SescC

ANEXO | - TERMO DE REFERENCIA

1. OBJETO
1.1. Contratacéo de software como servigo (SaaS) para operagdo e gestdo de pesquisas junto aos clientes do

Sesc em Minas, utilizando as metodologias nps, ces, csat, likert e reviews.

2. JUSTIFICATIVA

Em um mundo cada vez mais competitivo, em que a mudancga é constante, conhecer as preferéncias e percepcéo
dos clientes acerca dos produtos e servigos € imprescindivel para o sucesso de qualquer organizagao.

Para melhorar a satisfagéo do cliente e a sua experiéncia de uso em relagdo aos servigos disponibilizados pelo
Sesc em Minas, se faz necesséario o conhecimento, a mensuragdo e monitoramento de sua satisfacdo. As
informacdes obtidas com o uso de uma ferramenta de gestdo que utilize as metodologias NPS, CES, CSAT,
Likert e Reviews, permitirdo a avaliagdo da satisfacdo dos usuarios dos servicos e o desenvolvimento de agdes
mais assertivas reforgcando o posicionamento da marca e aumentando a lealdade dos clientes.

Entende-se que a implantacdo da ferramenta de monitoramento da satisfagdo por meio das metodologias
supracitadas permitird ao Sesc em Minas:

e Avaliar o atual nivel de satisfa¢@o dos clientes com relacdo aos servi¢cos que compdem o portfélio.

e Monitorar a satisfacdo dos clientes, qualificando e identificando-os como: detratores, neutros/passivos e
promotores da marca.

e Ter a possiblidade de entender os pontos fortes e desenvolver os diversos servigos avaliados.

o Desenvolver agdes mais assertivas com base nas informagfes coletadas.

e Visualizar e gerenciar em tempo real a satisfacdo dos clientes e avaliar se as novas a¢des desenvolvidas
contribuiram efetivamente para a elevacao deste indice.

o Identificar o cliente promotor e as a¢gfes que permitem o seu encantamento.

¢ Identificar motivos que impactam os clientes detratores e buscar solugfes mais assertivas por meio de grupos
de solucdes e planos de acao.

o Identificar oportunidades de transformar clientes detratores em promotores.

e Desenvolver estratégias mais eficazes para cada area de atuagao.

e Desenvolver o cruzamento de informacdes contidas no banco de dados do Sesc em Minas, enriquecendo a
segmentacéo da base e o direcionamento de ag8es que ampliem e solidifiquem o relacionamento com os clientes.
e Aumentar a satisfagcdo dos clientes por meio de insumos que permitam um atendimento personalizado.
Assim, o Sesc em Minas visando aperfeicoar o método de coleta de dados quanto a opinido dos seus clientes e
a gestdo das informacdes para tomada de decisbes e melhoria continua, requer a contratacdo de solucdo
tecnolégica para realizacao de pesquisa de satisfagcao por e-mail, WhatsApp, website e aplicativos

3. ESPECIFICAGCAO DOS SERVICOS

3.1. METODOLOGIA
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3.1.1. Para a pesquisa da experiéncia do cliente, a Contratada devera utilizar a metodologia NPS, que define uma
pergunta objetiva para mensurar a satisfagao do cliente, seguida de pergunta aberta, opcional, para que o cliente
possa descrever as razdes de sua classificagao.

3.1.2. Na metodologia NPS, o cliente é convidado a indicar sua opinido, em uma escala de 0 (zero) a 10 (dez). A
partir dos dados obtidos, o indice é calculado pela formula:

o Net Promoter Score = % CLIENTES PROMOTORES — % CLIENTES DETRATORES = %NPS.
Com base nas notas indicadas, os clientes serao classificados em:

v" Notas de 0 a 06 — Clientes Detratores — S&do aqueles clientes que apresentam tendéncia a criticar

a marca em publico e ndo voltar a fazer negdécio com a empresa, exceto em situagdes extremas.

v" Notas 07 e 08 — Clientes Neutros — S&o aqueles clientes que apresentam tendéncia a comprar

somente os produtos e servigos realmente necessarios. Ndo sdo leais e ndo sdo entusiastas da

marca.

v" Notas 09 e 10 — Clientes Promotores — Sdo aqueles clientes que apresentam tendéncia a ser

leais & empresa e promover a marca.
3.1.3. De acordo com as notas do Net Promoter Score é possivel classificar a empresa em 4 Zonas de
Classificacdo, que em termos gerais exemplificam o quao bem a empresa esta em relacdo a satisfacéo de clientes.
As zonas séo:

v' Zona de Exceléncia — NPS entre 76 e 100

v' Zona de Qualidade — NPS entre 51 e 75

v' Zona de Aperfeicoamento — NPS entre 1 e 50

v' Zona Critica— NPS entre - 100 e 0
3.1.4. As demais metodologias disponibilizadas na ferramenta, CES (Customer Effort Score, tendo como
referéncia The Customer Effort Audit), CSAT (Customer Satisfaction Score, tendo como referéncia o American
Customer Satisfaction Index), Likert (Escala Likert, tendo como referéncia Rensis Liket) e Reviews (tendo como
referéncia a metodologia 5 Star Rating), também serdo usadas pela Contratada para coletar informagdes junto aos

clientes e, assim, permitir ao contratante desenvolver acdes mais assertivas com base em dados fundamentados.

3.2. ESPECIFICAGCAO DA PROPOSTA

A proposta de prego devera ser apresentada em Reais (R$) conforme planilha abaixo:
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Descricso Unidade | Quantid Valor |Valor total | Valor por
& de medida ade unitario | mensal* 12 meses
A) | Pesquisas (15 mil disparos) Disparos 12 meses
B) | Pesquisas excedentes Servigo 180.000
C) | Treinamento da solucéo Servigo 1

VALOR TOTAL
Observacdes:
* O Sesc em Minas assegura a contratacdo minima mensal de 15.000 (mil) pesquisas. Quando o nimero de
opinides ultrapassar o minimo contratado (15.000), o Sesc em Minas podera contratar as opinifes excedentes
até o limite de 180.000 pesquisas. O calculo nesse caso devera ser feito multiplicando-se o nimero total de
pesquisas realizadas, excedentes ao pacote minimo, pelo valor unitario constante no item “B” da planilha”

3.2.1. A empresa devera oferecer implantagcéo, operacao assistida e melhorias, sem custo ao Sesc em Minas.
3.2.2. No preco ofertado deverédo estar incluidos os dois ambientes de homologacéo e producéo;

3.2.3. A Proposta Técnica devera contemplar e estar de acordo com os critérios descritos para os requisitos
funcionais e técnicos solicitados, e, que serdo utilizados como base para realizagcdo da andlise do grau de
aderéncia de atendimento aos requisitos técnicos e funcionais;

3.2.4. A empresa proponente devera incluir em sua proposta de precos, obrigatoriamente, os requisitos funcionais
da solucdo e 0 ANEXO — REQUISITOS TECNICOS OBRIGATORIOS, com a indicacéo do grau de aderéncia da
sua solucéo para cada um dos requisitos;

3.2.5. Serdo desclassificadas, as propostas que néo tiverem 100% de aderéncia nativa aos requisitos do ANEXO
— REQUISITOS TECNICOS OBRIGATORIOS;

3.2.6. Durante a avaliagdo das propostas, O Sesc em Minas podera efetuar as diligéncias, levantamentos,
consultas e analises que julgarem necessarias, podendo utilizar todos os meios licitos possiveis, tais como: visita
técnica aos Proponentes, consultas formais a usuérios / clientes dos Proponentes, consultas e pesquisas em

orgédos controladores, dentre outros.

3.3. DO SISTEMA DE OPERACAO E GESTAO DA SATISFACAQ DO CLIENTE
3.3.1. O sistema de operacao e gestao da satisfacdo do cliente deve ser préprio da contratada, desenvolvido em

plataforma Web sem a necessidade de instalacdo de hardware ou software nas dependéncias do Sesc em Minas,
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a fim de que seja possivel acompanhar as informagdes de maneira remota em todas as Unidades da contratante.
O sistema deve:

3.3.1.1. Coletar dados online.

3.3.1.2. Permitir a aplica¢@o de pesquisa de satisfa¢é@o e coleta de dados utilizando as metodologias citadas no
item 3.1.4

3.3.1.3. Apresentar funcionalidade para registro de diferentes perfis de usuarios internos baseados nas
permiss@es (consulta, registro, administrador, etc) e possibilidade de vinculagdo por campanha.

3.3.1.4. Armazenar as respostas (opinides) individuais dos clientes e apresentar campo para consulta dos seus
respectivos dados, avaliagdes realizadas e observagdes internas registradas pela equipe do Sesc em Minas em
tempo real e historicamente.

3.3.1.5. Permitir a configuracdo de periodo de validade das campanhas enviadas por e-mail e caso o cliente
consultado ndo responda dentro do prazo estipulado previamente pelo Sesc em Minas, o link da pesquisa devera
expirar ndo permitindo ao cliente respondé-la, informando a ele que a pesquisa expirou.

3.3.1.6. Permitir a configuragdo, e alteracdo sempre que necessario, de questionario com perguntas objetivas e
campo aberto para resposta a pergunta qualitativa.

3.3.1.7. Oferecer funcionalidade para parametriza¢do de regras de envio de lembretes e reenvio da pesquisa por
outro canal quando os clientes ndo responderem ao primeiro disparo.

3.3.1.8. Permitir a criacdo de mltiplas campanhas concomitantes, bem como o agrupamento de campanhas para
mensuracao dos resultados por areas, pontos de contato e global.

3.3.1.9. Apresentar a pesquisa diretamente no corpo do e-mail, quando for este o caso.

3.3.1.10.Apresentar pesquisa com layout customizavel que permita utilizar a identidade visual do Sesc em Minas.
3.3.1.11.Apresentar funcionalidade para que o cliente solicite a excluséo de seu cadastro garantindo que nenhuma
pesquisa seja direcionada a ele a partir da sua solicitagdo.

3.3.1.12.Apresentar funcionalidade para configuracdo e apresentacdo de mensagem pré-definida pelo Sesc em
Minas de agradecimento ao cliente, imediatamente apds concluir a pesquisa.

3.3.1.13.Possibilitar o input de dados dos clientes a serem contatados, de maneira manual por meio da insergcdo
de arquivos (.xls, .efou .csv.) e automatizada por meio de integragdo conforme descrito no item 4.6 deste Termo
de Referéncia.

3.3.1.14.Oferecer funcionalidade de configuragéo para que a pesquisa ndo seja disparada para destinatario que ja
tenha sido inserido em qualquer outra campanha em um determinado periodo parametrizavel.

3.3.1.15.Realizar a validacéo e verificagdo automatica dos fluxos de encaminhamento de alertas por e-mail para a
equipe do Sesc em Minas, conforme parametros pré-definidos pela contratante.

3.3.1.16.Pré-classificar as opinides conforme regras aplicadas, para serem visualizadas e processadas por
usuario(s) pré-classificado(s) conforme regras definidas pelo administrador/contratante.

3.3.1.17.Permitir o cadastramento de lista de e-mails de funcionarios do Sesc em Minas para envio automatico dos

resultados das pesquisas, periodicamente.
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3.4. MONITORAMENTO DE RESULTADOS

3.4.1. Acontratada devera disponibilizar dashboard e relatérios para acompanhamento de resultados em tempo
real e dados histéricos com filtros por: periodo, campanha, canal de coleta, unidade e regional do Sesc em Minas
e visées no minimo de:

a. Indice NPS (subtrac&o entre a percentagem de clientes promotores da percentagem de clientes detratores);

b. Percentual e o nimero de clientes classificados como detratores, neutros e promotores;

c. Numero de disparos realizados e nUmero de respostas por canal;

d. Taxa (%) de resposta considerando o universo de clientes a quem a pesquisa foi encaminhada;

e. Gréfico digital com o grau de frequéncia das palavras registradas para as perguntas qualitativas (nuvem de
palavras) separado para cada classificacdo de clientes, sendo detratores, neutros e promotores;

f. Relatério com lista dos contatos invalidos com nome do cliente, CPF, data da tentativa de envio da pesquisa,
campanha e dado invalido;

g. Relatério com lista de clientes detratores, neutros e promotores com nome, idade, categoria no Sesc em Minas,
CPF, celular, e-mail, cidade, unidade do Sesc em Minas, Regional do Sesc, atividade contratada/avaliada, resposta
(nota) e comentarios ao longo do tempo;

h. Relatério com lista de contatos incluidos automaticamente em lista de ndo envio seja por solicitacao do cliente
ou por estratégia do Sesc em Minas para evitar a fadiga do cliente com nome do cliente, CPF, nimero de celular,
e-mail e atividade contratada.

i. Relatério historico com as respostas dadas pelos clientes pesquisados nas diferentes campanhas realizadas
pelo Sesc em Minas em um intervalo de tempo.

j- Relatorio de SLA, constando qual o periodo de tempo entre a resposta do detrator e a finalizagdo do status
como “respondido”.

3.4.2. Os relatorios deverao estar disponiveis para visualizagdo, bem como para extracdo, conforme permissao
de acesso do usuéario, sendo permitida a exportacédo e salvamento das informagdes, no minimo, nos formatos .xIsx,
.pdf e .csv.

3.4.3. Em caso de necessidade de desenvolvimento por parte da CONTRATADA, ndo havera cobrancas
adicionais, além do descrito na proposta.

3.4.4. Quantidade estimada de pelo menos 300 usudrios com diferentes perfis de acesso.

3.5. TRATATIVA DAS MANIFESTACOES

3.5.1. A fim de que o Sesc em Minas possa tratar e responder as manifestagfes dos clientes quando julgar
pertinente, a ferramenta disponibilizada devera apresentar funcionalidade para parametrizacdo das regras de
encaminhamento interno e definicdo de prazos e prioridade quando uma pesquisa for respondida, conforme a nota
dada e a(s) categoria(s)/assunto(s) por ventura mencionados pelo manifestante, categorizando-a e realizando o

disparo de alerta por e-mail em tempo real, de maneira automatizada. O sistema deve também:
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3.5.1.1. Disponibilizar funcionalidade para acompanhamento e monitoramento em tempo real das opinides
direcionadas para tratativas, conforme descrito no item anterior.

3.5.1.2. Apresentar campo para registro de observacdes/informagfes pelos agentes responséaveis pela tratativa
interna que devem ser registrados e recuperados, quando necessario, para consulta.

3.5.1.3. Oferecer funcionalidade para encaminhamento de respostas aos manifestantes pelos usuarios do Sesc
em Minas, via sistema.

3.5.1.4. Registrar e armazenar todas as conversas realizadas com os clientes via sistema.

3.5.1.5. Oferecer funcionalidade para disponibilizacéo de templates e assinaturas para interagdo com os clientes.

4. CONDICOES DE EXECUCAO

4.1. PLANEJAMENTO

4.1.1. Até 05 (cinco) dias Uteis, apds recebimento a autorizagdo de fornecimento, a empresa contratada deve se
reunir com o Sesc em Minas, para definir o planejamento do processo de implantagéo;

4.1.2. Todas as atividades necessarias para a conclusdo da implantacdo devem ser incluidas neste cronograma
com os devidos prazos e recursos;

4.1.3. Durante o processo de implantagdo, a empresa contratada deve realizar semanalmente uma reunido para
alinhamento do projeto tendo como resultado desta reunido um relatério com o status atual do projeto e a ata
contendo os detalhes desta reunido.

4.2. IMPLANTACAO
4.2.1. Aimplantacao devera ocorrer em até 30 (trinta) dias corridos contados apds assinatura do contrato.
4.2.2. A disponibilidade dos recursos deve se dar de forma integral, sendo que qualquer alteragdo desta

disponibilidade deve ser comunicada ao Sesc em Minas com antecedéncia de dois dias Uteis.

4.3. RECEBIMENTO

4.3.1 O Sesc em Minas manifestar-se-a formalmente quanto a instalagdo e ativagdo completa da solugao no prazo
méaximo de 15 (quinze) dias corridos, contados da data da sua completa operacionalizagéo.

4.3.2 Se a solugdo estiver em perfeito funcionamento, adequada as exigéncias deste Termo de Referéncia, o Sesc
em Minas emitira o Termo de Recebimento dentro do prazo mencionado no item anterior.

4.3.3 A recusa no recebimento da solugdo sera comunicada a CONTRATADA, com as devidas justificativas.
4.3.4 Na hipotese da recusa da solucdo, o Sesc em Minas decidira pela contagem ou ndo de novo periodo de

avaliacéo, dependendo do grau de severidade do problema ocorrido e da correcdo aplicada.

4.4. SUPORTE TECNICO E MANUTENCAO
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4.4.1. A CONTRATADA devera corrigir qualquer vicio ou defeito, independentemente do tipo de servigo, quer seja
de desenvolvimento ou manutengéo de sistemas, a qualquer tempo, em cada funcionalidade que n&o estiver de
acordo com os requisitos estabelecidos pelo Sesc em Minas.

4.4.2. A empresa contratada devera fornecer o Suporte Técnico, Manutengédo Preventiva e Corretiva, incluindo
suporte e evolug@es proprietarias da ferramenta em horéario comercial de 8h as 18h.

4.4.3. O inicio da prestacéo do servi¢o de Suporte Técnico se dara a partir do recebimento da autorizagéo formal
de contratante.

4.4.4. Entre os itens de Suporte Técnico relacionamos:

a) Esclarecimento de duvidas, orientagdo, assessoria, configuragao dos aplicativos, manutencéo corretiva;

b) Solugéo de incidentes.

4.45. Os chamados relacionados as demandas de Suporte e Manutencédo a serem atendidos pela empresa
CONTRATADA serdo demandados pelo Sesc em Minas e o seu o atendimento deve ser executado apenas apos
a abertura e geracao do numero do chamado que podera ser registrado através de e-mail, telefone e/ou ferramenta
propria da empresa CONTRATADA para registro de falhas; cada registro devera gerar numero de atendimento e
conter no minimo registro automético de data e hora de sua abertura, descri¢do, e prioridade de atendimento,
conforme a seguinte escala:

a) Baixa: Incidentes que causem pouco impacto na execuc¢do das tarefas como: erros de ortografia, navegacao
de telas ou outros problemas de visualizagao / layout.

b) Média: Incidente em fungdes ndo essenciais ou de menor importancia, mas que impeca ou restrinja a utilizacédo
de alguma funcionalidade.

c) Alta: Incidente ou restricbes severas em funcionalidades importantes, sendo necessaria uma intervencao
manual ou procedimento paliativo.

d) Urgente: Incidente em funcionalidades essenciais do sistema causando grande impacto nas opera¢des dos
usuarios, ndo havendo paliativo disponivel.

4.4.6. A resolucdo destes chamados, por parte da empresa CONTRATADA, devera ocorrer em conformidade
com os prazos de nivel de servico, sem qualquer énus adicional para o Sesc em Minas, seja de honorarios,
deslocamento/transporte, alimentagdo e estadia de qualquer técnico ou recurso, no caso de atendimento
presencial, da empresa CONTRATADA. Apos registro, o0 Sesc em Minas controlara os niveis minimos de servigos

estipulados, conforme tabela abaixo:

o Prazo para conclusdo do atendimento em horas
Prioridade do chamado e
Gteis.
Baixa 72 horas
Média 24 horas
Alta 8 horas
Urgente 4 horas
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Tabela 1- Niveis de servigos estipulados em horas corridas a partir da abertura do chamado

4.4.7. O fechamento dos chamados somente podera ser realizado mediante anuéncia do Sesc em Minas apos
realizacdo de teste e confirmagédo da solu¢éo da falha reportada.

4.4.8. A CONTRATADA devera possuir ferramentas que possibilitem monitoramento e corre¢ao do desempenho
do sistema, em termos de utilizacdo e tempos de resposta para 0s usuérios sem dnus adicionais.

4.5. MELHORIAS E ALTERACOES

4.5.1. O Sesc em Minas poderé solicitar a contratada a qualquer tempo, sem implicar em cobranca adicional
para o atendimento, as seguintes melhorias e alteracdes:

4.5.1.1. Disponibilizagcao de dados cadastrais e de atendimento por intermédio de consultas, tabelas e ferramentas
de extragdo e importagdo de dados;

4.5.1.2. Criagdo de novos campos em telas do sistema de forma parametrizada para inclusdo de novas

informacgdes.

4.6. ACESSO A DADOS E INTEGRACOES

4.6.1. A CONTRATADA devera sempre gque solicitada, sem implicar em cobranca adicional para o atendimento,
disponibilizar qualquer tipo de informagdo armazenada em seu sistema que tenha sido inserida pelo Sesc em
Minas e pelos seus clientes;

4.6.2. A integracdo do Sistema de Pesquisa com sistemas legados do Sesc devera ser possivel por meio de

Web Services e/ou API.

4.7. GARANTIA DE ATUALIZACOES
4.7.1. O Fornecedor deve garantir atualizacdo de versfes, correcdes, alertas de seguranca e atualizages
criticas; atualizacdes fiscais, legais e reguladoras (quando aplicavel);

4.7.2. Certificados dos novos produtos/versdes de terceiros devidamente suportados.

4.8. DO SERVICO DE BACK-UP

4.8.1. Todos os dados oriundos dos servigos prestados, incluindo mensagens de correio eletrbnico, estatisticas
sobre os atendimentos, informag¢des em bancos de dados, serdo de propriedade do Sesc em Minas, sob guarda e
responsabilidade da empresa CONTRATADA.

4.8.2. A empresa CONTRATADA devera elaborar, manter, documentar e executar procedimentos

4.8.3. de backup que garantam a recuperagdo tempestiva de dados em caso de falhas ou incidentes.

4.9. DOS TREINAMENTOS

4.9.1. Prover treinamento remoto.
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4.9.2. Os treinamentos serdo direcionados aos usuarios, sendo as turmas divididas de acordo com o perfil de
acesso, considerando as funcionalidades nativas e melhorias da solugdo quando aplicavel. Caso a contratada
realize mudancgas no software, seréo obrigatérios e gratuitos os treinamentos para toda a equipe.

4.9.3. Os treinamentos remotos dever&o ter no minimo os seguintes itens:

a) Visédo geral do software;

b) Operacéo e administracéo da aplicacéo;

4.9.4. Todos os treinamentos deverdo ser realizados mediante agendamento prévio antes da implantacdo do
sistema e de acordo com a disponibilidade do Sesc em Minas.

4.9.5. A carga horéria do treinamento devera ser definida pela CONTRATADA, de forma que a mesma assegure
gue serdo transmitidas todas as informagdes necessarias para utilizacdo do sistema e dos equipamentos de forma
a garantir a correta, segura e adequada utilizagdo.

4.9.6. A Contratada devera disponibilizar profissional devidamente apto para a funcéo de treinador, com pleno
dominio do funcionamento do sistema e equipamentos, e se houver necessidade ou solicitacdo do Sesc em Minas,
providenciar a substituicdo do profissional designado;

4.9.7. O custo da operacgédo sera por conta da contratada e devera haver disponibilizagdo de manual em lingua
portuguesa (Brasil). Todo o material devera ser entregue em meio eletrdnico com permissao para reproducao, de
forma ilimitada.

4.9.8. Além do treinamento realizado no momento da instalagdo da ferramenta, a contratada devera realizar
treinamentos periédicos presencial ou remoto, quando houver atualiza¢des na solugdo contratada, sem qualquer
Onus adicional para o Sesc em Minas.

4.10. CONFIDENCIALIDADE E LGPD

4.10.1. Sob pena de responsabilizagdo civil e criminal, a contratada se compromete a guardar absoluto sigilo
acerca dos dados, segredos, projetos, desenhos, tecnologias, conhecimento adquirido e demais informacdes a
que tiver acesso em razdo deste instrumento, mesmo apds a sua rescisdo, abstendo-se de repassar ou permitir
gue sejam repassadas a terceiros tais informacdes, ou delas fazer uso para qualquer finalidade que ndo aquele
objeto de sua relagéo comercial com o Sesc em Minas.

4.10.2. A contratada deve atender todas as normas da Lei Geral de Protecdo de Dados 13.709/2018,
obrigatoriamente a partir da data de sua publicagéo.

4.11. TRANSICAO DOS SERVICOS

4.11.1. A Contratada devera apresentar, no prazo maximo de 90 (noventa) dias antes do término de seu contrato,
um plano para transferéncia dos dados, conhecimentos e tecnologias necessarios para que o Sesc em Minas tenha
condi¢des de consultar os atendimentos ocorridos durante a vigéncia do contrato, para funcionarios do préprio

Sesc em Minas.
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4.11.2. Este plano devera conter, pelo menos, a revisdo de toda a documentacéo gerada de todos os servigos
prestados, acrescido de outros documentos que, ndo sendo artefatos previstos, sejam adequados ao correto
entendimento do servi¢o executado.

4.11.3. O fato da contratada ou seus representantes ndo cooperarem ou reterem qualquer informagdo ou dado
solicitado pelo Sesc em Minas, que venha a prejudicar, de alguma forma, o andamento da transigao das tarefas e
servigos, constituira quebra de contrato, sujeitando-a as obrigacdes em relagdo a todos os danos causados ao
Sesc em Minas por esta falha.

4.11.4. A transferéncia de conhecimento ocorrer4d em Belo Horizonte, na sede do Sesc em Minas, com tempo
maximo de 30 (trinta) dias corridos de duracéo.

5. PRAZO DE VIGENCIA
5.1. A vigéncia contratual serd de 12 meses, com possibilidade de renovacdo nos termos da resolucéo do
Sesc n® 1252/12.

6. PAGAMENTO

6.1. Prazo de pagamento: 30 dias apds o recebimento da nota fiscal.

6.2. As Notas Fiscais emitidas entre os dias 06 e 15 do més corrente, serdo pagas no dia 05 do més subsequente.
6.3. As Notas Fiscais emitidas entre os dias 16 e 25 do més corrente, serdo pagas no dia 15 do més subsequente.
6.4. As Notas Fiscais emitidas entre os dias 26 e 05 do més corrente, serdo pagas no proximo dia 25.

6.5. A nota fiscal somente seré liquidada apds a conferéncia e aceite.

6.6. Nenhum pagamento sera efetuado a Contratada enquanto pendente de liquidacdo de qualquer obrigacao
contratual, sem que isso gere direito a reajustamento de pregos ou corregdo monetaria.

6.7. O pagamento devera ocorrer exclusivamente por meio de crédito bancario. Ndo serdo aceitos boletos ou
outra forma de pagamento.

6.8. Os dados bancarios deverdo obrigatoriamente constar na Nota Fiscal e deverdo ser da mesma titularidade

da Contratada.

7. CONDICOES DE RECEBIMENTO

7.1. Os servicos de implantacdo e integracdo serdo recebidos ha 10 dias apos a entrega. OS demais servigos
serdo recebidos mensalmente.

7.2. O recebimento definitivo acontecera apds a verificacdo da conformidade dos servigos com as especificacdes
constantes neste termo e na proposta, e sua consequente aceitagao.

7.2.1. Caso seja verificada alguma inconformidade nos servigos entregues, a Contratada sera acionada para

reparar no prazo indicado pelo Sesc em Minas. Todo o énus da reparagdo é de responsabilidade da Contratada.
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8. REAJUSTE
8.1.1. O contrato podera ser reajustado conforme as regras previstas na minuta contratual pelo indice: indice
de Custo da Tecnologia da Informacéo (ICT]I).

9. QUALIFICACAO TECNICA

9.1.1. Comprovacédo de aptiddo para desempenho de atividade de software como servigo (SaaS) para operacao
e gestéo da satisfacéo dos clientes utilizando a metodologia NPS, por meio de apresentagdo de no minimo 01 (um)
atestado fornecido por pessoa juridica de direito publico ou privado

10. SUBCONTRATACAO
10.1. Na&o ser& permitida a subcontratagdo da parte mais relevante da contratagdo.

11. PENALIDADES

11.1. As condigBes de aplica¢do das penalidades serdo previstas na minuta do contrato.

12. CRITERIO DE JULGAMENTO
12.1. Menor prego global*

13.FISCALIZACAO

13.1. Sem prejuizo ou dispensa das obrigacdes do licitante vencedor, o Sesc Minas exercera ampla superviséo,
controle e fiscalizagdo sobre a execugédo do contrato, através de equipe prépria de prepostos seus, devidamente
credenciados, ou empresa contratada.

13.2. A execucao do objeto da presente licitacdo, sera acompanhada pelo fiscal designado pelo Sesc em Minas

Gerais.

14. GESTOR DO CONTRATO

14.1. Geréncia Comercial

1 A contratag&o por item se torna inviavel, tendo em vista que o parcelamento inviabiliza a entrega do produto final.
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ANEXO Il - REQUISITOS TECNICOS OBRIGATORIOS DA SOLUCAO

Neste topico esto relacionados os requisitos técnicos obrigatérios que a SOLUCAO deve atender.

Orientacdes para o preenchimento da Planilha de Requisitos, Atendimento do Requisito: Devera informar se o
requisito é atendido, a preencher: SIM ou NAO.

Ndmero Requisito — Arquitetura / Ambiente / Estrutura Atende:
do Sim ou
Requisito N&o

Interface em Portugués (Brasil);
RT001

Manual do usuério, em portugués do Brasil;
RT002

A modalidade de licenciamento deve compreender o quantitativo mencionado
RT003 no detalhamento do objeto do contrato, mantendo a performance maxima para
todos e em todas as aplicagdes;

A Solugéo deve utilizar no minimo uma das tecnologias de SGBD;
RT004

Realizar o registro das a¢des dos usuarios autenticados para permitir a auditoria
RT005 de alteraces realizadas;

Possuir rotinas de backup segura e proativa das bases de dados envolvidas no
RT006 ambiente e que garantam a protecdo, estabilidade e total disponibilidade dos
dados. As rotinas deverao ser diarias, semanais, mensais e anuais;

Garantir o uso de técnicas de protecdo contra uso indevido de informacdes
RTO07 (invasao e/ou roubo de informagdes) por pessoas ndo autorizadas, através da
propria execugdo do sistema;

Realizar o registro das a¢des dos usuarios autenticados para permitir a auditoria
RT008 de alteraces realizadas;

A solugéo, na modalidade SaaS (Software como servico, do inglés Software
RT009 as a Service), deve ter no minimo uma disponibilidade de 99% na Intranet e na
Internet, durante 24 horas por dia, 7 dias por semana. Eventuais interrupcdes
serdo tratadas de acordo com as clausulas de suporte;

Mddulos disponiveis em ambiente web, ndo sendo necesséria a instalagéo de
RT010 nenhum framework, API ou aplicativo executavel nas maquinas clientes, exceto
nos casos de componentes instalados pelo navegador durante a execugéo da
solugao;
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Ndimero Requisito — Arquitetura / Ambiente / Estrutura Atende:
do Sim ou
Requisito N&o

Todos os moédulos que compuserem a Solucdo, devem ser plenamente
RTO11 compativeis entre si; sendo que suas funcionalidades deverdo compor uma
solugdo Unica, com base de dados, interface unificada, controle de acesso
centralizado para todos os usuarios e médulos, ndo sendo permitida a utilizagéo
de solugBes compostas de diversas aplicacdes desenvolvidas separadamente;

Compatibilidade no minimo com os seguintes navegadores Firefox e Google
RTO12 Chrome em suas versdes mais recentes;

Compatibilidade para uso em navegadores em 10S e Android;
RTO013

Suportar como ambiente das esta¢des de trabalho o sistema operacional
RT014 Windows (7 ou Superior), e também em dispositivos mdéveis (smartphones e
tablets);

Configuracdo para emissdo de relatérios com identidade visual do Sesc em
RTO15 Minas

A solucao de Gerenciamento de Pauta e suas funcionalidades deverdo compor
RTO16 uma solugdo Unica, com base de dados, interface unificada, controle de acesso
centralizado para todos os usuarios e médulos, ndo sendo permitida a utilizagéo
de solugBes compostas de diversas aplicagfes desenvolvidas separadamente;

Permitir atualizar os dados na base de dados em tempo real, sempre que houver
RTO17 uma alteracaol/inclusao/exclusdo na camada de apresentacéo;

Deve possuir mecanismos de seguranga, criptografico, no trafego da senha de
RTO18 acesso ao banco de dados pela rede;

A navegacdo deve ser baseada no protocolo de comunicagdo em Security
RTO19 Socket Layer (SSL);

As senhas devem ser gravadas em banco de dados de forma criptografada;
RT020

Deve permitir um tempo maximo de uma sesséo de logon, e este, renovavel a
RT021 cada acao no sistema,;

Deve possuir mecanismo de carga de dados a partir de arquivos em pelo menos
RT022 um dos formatos: CSV, XML, XLS ou XLSX (MS-Excel);

A Solucéo deve possuir e disponibilizar as informag6es registradas no banco de
RT023 dados do software por meio de arquivos texto (csv, txt, xml, xIs ou xIsx);

Possuir interface de facil utilizacdo contendo recursos visuais avangados,
RT024 intuitivos, com Linguagem acessivel,
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Ndimero Requisito — Arquitetura / Ambiente / Estrutura Atende:
do Sim ou
Requisito N&o

Deve ter o controle efetivo do uso do sistema, oferecendo total segurancga contra
RT025 a violagdo dos dados ou acessos indevidos as informagdes, através do uso de
senhas, permitindo configura¢éo das permissfes de acesso individualizadas
por perfil de uso;
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ANEXO 11l - MODELO DE PROPOSTA DE PRECO

_ Unidade de | Quantidad Valor Valor total Valor por 12
Ll medida e unitario mensal* meses
A) | Pesquisas (15 mil disparos) Disparos 12 meses R$ R$
B) | Pesquisas excedentes Servigo 180.000 R$ R$
E) | Treinamento da solucao Servigo 1 R$
VALOR TOTAL | R$
Observagdes:

* O Sesc em Minas assegura a contratagdo minima mensal de 15.000 (mil) pesquisas. Quando o nimero de opinides
ultrapassar o minimo contratado (15.000), o Sesc em Minas podera contratar as opinides excedentes até o limite de 180.000
pesquisas. O calculo nesse caso devera ser feito multiplicando-se o nimero total de pesquisas realizadas, excedentes ao
pacote minimo, pelo valor unitario constante no item “B” da planilha”

OBSERVACOES:

Declaramos que estamos de acordo com os seguintes itens:

1) A Proposta apresentada contempla todas as exigéncias formais, especificacdes e condi¢cdes constantes no Termo de
Referéncia.

2) No preco acima estao inclusos todos os impostos, seguros, frete, taxas e quaisquer outras despesas relacionadas ao
objeto.

3) Esta proposta tem validade de, no minimo, 90 (noventa) dias corridos.

4) O abaixo assinado declara estar ciente de que ndo lhe cabera direito de exigir nenhuma multa ou indenizagdo
financeira, caso o0 Sesc em Minas decida n&o o contratar.

.................................................. pereennen 0B de 2022

(Assinatura do representante legal da empresa)

(Nome do representante legal da empresa)
OBSERVACAO: Este documento devera ser preenchido preferencialmente em papel timbrado da empresa e estar
devidamente assinado por seu representante legal. Quando né&o for em papel timbrado, devera constar o carimbo
com CNPJ dessa empresa.
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