade Nivel 4: sera aplicada multa 0,10% ao dia sobre o
valor mensal do suporte pelo atraso no atendimento.

/
[
13.15 O atraso no atendimento para os incidentes classificados no item 13.13 deveréo
ser contados a partir do prazo de abertura de cada chamado, efetuado na
| central de atendimento, através dos canais de comunicagao disponibilizada pela
| CONTRATADA até o momento da comunicacdo da solucdo definitiva do
problema e aceite pela equipe técnica da CONTRATANTE.

13.16 As multas previstas sdo independentes entre si e poderdao ser aplicadas

isoladamente.
13.17 As multas ndo serao aplicadas caso seja comprovado que o motivo do n&o
atendimento do SLA seja decorrente de problemas na infraestrutura (rede de

dados e elétrica) da CONTRATANTE.

|
13.18 Para o calculo do SLA s3o consideradas horas uteis de trabalho.

Clausula Décima Quarta — Da Extincao:
O presente Contrato podera ser extinto nas seguintes hipoteses:

14.1
14.1.1 Resilicdo a qualquer tempo, por quaisquer das partes, mediante

comunicacdo por escrito, com antecedéncia minima de 90
(noventa) dias corridos da data em que se pretender extingui-lo,
momento em que deverdao ser observadas as obrigagdes

contraidas no periodo.
14.1.2 Por descumprimento de quaisquer das Clausulas, independente

de acles legais.

14.1.3 Em caso de dissolucao ou liquidacao societaria insolvéncia ou em
caso de falecimento quando se tratar de Sociedade Limitada

Unipessoal (SLU).
niao for mais do interesse da

14.1.4 Quando, justificadamente,
CONTRATANTE.
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14.1.5 Atraso injustificado para conclusao do servigo por mais de 10 (dez)

dias consecutivos ou ensejar retardamento da execugéo do objeto.
14.1.6 Superveniente incapacidade técnica da CONTRATADA,
devidamente comprovada.

14.1.7 Negar-se a CONTRATADA a refazer qualquer trabalho realizado
em desacordo com as especificagdes técnicas constantes deste
Contrato e do Anexo | do Edital Pregéo Eletrénico 26/2026, no

prazo que, para tanto determinar a fiscalizacdo da

CONTRATANTE.

Clausula Décima Quinta — Da Confidencialidade:

15.1

| 15.2

A CONTRATADA se compromete a manter sigilo e confidencialidade sobre
todas e quaisquer informagdes verbais ou escritas, cedidas ou reveladas por
ocasiao do presente Contrato, responsabilizando-se pela reparacao de danos

em caso de violagao da obrigagédo ora assumida.

A CONTRATADA obriga-se a ndo usar ou revelar qualquer informagao acerca
da execucao do presente Contrato, a terceiros, para quaisquer fins, sem o
acordo prévio da CONTRATANTE. Esta obrigacao subsistira pelo periodo de
vigéncia deste Contrato, bem como pelo periodo de 5 (cinco) anos contados da

data do término ou da rescisédo do presente Contrato.

Clausula Décima Sexta — Da Protecdo de Dados Pessoais:

16.1

16.2

As partes obrigam-se a atuar no presente Contrato em conformidade com a
legislacéo vigente sobre Protecdo de Dados Pessoais e as determinagdes de
orgaos reguladores/fiscalizadores sobre a matéria, em especial a Lei n°
13.709/2018 — Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD).

Na execucédo do objeto deste Contrato, nos termos do art. 5°, inciso VI e VII, da
Lei n°® 13.709/2018, a CONTRATANTE sera o controlador e a CONTRATADA
sera a operadora dos dados pessoais. As obrigagdes e responsabilidades de
cada uma das partes no tratamento de dados pessoais observardo as
disposigdes previstas na legislacdo aplicavel, além das Clausulas constantes

deste Contrato.

16.3 Fica estipulado que as partes deverao se adequar em caso de modificagdo dos

textos legais indicados na Clausula acima ou de qualquer outro, de forma que
exija modificagdes na estrutura do escopo deste Contrato ou na execugao das

atividades ligadas a ele.



J'/ 16.5

| 16.6

16.7

16.8

16.9

Se houver alguma disposi¢cédo que impecga a continuidade do Contrato conforme
as disposicoes acordadas, a CONTRATANTE podera resolvé-lo sem qualquer
multa, penalidade, ou indenizacédo, apurando-se os servigos prestados e/ou
produtos fornecidos até a data da rescisao e consequentemente valores devidos

correspondentes.

A CONTRATADA deve dar ciéncia aos seus empregados, diretores, prepostos,
clientes, fornecedores e parceiros sobre as legislagdes vigentes sobre Protecao
de Dados Pessoais e garantir que possui todos os consentimentos e avisos
necessarios para permitir o tratamento de dados pessoais dos respectivos

titulares a serem necessarios para a execugao do servigo.

A CONTRATADA, neste ato, garante a CONTRATANTE que todos os dados
pessoais coletados, produzidos, receptados, classificados, utilizados,
acessados, reproduzidos, transmitidos, distribuidos, processados, arquivados,
armazenados, eliminados, avaliados ou controlados pela informacéo,
modificados, comunicados, transferidos, difundidos ou extraidos em razao do
presente Contrato, serdo tratados em conformidade com as legislagdes vigentes
aplicaveis, sob pena de indenizar a CONTRATANTE pelos prejuizos que este
venha a incorrer em razao de eventuais demandas judiciais ou administrativas,
que sejam prejuizos, moral, material ou perdas e danos ocasionados a
CONTRATANTE, seus empregados, clientes ou fornecedores e parceiros, tais
como, mas nao se limitando a, despesas como honorarios advocaticios, custas

judiciais e taxas administrativas.

A CONTRATADA se obriga a realizar a corregao, eliminagao, anonimizagao ou
bloqueio de dados, quando notificada pela CONTRATANTE, nos casos de

requisi¢cao do titular de dados pessoais a CONTRATANTE.

A CONTRATADA devera manter registro das operagbes de tratamento de
dados pessoais que realizar, bem como devera adotar as melhores praticas e
implementar medidas técnicas e organizativas necessarias para proteger os
dados contra situacdes, acidentais ou ilicitas, de destruicdo, perda, alteracao,
comunicacao, difusdo, acesso ndo autorizado, ou qualquer outra forma de
tratamento inadequado ou ilicito, além de garantir a seguranga no ambito do

tratamento de dados pessoais.

A CONTRATADA devera notificar a CONTRATANTE, imediatamente, por e-
mail aos fiscais indicados neste Contrato, em caso de reclamacgdes e
solicitagdes que venha a receber do titular de dados pessoais, bem como
notificagdes, citagcdes ou intimagdes judiciais ou administrativas em relagao a
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conformidade com a protecdo de dados identificadas em razdo do presente

// Contrato.
/

16.10 A CONTRATADA devera notificar a CONTRATANTE, por e-mail aos Fiscais
indicados neste Contrato, em 24h (vinte e quatro horas), em virtude de:

'/ 16.10.1 Qualquer n&o cumprimento (ainda que suspeito) das
disposigdes legais relativas a protegao de dados pessoais;

/
: 16.10.2 Qualquer descumprimento das obrigagdes contratuais
relativas ao processamento e tratamento dos dados pessoais; e

Qualquer violagdo de seguranca no ambito das atividades

16.10.3
da CONTRATADA.

16.11 As partes comprometem-se a cooperar entre si, auxiliando, na medida do
razoavel, no cumprimento de obrigagdes judiciais ou administrativas, de acordo
com a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais aplicavel, fornecendo as

| informagdes disponiveis e agbes necessarias para documentar e eliminar a

causa e os riscos impostos por quaisquer violagdes de seguranga, com relagao
aos dados pessoais utilizados na execugao do objeto do presente Contrato.

16.12 O disposto na Clausula acima, ou eventual descumprimento de quaisquer
deveres ou obrigacdes legais, contratuais, judiciais ou administrativos por uma
das partes contratantes, ndo gera responsabilidade solidaria ou subsidiaria da
outra parte, ficando somente a parte responsavel, nos termos da lei, sujeita as

sangodes legais e contratuais pertinentes.

16.13 A CONTRATANTE tera o direito de acompanhar, monitorar, auditar e fiscalizar
a conformidade da CONTRATADA com a Protegcdo de Dados Pessoais, sem
que implique em qualquer diminuigao da responsabilidade da CONTRATADA.

16.14 O presente Contrato nao transfere a propriedade de quaisquer dados da
CONTRATANTE ou dos seus empregados, clientes, fornecedores e parceiros

para a CONTRATADA.

16.15 A CONTRATADA se obriga a n&o utilizar, compartilhar ou comercializar
quaisquer dados pessoais, que se originem e sejam criados a partir do
tratamento de dados pessoais, que tenha acesso em razao do presente

Contrato.

16.16 Cada parte obriga-se a manter o mais absoluto dever de sigilo e

\
\ confidencialidade relativamente a toda e quaisquer informacbdes e dados
\
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/
pessoais tratados a que ela ou quaisquer de seus diretores, empregados e/ou
prepostos venham a ter acesso, conhecimento ou que venha a lhe ser confiado

em razao da celebracao e execugao deste Contrato.

/
/
Clausula Décima Sétima — Das Condicoes Ambientais:
atendera aos critérios de

sempre que possivel,
regras ambientais para atividade

//
| 17.1 A CONTRATADA,
sustentabilidade e observancia as

/
potencialmente poluidoras tais como:
17.1.1 Que sejam observados os requisitos sustentaveis ou de menor

I

| impacto ambiental;
17.1.2 Estimulo a adogcdo de padrdes sustentaveis de produgao e

utilizacao;
17.1.3 Adogao, desenvolvimento e aprimoramento de tecnologias limpas
como forma de minimizar impactos ambientais;

|
|

17.1.4 Incentivo a industria da reciclagem, tendo em vista fomentar o uso
de matérias-primas e insumos derivados de materiais reciclaveis

e reciclados;
17.1.5 Menor impacto sobre recursos naturais como flora, fauna, ar, solo

e agua;
17.1.6 Preferéncia para materiais, tecnologias e matérias-primas de

origem local,
17.1.7 Maior eficiéncia na utilizagdo de recursos naturais como agua e

energia;
17.1.8 Maior geragédo de emprego e renda, preferencialmente com méo

de obra local;
17.1.9 Reducao de desigualdades sociais, agdes de equidade de género,

raca e etnia, inclusido social e diversidade;
17.1.10 Boas praticas de governangca, ambiental, social e
trabalhista;

Que os objetos sejam, preferencialmente, acondicionados

17.1.11
em embalagem adequada, com menor volume possivel, que utilize
96



materiais reciclaveis, de forma a garantir a maxima protecao
durante o transporte e 0 armazenamento.

/ 17.2 A CONTRATADA se compromete a destinar, sempre que possivel, todos os

residuos de forma ambientalmente correta, sempre priorizando materiais que
sejam menos agressivos ao meio ambiente e possibilitem reutilizagdo futura,
bem como devera dar énfase nos principios da redugdo, reutilizagcdo e

reciclagem.

Clausula Décima QOitava — Da Politica de Anticorrupcao

f 18.1

| 18.2

18.3

18.4

18.5

18.6

Pelo presente instrumento contratual, a CONTRATADA se compromete a
observar as normas legais vigentes no pais, incluindo, mas nao se limitando, a
Lei Anticorrupgédo (Lei 12.846/2013), bem como se obriga a agir em total
consonancia com as politicas internas estabelecidas pela CONTRATANTE.

A CONTRATADA, por meio de livre manifestagao, declara que nenhum de seus
representantes, administradores, diretores, sécios, consultores ou partes
relacionadas esta envolvido, direta ou indiretamente, em qualquer atividade ou
pratica que caracterize infracdo administrativa nos termos da Lei Anticorrupgao.

A CONTRATADA declara que, em nenhuma circunstancia forneceu, pagou ou
autorizou pagamentos, nem concordou em oferecer presentes ou qualquer
objeto de valor a qualquer pessoa ou entidade, seja publica ou privada, com o
objetivo de obter beneficios ilicitos para si mesma ou para a CONTRATANTE e
se compromete a nao realizar tais praticas ao longo de toda a vigéncia do

presente contrato.

As partes se comprometem a n&o empregar ou estabelecer qualquer forma de
relacionamento profissional com pessoas fisicas ou juridicas envolvidas em
atividades criminosas, especialmente aquelas sob investigagdo pelos delitos
previstos nas leis de anticorrupgao e de lavagem de dinheiro.

A CONTRATADA assume o compromisso de notificar, prontamente, a
CONTRATANTE, por meio do Canal de Denuncias, a respeito de qualquer
suspeita ou violagao das legislagdes vigentes, bem como sobre quaisquer casos

em que tomar conhecimento de praticas de suborno ou corrupgao.

O n&o cumprimento pela CONTRATADA das normas legais de anticorrupgao e
das disposicdes constantes neste contrato sera considerado uma infragao
grave, podendo resultar na rescisdo do instrumento contratual, conferindo a
CONTRATANTE o direito de declarar rescindido, imediatamente, o presente
contrato, sem qualquer 6nus ou penalidade para si e cabera a CONTRATADA
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/ arcar com as perdas e danos a que der causa, conforme previsto na legislagao

/ s

/ aplicavel.

A CONTRATANTE se reserva o direito de rescindir, imediatamente, o presente

/ contrato, caso figue comprovada a participagdo ou envolvimento da
CONTRATADA, diretamente ou indiretamente, em praticas corruptas,
/ fraudulentas, colusivas, coercitivas e/ou obstrutivas, bem como em lavagem de
dinheiro ou ocultagdo de bens, direitos e valores conforme disposto na Lei n°

/ 9.613/98. Essa medida sera aplicada tanto na execugao do presente contrato
como em qualquer outro contrato em que a CONTRATADA esteja envolvida,

| . r . .
’ seja com entes publicos ou privados.

Clausula Décima Nona — Das Disposicoes Finais:

|

c 19.1 Todas as comunicacdes relativas ao presente Contrato serdo consideradas

q como regularmente feitas pela CONTRATANTE, se entregues ou enviadas por
carta protocolizada ou e-mail para o enderego da CONTRATADA.

| 19.2 A CONTRATADA declara ter ciéncia e se compromete a cumprir os principios
e regras contidos no Cdédigo de Etica da CONTRATANTE, disposto no site:

https://transparencia.senac.br/#/dn/controle-interno-externo.

Qualquer mudancga de endereco, denominacéao, de tipo societario ou alteracéo
relativa a reorganizagao societaria da CONTRATADA devera ser

imediatamente comunicada a CONTRATANTE.

19.3

Os prazos estipulados neste Contrato, para cumprimento das obrigagdes
contratuais, vencem independentemente de interpelagdo judicial ou

extrajudicial.

19.4

Se alguma Clausula ou condigdo deste Contrato for total ou parcialmente
anulada judicialmente, tal nulidade afetara unicamente a disposi¢céo contratual
pertinente, vinculando as partes ao restante deste Contrato, como se a

disposigao nula nao o integrasse.

19.5

E vedado & CONTRATADA utilizar-se de marcas, logotipos ou expressdes de
propaganda da CONTRATANTE, a n&o ser mediante autorizacdo desta por

escrito.

Admitir-se-a a continuidade deste Contrato na hipotese de a CONTRATADA
passar por operagbes de reorganizagao societaria, tais como cessdo ou
\ transferéncia total ou parcial, transformacéo, fusao, cisao e incorporagao, desde

gue sejam observados pela nova empresa os requisitos de habilitagdo previstos

19.6

19.7

\
\
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no Edital e em conformidade com a Resolugao Senac 1.270/2024, e ainda, que
sejam mantidas as condigdes inicialmente estabelecidas.

19.8 As partes convencionam que eventuais diferengas poderdo ser compensadas
ou deduzidas mediante prévia e expressa solicitacdo da parte interessada e
consentimento da parte contraria.

Clausula Vigésima — Do Foro:

20.1 As partes elegem o Férum Regional da Barra da Tijuca da Comarca do Estado
do Rio de Janeiro, com renuncia a qualquer outro, por mais privilegiado que
seja, para dirimir as questdes que, porventura, surgirem na execugdo do
presente Contrato.

Por estarem justas e de comum acordo, as partes abaixo identificadas assinam o
presente Contrato.

(assinado digitalmente) (assinado digitalmente)
Empresa Servigo Nacional de Aprendizagem Comercial
RESPONSAVEL LEGAL Senac — Administragcao Nacional

Cargo
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