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7.8. Declatagio de que nio emprega menor de 18 angs em trabalho notutno, perigoso ou insalubre e nao
emprega menor de 16 anos, salvo menor, a partir de 14 anos, na condigao de aprendiz, nos termos do artigo 7°,
KXXI1I, da Constituicao.

ANEXO II - TERMO DE REFERENCIA

1. DO OBJETO
1.1 Contratagio de servigos que permita o gerenciamento das manifestagdes de Ouvidoria, garantindo a
protecio de dados, sigilo do manifestante, qualidade, camprimento de prazos, relatorios e integralizagao

com as Ouvidorias Setoriais do Municipio, conforme condicées, quantidades e exigéncias estabelecidas
neste Instrumento.

2.1 DA JUSTIFICATIVA E OBJETIVO DA CONT RATACAO

2.2 Da necessidade da contratagdo

P2 Apresentadfl em plano de governo e ganhando énfase no decorrer da gestio, a ouvidoria

municipal ¢é destaque como ferramenta de participagao e controle social, gerando subsidio para a
avaliagdo da prestacio de servigos pubhcos novas acoes e para a tomada de decisido do poder executivo

municipal. Para tanto se faz necessirio ferramentas que cumpram com o que ¢ estabelecido em lei, no

que se refere ao tratamento das manifestagdes, prote¢io e sigilo do manifestante. Além do

cumprimento de quesitos minimos legais, o gerenciamento dessas informagoes de forma estratégica traz

a0s nossos municipes agdes efetivas e colabora com a eficiéncia do poder publico municipal.

2.2.2 A contratacio de um sistema de gestio de ouvidoria é crucial para atender as demandas crescentes

por transparéncia e prestacio de contas. Ele permite que o poder publico registre, rastreie ¢ responda as

reclamacdes e sugestoes de forma organizada e eficiente.

2.2.3 Com base nas melhores priticas ¢ padroes, a contratagio de um sistema de gestao de ouvidoria

bem projetado garante precisio, consisténcia e conformidade na coleta, processamento ¢ resposta as

manifestacdes. Ele promove uma abordagem sistematica para resolver problemas, identificar tendéncias

e promover melhorias no controle interno e no servigo publico prestado a sociedade.

2.2.4 Em conclusio, a contratacio de um sistema de gestio de ouvidoria demonstra o compromisso

com a transparéncia, o apetfeicoamento dos servicos puiblicos e a ouvidoria justa. Isso fortalece a

confianca dos municipes, melhora os indicadores municipais e promove a integridade.

2.3 Do enquadramento como servigo de natureza continua

2.3.1 Tendo em vista que a presente contratagio visa prover servico de gestio de ouvidoria deste

Municipio, fica comprovada de modo cristalino a natureza continua do servigo em voga, uma vez que

as contratacdes administrativas do Municipio ocorrem a todo o momento, ainda por tratar-se de uma

atividade frequente.

2.4 O objeto da contratagio estd previsto no Plano de Contratagdes Anual 2024.

2.5 Registra-se, que a necessidade foi identificada para dar agilidade e rapidez nos desenvolvimentos das

atividades da SECRETARIA DE CONTROLADORIA E OUVIDORIA GERAL do Municipio de

Itaitinga/CE se justificam em razao dos motivos supracitados.

3. CONDICOES GERAIS DA CONTRATACAO
3.1 Da especificagdo e quantidade dos produtos/setvigos:
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ITEM DESCRICAO DO ITEM UNID | QTDE

SERVICO QUE PERMITA O GERENCIAMENTO DAS

MANIFESTACOES DE OUVIDORIA R$ R$
1 Servico que permita o gerenciamento das manifestagdes de ouvidoria, Meés 12
garantindo a protegio de dados, sigilo do  manifestante, qualidade, 1.020,00 | 12.240,00

cumprimento de prazos, relatorios ¢ integralizagio com as ouvidorias
sctoriais do municipio de Ttaitinga/Ce.

3.2 Descri¢ido Detalhada dos Setvigos:

3.2.1 Contemplar o modelo de nuvem;

3.2.2 Suporte técnico 24 horas;

3.2.3 Deve contemplar implantacio, instalagio, capacitagio, manutengio e atualizagao;

3.2.4 Hospedagem em data Center; Manutengio da integridade do banco de dados (backup diario);
3.2.5 Monitoramento do sistema 24 horas por dia, sete dias por semana;

3.2.6 Atualizacio do sistema no periodo minimo de 12 meses, consistindo em pacote de softwares e/ou
arquivos com novas funcionalidades e/ou melhorias;

3.2.7 Nimero ilimitado de usudtios com uma unica licenga;

3.2.8 Funcio que permita a0 Ouvidor solicitar novas informagdes ao manifestante durante o tramite do
processo;

3.2.9 Fungio que permita encaminhar uma copia via sistema da manifestagio para qualquer area que
deva tomar conhecimento do assunto sem precisar interagir;

3.2.10 Acesso ao sistema via Web;

3.2.11 Possibilidade de autenticacio no repositério central de usuarios da instituigao;

3.2.12 Acesso por qualquer microcomputadot conectado a internet ou rede interna;

3.2.13 Possibilidade de anexar arquivos no encaminhamento da manifestacio, comentarios e respostas;
3.2.14 Emissio de grificos e relatétios nos formatos: tela (HTML), planilha (EXCEL) ou portatil
(PDF);

3.2.15 Busca répida de manifestagdes através de filtros de consulta;

3.2.16 Cadastro externo das manifestacdes responsivo. (acessivel via smartphones e tablets);

3.2.17 Encaminhamento totalmente on-line com aviso automatico as areas responsaveis, sem a
necessidade de envio de e-mails e correspondéncias;

3.2.18 Desmembramento da manifestacio quando hd mais de um assunto, sendo possivel
encaminhamentos multiplos de forma independente;

3.2.19 Permitir o registro e acompanhamento da manifestagio pelo proprio manifestante (via internet);
3.2.20 Ter facil navegacio com interface leve e intuitiva;

3.2.21 Possibilidade de exportagio de consultas para planilhas EXCEL;

3.2.22 Possibilidade das configuracdes do sistema serem alteradas pela propria equipe da Ouvidoria ou
equipe de TT;

3.2.23 Apresentacio de respostas-padrio para edi¢ao pela Ouvidoria, de acordo com o assunto;

3.2.24 Gerenciamento integrado entre Ouvidoria Central e Ouvidorias Setoriais;

3.2.25 Emitir relatérios gerenciais dindmicos, com a utilizagio do recurso "drill-down", permitindo
gerar informagdes estatisticas abrangendo toda a organizagao (visio macro) at¢ uma manifestagao
espectfica (visio micro);

3.2.26 Permitir a0 Ouvidor interagir via sistema com os gestores, para solicitar melhoria nas respostas
e/ou providéncias consideradas insatisfatorias;

3.2.27 Registro histdrico de todas as manifestagdes, permitindo avaliar sua evolugio no tempo;

. & . a = - - . - - - . - .
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3.2.28 Consolidar informacdes estratégicas para a alta administracio, indicando dreas criticas da
organizacio;

3.2.29 Dashboard com as principais informacoes para gestio da Ouvidoria;

3.2.30 Controlar prazos e identificar pendéncias, colocando-as em destaque e notificando
automaticamente as areas responsavels;

3.2.31 Envio de e-mail automatico para as areas responsiveis quando houver manifestagoes em atraso;
3.2.32 Sistematica que petmita priotizagio e tratamento de manifestagoes urgentes;

3.2.33 Permitir visualizacio de casos solucionados, nio solucionados e improcedentes, com a
possibilidade de retomar O processo e enviar nova resposta no manifestante a qualquer tempo;

3.2.34 Permitir visualizacio da distribuicio geogrifica das manifestagdes por bairro;

3.2.35 Permitir a aplicagio de pesquisa de satisfacio do cliente-cidadio com relagio a resposta
encaminhada pela Ouvidoria;

3.2.36 Niveis de acesso diferenciados por area;

3.2.37 Protocolo de seguranga HTTPS;

3.2.38 Oferecer tratamento especial para manifestagoes sigilosas;

3.2.39 Acesso interno somente para usurios autorizados e acesso externo por meio de numero de
protocolo seguro;

3.2.40 Log de auditoria, com registro das alteragdes realizadas pelos usuarios em todas as operagoes do
sistema;

3.2.41 Sistema com prote¢io de senha;

3.2.42 Notificacio de e-mail dedicados, utilizado apenas para envio de e-mails e notificagoes do
sistema. (noreply/ nao responder);

3.2.43 Performance e qualidade de entrega no envio de e-mails transacionais;

3.2.44 Servidores confidveis e infraestrutura em territério nacional, dedicada para o envio de e-mails.
3.3 Os or¢amentos providos pelos fornecedores na fase interna da contratagao e as propostas
apresentadas na fase externa terdo prazo de validade minimo de 90 (noventa) dias.

4. DA PRESTACAO DO SERVICO

4.1 Os servicos deverdo ser executados a critério da Contratada, desde que obedecidas todas as normas
¢ prazos contidos no instrumento convocatério, estando a Contratante obrigada a prestar todas e
quaisquer informagdes, se necessdrio, quanto ao bom cumprimento da obrigacio pela Contratada.

4.2 Os servicos deverio abranger toda e qualquer necessidade que assim o departamento demandar
quanto a execu¢io dos servigos.

4.3 Nio haveri necessidade de transicio contratual com transferéncia de conhecimento, tecnologia e
técnicas empregadas.

4.4 Considerando a rejeicio do objeto, a Administragio devera expor suas razoes, devendo a
Contratada fazé-la em conformidade com a indicagio da Contratante, no prazo maximo de 05 (cinco)
dias, contados da notificagio por escrito, mantidos o prego inicialmente contratado.

4.5 = vedada a subcontratagio dos servigos.

4.6 O prazo de vigéncia da contratagio é até 31 de dezembro de 2024, contados da data de assinatura
do contrato, na forma do artigo 105 da Lei n® 14.133, de 2021.

5. DA GARANTIA

5.1 O prazo de garantia dos produtos/servigos é aquele previsto na Lei n® 8.078/1990 (Cédigo de
Defesa do Consumidor).
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6. DO PRAZO DA ENTREGA E CRITERIOS DO RECEBIMENTO

6.1 A entrega devera ser feita no prazo de 05 (cinco) dias corridos, a contar do recebimento da Ordem
de Compra/servico e cépia da Nota de Empenho, podendo ser prorrogavel, por igual periodo, a
critério do CONTRATANTE, quando devidamente justificado;

6.2 O recebimento do servico se dard através do ‘“‘ateste” na Nota Fiscal, que devera estar
acompanhada da c6pia da Ordem de Compra/Servigo e as certidoes fiscais.

7. DOS PROCEDIMENTOS DE FISCALIZACAO

7.1 A fiscalizacio serd exercida por Silvania Ferreira Cartaxo, sendo o fiscal suplente Janyelli Lima
Alcantara, formalmente designados para o acompanhamento da contratagio e entrega dos produtos,
bem como para atestat o recebimento provisorio e definitivo;

7.2 Aos servidores investidos na funcdo de fiscal, especialmente designados pela Administragio,
competem:

7.2.1 Exercer de modo sistematico a fiscalizagio e o acompanhamento da execugio da contratagao,
objetivando verificar o cumprimento das disposi¢des contratuais, técnicas ¢ administrativas, em todos
0$ seus aspectos;

7.2.2 Anotar em registro préprio, comunicando ao preposto da CONTRATADA as irregularidades
constatadas, informando prazo para sua regularizagio, propondo a Administragio, quando for o caso, a
aplicagdo das penalidades previstas na legislagao pertinente.

7.3 As decisdes e providéncias que ultrapassarem a competéncia da fiscalizacio da contratagao serdo
submetidas 2 apreciagio da autoridade superior da Secretaria da Controladoria e Ouvidoria Geral deste
Municipio, para adogio das medidas cabiveis, consoante disposto no art. 117, §§ 2° e 3° da Let n°
14.133/2021;

7.4 Exigéncias da fiscalizagio, respaldada na legislagio aplicavel e no TR, deverio set imediatamente
atendidas pela CONTRATADA;

7.5 O descumprimento total ou parcial das demais obrigacdes e responsabilidades assumidas pela
CONTRATADA ensejard a aplicagio de sangoes administrativas, previstas neste TR e na legislacao
vigente;

7.6 A fiscalizacio sera exercida no interesse exclusivo da Secretaria da Controladoria e Ouvidoria Geral,
nio exclui nem reduz a responsabilidade da CONTRATADA por qualquer irregularidade;

7.7 A fiscalizacio do contrato sera auxiliada pelos 6rgios de assessoramento juridico e de controle
interno da Administragio, que deverio dirimir dividas e subsidid-lo com informagdes relevantes para
prevenir riscos na execugio contratual.

8. OBRIGACOES DO CONTRATANTE

8.1 Exigir o cumprimento de todas as obrigagdes assumidas pelo contratado, de acordo com as
clausulas contratuais ¢ os termos de sua proposta;

8.2 Exercer o acompanhamento c¢ a fiscalizagao dos servigos, por servidor especialmente designado;

8.3 Notificar o contratado por escrito da ocorréncia de eventuais imperfeibes na execugio dos
setvicos, fixando prazo para a sua corregio;

8.4 Pagar a0 contratado o valor resultante da prestagio do servigo, no prazo e condigoes estabelecidas
neste TR; -
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8.5 Efetuar as retencdes tributarias devidas sobre o valor da Nota Fiscal/Fatura fornecida pela
contratada, no que couber.

9. OBRIGACOES DA CONTRATADA

9.1 Executar os servicos conforme especificagoes, qualidade e quantidade especificados neste TR e em

sua proposta;

9.2 Providenciar a imediata correciio das deficiéncias apontadas pelo setor competente do Municipio;
9.3 Prestar todos os esclarecimentos solicitados pelo contratante, atendendo prontamente a todas as
reclamacoes;

9.4 Nio subcontratar ou transferir a terceiros, nem mesmo parcialmente, a execugio do presente
objeto;

9.5 Observar os preceitos relativos as leis trabalhistas, previdenciarias, fiscais, seguros ¢ quaisquer
outras nio mencionadas, bem como pagamento de todo e qualquer tributo que seja devido em
decorréncia direta do contrato, isentando o contratante de qualquer responsabilidade.

10. DO PAGAMENTO

10.1 O pagamento seti feito mensalmente, mediante o fornecimento ao contratante de Nota Fiscal
Eletronica, juntamente com a comprovagio da regularidade fiscal exigidos pelo artigo 68 da Lei
14.133/2021. Estes documentos depois de conferidos e visados, serdao encaminhados para
processamento e pagamento no prazo de até 30 (trinta) dias corridos, apds a respectiva apresentagao;
10.1.2 Havendo erro na apresentagio da nota fiscal ou instrumento de cobranga equivalente, ou
circunstincia que impega a liquidagio da despesa, esta ficard sobrestada até que o contratado
providencie as medidas saneadoras, reiniciando-se o prazo apds a comprovagio da regularizacio da
situaclo, sem Onus ao contratante;

10.1.3 Constatando-se situagio de irregularidade do contratado, serd providenciada sua notifica¢io, por
escrito, para que, no prazo de 5 (cinco) dias uteis, regularize sua situa¢ao ou, no mesmo prazo,
apresente sua defesa. O prazo podera ser prorrogado uma vez, pot igual periodo, a critério do
contratante;

10.1.4 Nio havendo regularizacio ou sendo a defesa considerada improcedente, o contratante devera
comunicar aos 6rgios responsaveis pela fiscalizagio da regularidade fiscal quanto a inadimpléncia do
contratado, bem como quanto 2 existéncia de pagamento a ser efetuado, para que sejam acionados os

meios pertinentes e necessarios para garantir o recebimento de seus créditos;
10.1.5 Persistindo a irregularidade, o contratante deverd adotar as medidas necessarias a rescisiao
contratual nos autos do processo administrativo correspondente, assegurada ao contratado a ampla
defesa;

10.1.6 Havendo a efetiva execugio do objeto, os pagamentos serdo realizados normalmente, até que se
decida pela rescisdo do contrato, caso o contratado nio regularize sua situagao;
10.2 A Secretaria da Controladoria e Ouvidoria poderd deduzir do pagamento importancias que a
qualquer titulo The forem devidos pela CONTRATADA, em decorréncia de descumprimento de suas
obrigacoes;
10.2.1 No caso de controvérsia sobre a execucio do objeto, quanto a dimensao, qualidade e quantidade,
devera ser observado o teor do art. 143 da Lei n° 14.133/2021, comunicando-se a empresa para
emissio de Nota Fiscal no que se refere a parcela incontroversa da execugao do objeto, para efeito de
liquidacdo e pagamento;
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10.2.2 O prazo para a solucdo, pelo contratado, de inconsisténcias na execugdo do objeto ou de
saneamento da nota fiscal ou de instrumento de cobranga equivalente, verificadas pela Administragao
durante a analise prévia 4 liquidacio de despesa, nio sera computado para os fins do recebimento
definitivo.

10.3 Forma de pagamento

10.3.1 O pagamento sera de forma parcelada, mediante o(a) fornecimento ao Municipio de NOTA
FISCAL ELETRONICA, juntamente com a comprovagio da regularidade fiscal exigidos pelo attigo 68
da Lei n° 14.133/2021. Estes documentos depois de conferidos e visados, serao encaminhados para
processamento e pagamento no prazo de até 30 (trinta) dias corridos, apds a respectiva apresentagao;
10.3.2 O pagamento seri realizado por meio de ordem banciria, para crédito em banco, agéncia e conta
cotrente indicados pelo contratado.

10.3.3 Sera considerada data do pagamento o dia em que constar como emitida a ordem bancaria para
pagamento.

10.3.4 Quando do pagamento, sera efetuada a retengio tributiria prevista na legislagao aplicavel.

10.3.5 Independentemente do percentual de tributo inserido na planilha, quando houver, serdo retidos
na fonte, quando da realizacio do pagamento, os percentuais estabelecidos na legislacao vigente.

10.3.6 O contratado regularmente optante pelo Simples Nacional, nos termos da Lei Complementar n®
123/2006, nio softers a retencio tributaria quanto aos impostos e contribui¢des abrangidos por aquele
regime. No entanto, o pagamento ficara condicionado a apresentagio de comprovagao, por melio de
documento oficial, de que faz jus ao tratamento tributrio favorecido previsto na referida Lel
Complementar.

10.3.7 Ap6s o prazo acima referenciado, serd paga multa financeira nos seguintes termos:

VM = VF x 0,33 x ND
100

Onde:

VM = Valor da Multa Financeira;

VF = Valor da Nota Fiscal,

ND = Numero de dias em atraso.

11. DAS SANCOES

11.1 Comete infracio administrativa o fornecedor/prestador de servico que cometer quaisquer das
infragdes previstas no art. 155 da Lei n® 14.133, de 2021, quais sejam:

11.1.1 Dar causa a inexecugio parcial do contrato;

11.1.2 Dar causa a inexecugio parcial do contrato que cause grave dano a Administragio, a0
funcionamento dos setvicos publicos ou ao interesse coletivo;

11.1.3 Dar causa a inexecucio total do contrato;

11.1.4 Deixar de entregar a documentagio exigida para o certame;

11.1.5 Nio manter a proposta, salvo em decorréncia de fato superveniente devidamente justificado;
11.1.6 Nio celebrar o contrato ou nio entregar a documentagio exigida para a contratagdo, quando
convocado dentro do prazo de validade de sua proposta;

11.1.7 Ensejar o retardamento da execugio ou da entrega do objeto da licitagio sem motivo justificado;
11.1.8 Apresentar declaragio ou documentagao falsa exigida para o certame ou prestar declaracao falsa
durante a dispensa eletronica ou a execucao do contrato;

11.1.9 Fraudar a dispensa eletrnica ou praticar ato fraudulento na execucao do contrato;

11.1.10 Comportat-se de modo inidéneo ou cometer fraude de qualquer natureza;
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11.1.10.1 Considera-se comportamento inidoneo, entre outros, a declaracio falsa quanto as condigoes

de participagio, quanto ao enquadramento como ME/EPP ou o conluio entre os fornecedores, em

qualquer momento da dispensa, mesmo apds o encerramento da fase de lances;

11.1.11 Praticar atos ilicitos com vistas a frustrat os objetivos deste certame;

11.1.12 Praticar ato lesivo previsto no art. 5° da Let 12.846/2013.

11.2 O fornecedor que cometer qualquer das infragdes discriminadas nos subitens anteriores ficara

sujeito, sem prejuizo da responsabilidade civil e criminal, 4s seguintes sangdes:

a) Adverténcia pela falta do subitem 11.1.1 destc Termo de Referéncia, quando ndo se justificar a

imposi¢io de penalidade mais grave,

b) Multa, calculada na forma do contrato, com base no total do valor da contratagio realizada de

forma direta e sera aplicada ao responsavel por qualquer das infragdes administrativas previstas no item

11.1 deste Termo de Referéncia, no percentual de até 10% (dez por cento), na hipétese de

cometimento das infracdes previstas nos itens 11.1.1 a 11.1.7, e até 20% (vinte por cento), se cometidas

infracSes previstas nos itens 11.1.8 a 11.1.12;

b.1) O valor da multa podera ser descontado das faturas devidas a CONTRATADA;

b.2) A multa pode ser aplicada isoladamente ou juntamente com as penalidades definidas nos itens “c”

e “d” abaixo:

c¢) Impedimento de licitar ¢ contratar no Ambito da Administragao Pdblica direta e indireta do ente

federativo que tiver aplicado a sanciio, pelo prazo miximo de 03 (irés) anos, nos casos dos subitens

11.1.2 a 11.1.7 deste Termo de Referéncia, quando ndo se justificar a imposi¢ao de penalidade mais

grave;

d) Declara¢io de inidoneidade para licitar ou contratar, que impedira o responsivel de licitar ou

contratar no ambito da Administracio Publica direta e indireta de todos os entes federativos, pelo

prazo minimo de 03 (trés) anos e maximo de 06 (seis) anos, nos casos dos subitens 11.1.2 2 11.1.12

deste Termo de Referéncia;

11.3 Na aplicacdo das sangdes serdo considerados:

11.3.1 A natureza e a gravidade da infragio cometida;

11.3.2 As peculiaridades do caso concreto;

11.3.3 As circunstancias agravantes ou atenuantes;

11.3.4 Os danos que dela provierem para a Administragio Publica;

11.3.5 A implantagio ou o aperfeicoamento de programa de integridade, conforme normas e

orientagoes dos érgios de controle.

11.4 Se a multa aplicada e as indenizagoes cabiveis forem superiores ao valor de pagamento

eventualmente devido pela Administragio &4 CONTRATADA, além da perda desse valor, a diferenca

serd descontada da garantia prestada ou sera cobrada judicialmente;

11.5 A aplicacio de qualquer das penalidades previstas realizar-se-4 em processo administrativo que

assegurard o contraditério e a ampla defesa ao fornecedor/adjudicatitio, observando-se o rito

procedimental previsto no Capitulo I do Titulo IV.da Lei 14.133/2021 — Das Infracoes e Sangdes

Administrativas.

12. DA DOTACAO ORCAMENTARIA

12.1 Os recursos destinados 4 execugio deste objeto correrio por conta da seguinte dotagio orgamentaria:

Dotagdo Orgamentdria: 16.01.04.122.0021.2.105.0000
Fonte de Recutsos: 1.500.0000.00 — GESTAO ADMINISTRATIVA DA OUVIDORIA GERAL;
Elemento de Despesa: 3.3.90.40.00.
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