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1.1. O objeto do presente instrumento é o execução para o
SAAE de Plataforma On-line para Atendimento Automático via WhatsApR API Oficial,
imptantação e manutenção de aplicativo para o Serviço Autônomo de Agua e Esgoto
de'sorocaba, com login e senha para usuários, compatível com smartphones e

compatível com as lojãs do Google Play e Apple Store, módulo de atendimento para

receb¡mento e gerenciamento dos serviços On-line recebidos através do site do SAAE'
mediante a logìn e senha do usuário (agência virtual) no modelo de tickets. Prestar
também os sgrviços técnicos de homologação, implantação, desenvolvimento,
manutenção corretiva e evolutiva, suporte técnico e treinamento das ferramentas, nas

condiçöes estabelecidas no Pregäo Eletrônico No 03/2026 e seus anexos.

1.2. Objeto da contratação:

LOTE 01

Valor Total
(R$)

Valor Unit.
(R$)Unid DescriçäoItem Qtde

R$ 169.720,00R$ 169.720,00

Plataforma On-line Para
Atendimento Automático via
WhatsApp API Oficial,
implantaçäo e manutenção de
aplicativo par? o Serviço
Autônomo de Agua e Esgoto
de Sorocaba, com login e
senha para usuários,
compatível com smartphones
e compatível com as lojas do
Google Play e APPIe Store,
módulo de atendimento Para
recebimento e gerenciamento
dos serviços On-line recebidos
através do site do SAAE,
mediante a login e senha do
usuário (agência virtual) no
modelo de tickets. Prestar

01 Serv.01
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1.3. Vinculam esta contratação, independentemente de

transcrição:

1.3.1.

1.3.2.

1.3.3.

O Termo de Referência;

A Proposta do contratado;

Eventuais anexos dos documentos

supracitados.

SEGUNDA - VIGÊNCß E PRORROGAçAO

2.1. O prazo de vigência da contratação é de.24-(vinte e quatro)

meses, contados a partir da assinatura do contrato, prorrogável por até 10 anos, na forma

dos artigos 106 e 107 da Lei n' 14.133, de 2021.

2.1.1. A prorrogação de que trata este item é

condicionada ao ateste, pela autoridade competente, de que as condiçöes e os preços

óárrã'.ré.èr vanta¡ãsoË irr" " 
Administração, permitida a negociação com o contratado'

2.1,2. O contratado não tem direito subjetivo à

prorrogação contratual.

2.1.3,Aprorrogaçäodecontratodeveráserpromovida
mediante celebração de termo aditivo.

2.1.4.Deveráestarformalmentedemonstradono
processo que a forma de prestação dos serviços tem natureza continuada;

DLC/SLCS

também os serviços técnicos

de homologaçäo, imPlantagão,
desenvolvimento, manutenção
corretiva e evolutiva, suPorte
técnico e treinamento das
ferramentas

R$ 169.720,00Total Geral (R$)
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2.1.5. Deverá ser juntado relatório que discorra sobre a

execuçäo do contrato, com informaçöes de que os serviços tenham sido prestados

regularmente;

2.1.6. Deverá ser juntada justificativa e motivo, por

escrito, de que a Administraçäo mantém interesse na realização do serviço;

2.1.7. Deverá ser juntada manifestaçåo expressa do

contratado informando o interesse na prorrogação;

2.1.8.Deverásercomprovadoqueocontratadomantém
as condições iniciais de habilitação.

TERCEIRA MODELOS DE EXECUçÄO E GESTÃO

GoNTRATUAIS (ART. 92, lV Vll E xvlll)

3.1. O regime de execução contratual, os modelos de gestão e de

execução, assim como oS prazos e condiçöeð Oe conclusão, entrega, observação e

recebimento do objeto constam no Termo de Referência, anexo a este contrato.

CLAUSULA QUARTA - SUBCONTRATAçAO

4.1 Não será admitida a subcontratação do objeto contratual.

QU¡NTA- PREçO (ART. 92' V)

5.1. O valor total da contrataçäo é de R$ 169.720'00 (cento e

sessenta e nove mil, setecentos e vinte reais)'

5.l.l.Novaloracimaestãoincluídastodasasdespesas
ordinárias diretas e indiretas decorrentes da execução do objeto, inclusive tributos e/ou

impostos, 
"n""rgor 

ròciais, trabalhistas, previdenciários, fiscais e comerciais incidentes, taxa

de administração, trei", s"iuro e outroi necessários ao cumprimento integral do objeto da

contratação.

sExTA - PAGAMENTO (ART. 92' V E Vl)

6.1. O ptazo para pagamento ao contratado e demais

condiçöes a ele referentes encontram-se definidos'no Termo de Referência, anexo a este

Contrato.
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sÉluR - REAJUSTE (ART. 92, v)

7.1. Os preços inicialmente contratados são fixos e

irreajustáveis no prazo de um ano contado da data do orçamento estimado, em 2410312026.

7.2. Após o interregno de um ano, e independentemente de
pedido do CONTRATADO, os preços iniciais serão reajustados, mediante a aplicação, pelo

contratante, do índice lndice de Preços ao Gonsumidor - IPC/FIPE, exclusivamente para

as obrigações iniciadas e concluldas após a ocorrência da anualidade.

7.2.1. Fica ressalvada a possibilidade de renúncia do
direito ao reajuste a ser manifesta formalmente pela GONTRATADA, oportunidade em que

a mesma deverá dar total e plena quitação quanto aos valores inerentes ao reajuste

renunciado, nada mais havendo a reclamar em juízo ou fora dele.

7.3. Nos reajustes subsequentes ao primeiro, o interregno

mínimo de um ano será contado a partir dos efeitos financeiros do último reajuste.

7.4. No caso de atraso ou não divulgação do(s) índice (s) de

reajustamento, o contratante pagará ao contratado a importância calculada pela última

variação conhecida, liquidando a diferença correspondente tão logo seja(m) divulgado(s)o(s)
índice(s) definitivo(s).

7.5. Nas aferições finais, o(s) índice(s) utilizado(s) para

reajuste será(ão), obrigatoriamente, o(s) definitivo(s).

7.6. Caso o(s) índice(s) estabelecido(s) para reajustamento

venha(m) a ser extinto(s) ou de qualquer forma não possa(m) maig ser utilizado(s), será(ão)

adotado(s), em substituição, o(s) que vier(em) a ser determinado(s) pela legislação então em

vigor.

7.7. Na ausência de previsão legal quanto ao lndice substituto,

as partes elegerão novo índice oficial, para reajustamento do preço do valor remanescente,

por meio de termo aditivo.

7.8.

otTAVA - OBRIGAçöES OO SAAE (ART. 92,X, Xl E XIV)

8.1. São obrigações do SAAE:

SOROCÀBA

DLC/SLCS
Redigido por Janaína Soler Cavalcant¡ - DCS 2- P.A 144312025
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8.1.1. Exigir o cumprimento de todas as obrigaçöes

assumidas pela CONTRATADA, de acordo com o contrato e seus anexos;

8.1.2. Receber o objeto no prazo e condiçöes

estabelecidas no Termo de Referência;

S.l.3.NotificaraCONTRATADA,porescrito,sobre
vícios, defeitos ou incorreções verificadas no objeto fornecido, para que seja por ele

substiiuído, reparado ou corrigido, no total ou em parte, às suas expensas;

E.l.4.Acompanharefiscalizaraexecuçäodocontratoe
o cumprimento das obrigações pela CONTRATADA;

8.1.5. Comunicar a CONTRATADA para emissão de

Nota Fiscal relativa à parcela incontroversa da execução do objeto., para efeito de liquidaçäo

e pagamento, quando houver controvérsia sobre a eiecução do objeto, quanto à dimensão'

õ,i"iiärO" e quåntidade, conforme o art. 143 da Lei no 14.133, de 2021;

S.l.6.EfetuaropagamentoàGONTRATADAdovalor
correspondente à execução do objeto, no prazo, forma e condições estabelecidos no

presente Contrato e no Termo de Referência.

8.1.7.AplicaràGoNTRATADAassançöesprevistasna
lei e neste Contrato;

S.l.S.CientificaraAutoridadeResponsávelparaadoção
das medidas cabíveis quando do descumprimento de obrigações pela CONTRATADA;

S.l.g.Explicitamenteemitirdecisäosobretodasas
solicitaçöes e reclamaçöes relacionadas à execuçäo do presente contrato' ressalvados os

requerimentos manifeðtamente impertinentes, meramente protelatórios ou de nenhum

interesse para a boa execuçäo do ajuste'

S.l.lo.AAdministraçãoteráoplazode30(trinta)dias
corridos, a contar da data do protocolo do requerimentopara decidir, admitida a prorrogação

motivada, por igual Período.

8.1.11. Responder eventuais pedidos de

reestabelecimento do equilíbrio econômico-finänceiro feitos pelo contratado no prazo máximo

de 30 (trinta) dias corridos'

RedigidoporJanafnasolercavalcanti'OCS4 - P'A144912025 DLC/SLCS
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8.1.12. Notificar os emitentes das garantias quanto ao
início de processo administrativo para apuração de descumprimento de cláusulas contratuais.

8.1.13. Comunicar o Contratado na hipótese de posterior
alteração do projeto pelo SAAE, no caso do art. 93, S2o, da Lei no 14.133, de 2021.

8.1.14. A Administração não responderá por quaisquer
compromissos assumidos pela CONTRATADA com terceiros, ainda que vinculados à
execução do contrato, bem como por qualquer dano causado a terceiros em decorrência de
ato do Contratado, de seus empregados, prepostos ou subordinados.

NONA - OBRIGAçÕES Oe CONTRATADA (ART. 92, XIV XVI E
xvil)

9.1. A CONTRATADA deve cumprir todas as obrigaçöes
constantes deste Contrato e em seus anexos, assumindo como exclusivamente seus os
riscos e as despesas decorrentes da boa e perfeita execução do objeto, observando, ainda,

as obrigações a seguir dispostas:

9.1.1. Responsabilizar-se pelos vícios e danos
decorrentes do objeto, de acordo com o Código de Defesa do Consumidor (Lei no 8.078, de

1ee0);

9.1.2. Comunicar ao contratante, no prazo máximo de

24 (vinte e quatro) horas que antecede a data da entrega, os motivos que impossibilitem o

cumprimento do prazo previsto, com a devida comprovação;

9.1.3. Atender às determinações regulares emitidas
pelo fiscal ou gestor do contrato ou autoridade superior (art. 137,1|, da Lei n.o 14.133, de

2021) e prestar todo esclarecimento ou informação por eles solicitados;

9.1.4. Responsabilizar-se pelos vícios e danos

decorrentes da execução do objeto, bem como por todo e qualquer dano causado à
Administração ou terceiros, não reduzindo essa responsabilidade a fiscalização ou o

acompanhámento da execução contratual pelo contratante, que ficará autorizado a descontar

dos pägamentos devidos ou da garantia, caso exigida, o valor correspondente aos danos

sofridos;

9.1.5. Quando não for possível a verificação da

regularidade no Sistema de Cadastro de Fornecedores - SICAF, o contratado deverá

DLC/SLCSRedigido por Janafna Soler Cavalcanti ' ÐcS -?t P.A 144312025
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entregar ao setor responsável pela fiscalizaçäo do contrato, junto com a Nota Fiscal para fins

de pagamento, os seguintes documentos: 1) prova de regularidade relativa à Seguridade
Social; 2) certidão conjunta relativa aos tributos federais e à Dívida Ativa da União; 3)

certidões que comprovem a regularidade perante aFazenda Estadualou Distritaldo domicílio
ou sede do contratado; 4) Certidão de Regularidade do FGTS - CRF; e 5) Certidão Negativa
de Débitos Trabalhistas - CNDT;

9.1.6. Responsabilizar-se pelo cumprimento de todas

as obrigações trabalhistas, previdenciárias, fiscais, comerciais e as demais previstas em

legislação específica, cuja inadimplência não transfere a responsabilidade ao contratante e

não poderá onerar o objeto do contrato;

9.1.7 . Comunicar ao Fiscal do contrato' no prazo de 24
(vinte e quatro) horas, qualquer ocorrência anormal ou acidente que se verifique no local

da execução do objeto contratual.

9.1.8. Paralisar, por determinação do SAAE, qualquer

atividade que não esteja sendo executada de acordo com a boa técnica ou que ponha em

risco a segurança de pessoas ou bens de terceiros.

9.1.9. Manter durante toda a vigência do contrato, em

compatibilidade com as obrigaçöes assumidas, todas as condiçöes exigidas para habilitação

no Pregão Eletrônico No 03/2026;

9.1.10. Cumprir, durante todo o período de execução do

contrato, a reserva de cargos prevista em lei para pessoa com deficiência, para reabilitado

da previdência Social ou-para aprendiz, bem como as reservas de cargos previstas na

legislação (ar1. 116, da Lei n.o 14.133,de2021);

9.1.11. Comprovar a reserva de cargos a que se refere

a cláusula acima, no prazo fixado pelo fiscal do contrato, com a indicação dos empregados

que preencheram as ieferidas vagas (art. 116, parágrafo único, da Lei n.o 14.133, de 2021);

9.1.12. Guardar sigilo sobre todas as informaçöes

obtidas em decorrência do cumprimento do contrato;

9.1.13. Arcar com o ônus decorrente de eventual

equívoco no dimensionamento dos quantitativos de sua proposta, inclusive quanto aos custos

variáveis decorrentes de fatores iuturos e incertos, devendo complementá-los, caso o

previsto inicialmente em sua proposta não seja satisfatório para o atendimento do objeto da

Redigido por Janafna Soler cavalcant¡ - DcS -L P 'A 144312025 DLc/sLcs
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contratação, exceto quando ocorrer algum dos eventos arrolados no art. 124,11, d, da Lei no

'14.133, de2021.

9.1.14. Cumprir, além dos postulados legais vigentes de

âmbito federal, estadual ou municipal, as normas de segurança do SAAE;

9.1.15. Não contratar, durante a vigência do contrato,

cônjuge, companheiro ou parente em linha reta, colateral ou por afinidade, até o terceiro grau,

Oe ãiigente 
'do 

contrataåte ou de agente priblico que tenha desempenhado função na

licitaçãó ou que atue na fiscalização ou gestão do contrato, nos termos do artigo 48, parágrafo

único, da Lei no 14.133, de 2021;

9.1.16. Vedar a utilização, na execução dos serviços,

de empregado que seja familiar de agente público ocupante de cargo em comissão ou funçäo

Oe contañça no Orgaó contratante, nos termos do artigo 7" do Decreto n'7'203, de 2010;

9.1.17. Prestar todo esclarecimento ou informação

solicitada pelo Contratante ou por seus prepostos, garantindo-lhes o acesso, a qualquer

irrú, ào local dos trabalhos, bem como aos documentos relativos à execução do

empreendimento.

9.1.18. Promover a guarda, manutenção e vigilância de

materiais, ferramentas, e tudo o que for necessário à execuçäo do objeto, durante a vigência

do contrato.

DÉCIMA - GARANTIA DE EXECUçÃO (art. 92, Xll)

10.1 Não haverá exigência de garantia contratualda execuçäo.

DÉctMA PRIMEIRA - INFRAçÕES E sANçöES
ADMTNISTRATIVAS (ART. 92, XIV)

,11..1. Pelo inadimplemento de qualquer cláusula ou simples

condição do edital ou pelo descumprimento parcial ou total do mesmo, as partes ficarão

sujeitås às sanções e consequências legais previstas em lei e no presente instrumento

convocatório.

11.2. Comete infraçãO administrativa o contratado/Fornecedor

que:

DLCiSLCS
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L dar causa à inexecução parcial do contrato;

ll. dar causa à inexecução parcial do contrato que

cause grave dano à Administração, ao funcionamento dos serviços públicos ou ao interesse

coletivo;

lll. dar causa à inexecução total do contrato;

lV. ensejar o retardamento da execução ou da entrega

do objeto da licitação sem motivo justificado;

V. apresentar documentação falsa ou prestar

declaração falsa durante a licitação ou a execução do contrato;

Vl. comportar-se de modo inidÔneo ou cometer fraude

de qualquer natureza;

Vll. praticar atos ilfcitos com vistas a frustrar os

objetivos da licitação;

Vlll. praticar ato lesivo previsto no aft' 5o da Lei no

12.846, de 1o de agosto de 2013.

11.3. Serão aplicadas ao contratado/fornecedor que incorrer

nas infrações acima descritas as seguintes sançöes:

l. Advertência, quando o contratado der causa à
inexecução parcial do contrato, sempre que não se justificar a imposição de penalidade mais

grave (art. 156, S2o, da Lei no 14.133, de 2021);

ll. lmpedimento de licitar e contratar, quando

praticadas as condutas descritas nos incisos'11", 'lll' e "lV" do subitem acima, sempre que

ñaò r" justificar a imposiçäo de penalidade mais grave (art. 156, S 40, da Lei no 14'133, de

2021);

lll. Declaração de inidoneidade para licitar e contratar,

quando praticadas as condutas descritas nos incisos "V", "Vlu, "Vll','Vl¡1" do subitem acima,

bem como nos incisos "ll', "lllu e "1V", que justifiquem a imposição de penalidade mais grave

(art. 156, S5o, da Lei no 14.133, de 2021).

Redigido por Janafna Soler Cavalcan li ' OCS <- P 'A 144312025 DLC/SLCS
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lV. Multa:

a) Moratória de 01 % (um por cento) por dia de

atraso injustificado sobre o valor da parcela inadimplida, até o limite de 10 (dez) dias;

b) Compensatória, para as infraçöes descritas

nos incisos "V" a "Vlll" do SUbitem aoima, de 1 o/o a 10% do valOr dO COntratO'

c) Compensatória, para a inexecução total do

contrato prevista no inciso "lll" do subitem acima, de 1 % a 10 o/o do valor do Contrato'

d) Para infração descrita nos incisos "ll" do

subitem acima, a multa será de 1 % a 2Q o/o do valor do contrato.

e) Para infraçöes descritas no inciso "lV" do

subitem acima, a multa será de 1 0/o â 10 % o valor do contrato'

f) Para a infraçäo descrita no inciso "1" do

subitem acima, a multa será de 1 o/o â 10 % do valor do Contrato'

11.4. A aplicação das sançöes previstas neste instrumento

convocatório näo exclui, em hipótese'alguma, a obrigação de reparação integral do dano

causado a Autarquia.

11.5. Todas as sançöes previstas neste edital poderão ser

aplicadas cumulativamente com a multa.

11.6. Os casos de extinçäO, Se eventualmente ocorrerem, serão

formalmente motivados nos autos do processo, assegurados o contraditório e a ampla

defesa, nas circunstâncias em que a legislaçäo assim prever.

DÉC|MA SEGUNDA - DA EXTINçÃO CONTRATUAL (ART. 92,

xrx)

12.1. O contrato será extinto quando vencido o prazo nele

estipulado, independentemente de terem sido cumpridas ou não as obrigaçöes de ambas as

partes contraentes.

12.1.1.ocontratopoderáserextintoantesdoprazo
nele fixado, sem ônus para o Contratante, quando este não dispUser de créditos

DLC/SLCS
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orçamentários para sua continuidade ou quando entender que o contrato não mais lhe

oferece vantagem.

12.1.2. A extinção nesta hipótese ocorrerá na próxima

data de aniversário do contrato, desde que haja a notificação do contratado pelo contratante

nesse sentido com pelo menos 2 (dois) meses de antecedência desse dia'

12.1.9. Caso a notificaçäo da não-continuidade do

contrato de que trata este subitem ocorra com menos de 2 (dois) meses da data de

aniversário, a extinção contratual ocorrerá após 2 (dois) meses da data da comunicação.

12.2. o contrato poderá ser extinto antes de cumpridas as

obrigaçöes nele estipuladas, ou antes do prazo nele fixado, por algum dos motivos previstos

Ãó rîiöo ß7 dalei no 14.1g312i, bem como amigavelmente, assegurados o contraditório e

a ampla defesa.

12.2.'L Nesta hipótese, aplicam-se também os artiqos

138 e 139 da mesma Lei.

12,2,2, A alteração social ou a modificação da

finalidade ou da estrutura da empresa não ensejará a extinçäo se não restringir sua

capacidade de concluir o contrato.

12.2.2.1, Se a operação implicar mudança da

pessoa jurídica contratada, deverá ser formalizado termo aditivo para alteração subjetiva.

l2.3.Otermodeextinção,semprequepossível,será
precedido:

12.3.1'Balançodoseventoscontratuaisjácumpridos
ou parcialmente cumPridos;

12.g.2'Relaçäodospagamentosjáefetuadoseainda
devidos;

12.3.3. lndenizaçöes e multas'

12.4.Aextinçãodocontratonäoconfiguraóbiceparao
reconhecimento do desequilíbrio econômto-financeiro, hipótese .em^ gYe.:^etá concedida

indenização por meio de termo indenizatório (art' 1 31 , capui, da Lei n'o 14' 133' de 2021)'

Redigido por Janafna Soler Cavalcanti - DCS +- 
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oÉclttrtl TERGEIRA- Dotaçäo orçamentária (art. 92, Vlll)

13.1. As despesas decorrentes da presente contratação seräo
atendidas através das dotaçöes orçamentárias alocadas ao SAAE, apontando-se para esse

fim, no corrente exercício financeiro, conforme rubrica orçamentária no 23.03.00 3.3.90.39.00

17 512 s005 2165 04 1100000

13.2. A dotação relativa aos exercícios financeiros

subsequentes será indicada após aprovação da Lei Orçamentária respectiva e liberação dos

créditos correspondentes, mediante apostilamento.

DÉCIMA QUARTA - DOS CASOS OMISSOS (ART. 92' lll)

14.1. Os casos omissos serão decididos pelo contratante,

segundo as disposiçöes contidas na Lei no 14.133, de 2021, e demais normas federais

apìicáveis e, subsidiariamente, segundo as disposições contidas na Lei no 8.078, de 1990 -
iOOigo de Defesa do Consumidor - e normas e princípios gerais dos contratos.

DÉCIMA QUINTA . ALTERAçöES

15.1. Eventuais alterações contratuais reger-se-ão pela

disciplina dos arts. 124 e seguintes da Lei no 14.133, de 2021.

15.2. O contratado é obrigado a aceitar, nas mesmas condições

contratuais, os acréscimos ou supressões que se fizerem necessários, até o limite de 25%

(vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado do contrato.

15.3. Registros que não caracterizam alteração do contrato

podem ser realizados por simples apostila, dispensada a celebração de termo aditivo, na

forma do art. 136 da Lei no 14.133, de 2021 .

DÉCIMA SEXTA- LEI GERAL DE PROTEçÃO DE DADOS

16.1. A GoNTRATADA, por si e por seus colaboradores,

obriga-se a atuar no presente instrumento contratual em conformidade com a Legislação

vigeîte sobre Protäção de Dados Pessoais e as determinações de órgãos

reiuladores/fiscalizaJoies sobre a matéria, em especiala Lein" 13.709/18, além das demais

noîr., e políticas ãe proteção de dados de cada país onde houver qualquer tipo de

tratamento'dos dados dos clientes, o que inclui os dados dos clientes desta.

DLC/SLCS
Redigido por Janalna Soler Cavalcanli - DCS -- 4

P.A 144312025

Página13124



Prefeitura de
SOROG BA

Serviço Autônomo
de Agua e Esgoto

ìì (ì RO ùAB '\

coNTRATo noì6 /slc/2026

16.2. Para os fins do instrumento contratual deveräo ser

utilizados os conceitos estabelecidos no art.50 da Lei n' l3'709/'18'

16.3. Para execução do objeto contratual, a GONTRATADA
poderá acessar ou tratar de um modo geral, ativos de informação contendo Dados Pessoais'

Considerando-se que ambas as partes se comprometem em envidar esforços para que os

Dados Pessoais sejam tratados com segurança, dentro da necessidade, limite e adequação,

a CONTRATADA por si, seus administradores, sócios, funcionários e terceiros, compromete-

se a:

16.3.1. Estar em conformidade com a legislação sobre
privacidade e proteção de dados vigente, em particular a Lei Federal n. 13.709/2018
("LGPD");

16.3.2. Possuir um programa de governança em

privacidade e proteção de dados pessoais, bem adotar controles técnicos, administrativos e

iísicos para proteger quaisquer Dados Pessoais que a CONTRATADA possa ter acesso

contra ä perda, dãnos, alteração, destruição, uso não autorizado, ilicito ou inadequado,

acesso ou divulgação e definir outras obrigaçöes nos termos da legislação aplicável;

16.3.3. lnstituir políticas e procedimentos que fomentem

as boas práticas na organização, juntamente com orientações e constante comunicação

sobre a segurança da informação.

16.3.4. Garantir a realização efetiva do Relatório de

lmpacto à Proteção de Dados Pessoais.

16.3.5. Cumprir e tazer cumprir as suas políticas e

normas de segurança da informaçåo e proteçäo de dados pessoais internas adotadas pela

CONTRATADÀ, aplicáveis ao objeto do instrumento contratual ;

16.3.6. Tratar os dados pessoais a que tiver acesso

apenas de acordo com as instruções da CONTRATANTE e em conformidade com estas

cjáusulas, e que, na eventualidãde, de näo mais poder cumprir estas obrigaçöes, por

qualquer' ra=ào, concorda em informar de modo formal este fato imediatamente à

öOrufnefANTE, que terá o direito de rescindir o instrumento contratual sem qualquer ônus,

multa ou encargo.

16.3.7. Garantir aos titulares de dados ou outros

agentes de tratamento de Dados Pessoais transparência acerca das condições do

DLC/SLCS
Redigido por Janaína Soler Cavalcan ti - OCs 'a P.A 144312025
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Tratamento dos dados realizado, bem como realizåt-lo para finalidades legítimas, adequadas,

necessárias, garantindo a deleção dos dados ao término do tratamento, conforme

procedimento i-nterno da CONTRÁTADA, ora denominado "Procedimento de Solicitação de

Acesso de Dados";

16.3.8. Acessar os dados dentro de seu escopo e na

medida abrangida por sua permissäo de acesso (autorização) e que os dados pessoais näo

podem ser lidol, copiados, modificados ou removidos sem autorização expressa e por escrito

da CONTRATANTE.

16.3.9. Garantir, por si própria ou quaisquer de seus

empregados, prepostos, sócios, diretores, representantes ou terceiros contratados, a

cont¡Oãnc¡alidade'dos dados processados, assegurando que todos os seus colaboradores

piepostos, sócios, diretores, representantes ou teiceiros contratados que lidam com os dados

þessoais sob responsabilidade da CoNTRATANTE assinaram Acordo de Confidencialidade

com a GoNTRATADA, bem como a manter qUaisqUer Dados Pessoais estritamente

confidenciais e de näo os utilizar para outros fins, com exceção da prestação de serviços à

CONTRATANTE. Ainda, treinará e orientará a sua equipe sobre as disposiçöes legais

aplicáveis em relação à proteção de dados.

16.3.10. Manter registro das operações de tratamento de

Dados Pessoais, incluindo-se o compartilhamento desses Dados com a CONTRATANTE ou

para eventuais terceiros;

16.3.11. Reter os Dados Pessoais somente pelo prazo

necessário e enquanto forem necessários para alguma finalidade, propósito legítimo e
justificado;

16.9:|2. Possuir um plano de resposta a incidentes de

Segurança de informaçäo e/ou dados pessoais por escrito e em operaçäo, conforme

pij"ããim"nto interÀo ("procedimento 
'oe 

Resposta a lncidentes de Segurança da

lnformação")

16.3.13. Cooperartotalmente com a CONTRATANTE na

investigação de eventuais incidentes envolvendo Dados Pessoais, inclusive mediante a

prestaiaó de contas acerca das medidas adotadas para prevenir e remediar o lncidente

ocorrido, conforme procedimento interno;

l6.3.l4.NomearemanterumEncarregadodeProteçäo
de Dados Pessoais;

Redigido por Janafna soler cavalcanti 'Ocs ? P'A144312025 DLc/sLcs
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16.4. A subcontratação de terceiros que possa importar na

delegação do tratamento de dados pessoais pela CONTRATADA ou o compertilhamento de

dadols pessoais e informaçöes tratadas na execução do instrumento contratual por parte dos

terceirós, fornecedores ou parceiros serão comunicados ao CONTRATANTE, no casos que

couber;

16.5. A CONTRATADA, salvo proibição legal, notificará a

CONTRATANTE acerca do recebimento de quaisquer solicitaçöes, reclamações ou

consultas de um titular ou autoridade administrativa ou legal com relação aos dados pessoais

tratados pela CONTRATADA relativos à execução deste instrumento contratual, inclusive

solicitaçö'es de exclusão, acesso e/ou retificação e alegaçöes de que o Tratamento viola

direitos de um titular nos termos da legislação aplicável.

16.6. A CONTRATADA conforme procedimentos internos, ora

denominado "Notificação de Violação de Dados Pessoais", irá notificar a GONTRATANTE

acerca de toda e quaiquer suspeita ou violação de segurança de dados e, nesses casos,

auxiliará e cooperará com relação a:

16.6.1. Qualquer investigaçäo que a GONTRATADA
possa requerer razoavelmente com relação à violação de segurança de dados;

16.6.2. Qualquer divulgação às partes afetadas com

relação à violação de segurança de dados; e

16.6.3. Outras medidas corretivas que a

CONTRATADA possa solicitar razoavelmente;

16.6.3.1. A CONTRATADA deverá notificar a

CONTRATANTE em até 24 (vinte e quatro) horas a respeito de:

16.6.3.2. Qualquer não cumprimento (ainda

que suspeito) das disposiçöes legais relativas à proteção de Dados Pessoais pela

óOrufnRfADA, seus funcionários, ou terceiros autorizados.

16.6.3.3. Qualquer outra violação de

segurança no âmbito das atividades e responsabilidades da GONTRATADA'

16.6.3.4. APóS uma eventual violação de

segurança de dados, a CoNTRATADA deverá apresentar à GoNTRAT ANTE seu plano e

DLC/SLCS
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procedimentos internos, para mitigar os riscos e a probabilidade de uma recorrência da

violaçäo ocorrida.

'16.7. A CONTRATADA obriga-se e garante que seus

funcionários, administradores, terceiros e prepostos tratem confidencialmente todos os

documentos, dados pessoais e informações que lhe forem fornecidos em virtude dos serviços

ora contratados, a'bstendo-se de diúulgá-las, utilizá-las ou reproduzi-las, integral ou

paiciatmente, para fins diversos do estipulãdo no presente instrumento contratual.

16.7.'1. A presente obrigação também se estende aos

documentos, dados e informaçöes geradas e produzidas em razâo deste instrumento

contratual, tais como, mas näo sá lim¡tãnOo a informações, verbais ou por escrito, de negócio,

financeiras, análises, laudos, etc'

16.7.2. A obrigação prevista no presente instrumento

contratual perdurará durante a vigência do mesmo e por um ptazo adicional de 5 (cinco) anos

após o término de sua vigência, ãalvo caso a revelação seja necessária para o cumprimento

oä le¡ ou de determinacaä de autoridade governamental, judicial ou arbitral aplicável à Parte

interessada na divulgação.

l6.7.3.Parafinsdestacláusula'nãosäoconsideradas
informaçöes confidenciais, as seguintes:

16.7.3.1. divulgação de dados por uma Parte

a terceiros, desde que autorizada, por escrito, pela outra Parte;

16.7.3.2. aquelas que sejam, ou venham a

ser, de conhecimento público, salvo em decorrência de descumprimento desta cláusula.

16.8. Em caso de descumprimento/violação das cláusulas de

prOteçãO de dadOS peSsoais desse anexo, ou caso qualquer uma das partes venha a ser

ã.r"nOrO" judicial ou extrajudicialmente, em razão de tratamentos ilícitos, abusivos ou

ùãoequaoos'de dados p"rroäir conduzidos pela parte contrária, inclusive em situações de

incidentes oe segurançå,-ã párt" inadimplente, desde que comprovada sua culpa exclusiva,

estará obrigada a ,ei"år"¡r täOas e quaisquer despesas arbitradas em juízo ou por autoridade

competente, custos (processuais ou a'dministrativos), multas, indenizaçöes, honorários

advocatícios, periciáis'ä/ou contábeis ou condenações a que a parte prejudicada for obrigada

a despender.

P.A 144312025 DLC/SLCS
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16.9. Na hipótese de descumprimento da presente cláusula

pela CONTRATADA, o SAAE, mediante a comprovação da culpa exclusiva da

CONTRATADA, poderá a seu critério, rescindir o instrumento contratual imediatamente, sem
qualquer ônus ou aplicação de multa contratual.

16.10. Caso a CONTRATADA seja obrigada por determinaçäo
legal a fornecer dados pessoais a uma autoridade pública, deverá informar previamente a
CÕrufnRfANTE para que esta tome as medidas que julgar cabíveis,

16.11. A CONTRATADA será integralmente responsável pelo

pagamento de perdas e danos de ordem morale material, bem como pelo ressarcimento do
pagamento de qualquer multa ou penalidade imposta ao SAAE e/ou a terceiros diretamente

resultantes do descumprimento pela CONTRATADA de qualquer das cláusulas previstas

neste capítulo quanto a proteção e uso dos dados pessoais.

DÉctMA sÉTIMA - PUBLIcAçÃo

17.1. lncumbirá ao contratante divulgar o presente instrumento

no Portal Nacional de Contratações Públicas (PNCP), na forma prevista no art. 94 da Lei

14.133, de 2021, bem como no respectivo sítio oficial na lnternet, em atençáo ao art. 91,

caput, da Lei n! 14.133, de 2021, e ao art. 8o, S2o, da Lei n. 12.527, de 2011, clc art' 7o, S3o,

inciso V, do Decreto n. 7.724, de 2012.

DÉctMA olrAVA - vlNculAçÃo Ao EDITAL Do PREGÃo
ELETRÔNICO NO 0312026.

18.1. O cumprimento do presente lnstrumento contrato está

vinculado aos termos do Pregão Etetrônico No 03/2026, seus anexos e à proposta da

CONTRATADA, apresentada áo Processo Administrativo no 144312025 'SAAE.

18.2. Fica a CONTRATADA obrigada a manter durante a

vigência desta Contrato, todas as condições de habilitação e de qualificação exigidas por

oðasião do processo licitatório, devendo apresentar os documentos habilitatórios sempre que

solicitados.

18.3. Na hipótese de aditamentos serão solicitados os

documentos habilitatórios exigidos por ocasiäo do certame, conforme o item 09 do Edital'

DÉclMA NOVA - Legislação aplicável.

DLC/SLCS
Redigido por Janafna Soler Cavalcanti 'DcS '/ ,
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19.1. O presente contrato será regido pelas disposiçöes da Lei

no 14.133, de 10 de abril de2021, do Decreto Federal n0 11.462, de 31 de março de2023
(SRp), e posteriores alterações, Decreto Municipal no 29.!f3 de21lO3l2O24,Lei Municipal

à" g. ae àe 2211212010, Decreto Municipal no 19.533 de 2910912011, Lei Complementar no

123 de 141121200q Lei óomplementar nõ 147 de0710812014, Ato Normativo SAAE sorocaba

no 0312024, Ato Normativo dAAE Sorocaba no 0512024, o Código Civil e Código de Defesa

do Consumidor, sendo que as partes elegem o Foro de Sorocaba/SP para dirimir qualquer

questão relativa ao contiato, com renúnc¡ã Oe qualquer outro, por mais privilegiado que seja.

1g.2. E, por estar assim justo e contratado, assinam o presente

Contrato em 03 (três) vias de igual teor e forma e na presença de 02 (duas) testemunhas

que a tudo viram e assistiram, para fins e efeitos legais.

sorocaba, 46 de 5u.n["o de 2026.

D0r{me¡to ¡s5ìn¡do dig¡tâlmeñte

GTAUCO ENRICO BERNARDES FOGACA
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verif i{ue €¡rì trtlpet/lvålìdôr,it¡.gov,br
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TERMo oe c¡Êt¡ctA E DE ruolrlceçÃo
CONTRATANTE: Serviço Autônomo de Água e Esgoto

CONTRATADO: Consenso Soluções em Tecnologia da lnformaçäo Ltda.

CoNTRATO N" (DE ORIGEM): 16 /SLC/2026

OBJETO: Gontratação de Plataforma On-line para Atendimento Automático via
WhatsAp-p API Oficial,_ implantação e manutenção de aplicativo para o
Serviço-Autônomo de Agua e Esgoto de Sorocaba, com login e senha para

usuários, compatível com smaÉphones e compatível com as lojas do
Googte Play e Apple Store, módulo de atendimento para recebimento e
gereñciamehto dos serviços On-line recebidos através do site do SAAE'
mediante a togin e senha do usuário (agência virtual) no modelo de tickets.
prestar também os serviços técnicos de homologação, implantação,
desenvotvimento, manutenção corretiva e evolutiva, suporte técnico e
treinamento das ferramentas

Pelo presente TERMO, nós, abaixo identificados:

1. Estamos CIENTES de que:

a) ajuste acima referido, seus aditamentos, bem como o acompanhamento de sua

execução contratual, estarão sujeitos a análise e julgamento pelo Tribunal de Contas

do Estado de São Paulo, cujo trâmite processual ocorrerá pelo sistema eletrônico;

b) poderemos ter acesso ao processo, tendo vista e extraindo cópias das

manifestações de interesse, Despachos e Decisões, mediante regular

cadastramento no Sistema de Processo Eletrônico, em consonância com o

estabelecido na Resolução no 0112011 do TCESP;

além de disponíveis no processo eletrônico, todos os Despachos e Decisões que

vierem a ser tomados, relativamente ao aludido processo, serão publicados no Diário

Oficial Eletrônico do Tribunal de Contas do Estado de São Paulo

(https://doe.tce.sp.gov.br/), em confoimidade com o artigo 90 da Lei Complementar

no 70g, de 14 de janeiro de 1993, iniciando-se, a partir de então, a contagem dos

prazos processuais, conforme regras do código de Processo Civil;

d) as informaçöes pessoais dos responsáveis pela contratanÏe e interessados estão

cadastradas no módulo eletrônico do "Cadastro Corporativo TCESP - CadTCESP",

nos termos previstos no Artigo 20 das lnstruções no0112024, conforme

"Declaração(öes) de Atualizaçäo Cadastral" anexa (s);

e) é de exclusiva responsabilidade do contratado manter seus dados sempre

atualizados.

DLC/SLCS
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ANEXO IV 
CARTA PROPOSTA 

 
Ao Serviço Autônomo de Água e Esgoto de Sorocaba.  
 
EDITAL Nº 03/2026  
PREGÃO ELETRÔNICO nº 03/2026  
Processo Administrativo nº 1443/2025 - SAAE  
 
Oferecemos a esse Órgão os preços a seguir indicados, objetivando contratação de 

plataforma on-line para atendimento automático via Whatsapp API oficial, implantação e 

manutenção de aplicativo para o serviço autônomo de água e esgoto de Sorocaba, com 

login e senha para usuários, compatível com smartphones e compatível com as lojas do 

Google play e Apple store, módulo de atendimento para recebimento e gerenciamento 

dos serviços on-line recebidos através do site do Saae, mediante a login e senha do usuário 

(agência virtual) no modelo de tickets. prestar também os serviços técnicos de 

homologação, implantação, desenvolvimento, manutenção corretiva e evolutiva, suporte 

técnico e treinamento das ferramentas, de acordo com o disposto no PREGÃO ELETRÔNICO 

Nº 03/2026 supra e ordenamentos legais cabíveis. 

LOTE 1 

ITEM QTD UNID ESPECIFICAÇÃO DO OBJETO 
VALOR UNIT. 

R$ 
VALOR TOTAL 

R$ 

01 01 serviço 

Contratação de plataforma on-line para 
atendimento automático via whatsapp api 
oficial, implantação e manutenção de 
aplicativo para o serviço autônomo de água 
e esgoto de sorocaba, com login e senha 
para usuários, compatível com 
smartphones e compatível com as lojas do 
google play e apple store, módulo de 
atendimento para recebimento e 
gerenciamento dos serviços on-line 
recebidos através do site do saae, mediante 
a login e senha do usuário (agência virtual) 
no modelo de tickets. prestar também os 
serviços técnicos de homologação, 
implantação, desenvolvimento, 
manutenção corretiva e evolutiva, suporte 
técnico e treinamento das ferramentas. 

R$ 169.720,00 R$ 169.720,00 

 

 
 





 
 

Serviço Autônomo 
de Água e Esgoto 

 
 

 

TERMO DE REFERÊNCIA 

1. OBJETO 

1.1 Contratação de Plataforma On-line para Atendimento Automático via WhatsApp API 
Oficial, implantação e manutenção de aplicativo para o Serviço Autônomo de Água e Esgoto 
de Sorocaba, com login e senha para usuários, compatível com smartphones e compatível 
com as lojas do Google Play e Apple Store, módulo de atendimento para recebimento e 
gerenciamento dos serviços On-line recebidos através do site do SAAE, mediante a login e 
senha do usuário (agência virtual) no modelo de tickets. Prestar também os serviços técnicos 
de homologação, implantação, desenvolvimento, manutenção corretiva e evolutiva, suporte 
técnico e treinamento das ferramentas, conforme especificações e quantidades contidas 
neste Termo de Referência. 

Fornecimento de Plataforma On-line para Atendimento Automático (chatbot) via 
WhatsApp API Oficial; 

Plano com 08 (oito) Operadores de Atendimento; 

Canal: 1 (um) Canal de WhatsApp; 

Departamentos Ilimitados; 

Perguntas, Respostas e Atendimentos Ilimitados; 

Sessões ilimitadas para receptivo (cidadão para a empresa) e até 3.000 disparos 
mensais de mensagens (empresa para o cidadão). 

Implantação de aplicativo com login e senha para usuários, compatível com 
smartphones e com as lojas do Google Play e Apple Store; 

Implantação de módulo de atendimento para recebimento e gerenciamento de 
solicitações de serviços On-line recebidos através do site do SAAE mediante a 
login e senha do usuário (agência virtual) no modelo de tickets. 

2. ESPECIFICAÇÕES E QUANTITATIVOS 

2.1 Deverá fornecer Plataforma de Atendimento Digital e Integração vinculada ao API 
Oficial, sendo responsável pelos trâmites, custos e obrigações junto à Meta (WhatsApp) 
para o devido funcionamento do serviço prestado, bem como, o fornecimento, 
implantação e manutenção de aplicativo compatível com as lojas do Google Play e 
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Apple Store e módulo de atendimento para recebimento e gerenciamento de 
solicitações dos serviços On-line recebidos através do site do SAAE mediante a login e 
senha do usuário (agência virtual) no modelo de tickets e todo suporte necessário para 
os devidos funcionamentos. 

2.2 Deverá prestar os serviços técnicos de homologação, implementação, 
desenvolvimento, manutenção corretiva e evolutiva, bem como, suporte técnico e 
treinamento das ferramentas, conforme especificações neste Termo de Referência. 

3.  QUANTO AOS SERVIÇOS DE WHATSAPP 

 3.1 O Sistema deverá funcionar via web em site responsivo e poderá ser acessado a partir 
de qualquer computador, tablet ou celular. 

3.2. Deverá ser possível atender vários clientes ao mesmo tempo no WhatsApp com vários 
Atendentes em um único painel. 

3.3. O acompanhamento de todos os atendimentos deve ocorrer on-line e em tempo real. 

3.4. Deverá efetuar a organização do atendimento, controlar o fluxo de informações, 
gerenciar diversos departamentos e criar campos de segmentação para os 
atendimentos. 

3.5. Deverá conter automatização capaz de triar o fluxo inicial da conversa antes do usuário 
ser direcionado para um atendente humano, incluindo menu de opções para 
mensagens iniciais. 

3.6. O sistema deverá permitir a criação de menus de perguntas e respostas iniciais, 
mensagens pré-configuradas, chatbot com respostas programadas a partir de menu de 
comando, transferência para o time de atendimento de acordo com o assunto e 
enquetes de atendimento. 

3.7. Deverá permitir o envio e o recebimento de arquivos de áudios, imagens, PDF e textos. 

3.8. Deverá conter mecanismo de busca, por número dos contatos, assunto da conversa, 
data da conversa, protocolo de atendimento, dentre outros. 

3.9. Deverá conter relatórios de acompanhamento dos quantitativos de atendimentos, bem 
como relatórios de desempenho para medir a efetividade de atendimento e 
desempenho de todos os departamentos. 

3.10. Deverá fornecer toda a infraestrutura necessária para o funcionamento da ferramenta, 
em atendimento ao Termo de Referência, cabendo à Contratante apenas o 
gerenciamento da solução contratada. 

3.11. Deverá permitir backup das informações (conversas e atendimentos), com a 
periodicidade a ser definida pela fiscalização, bem como a exportação dos dados da 
plataforma sem a perda das informações, sendo as conversas exportáveis em formato 
comercial, passíveis de serem consumidas em outras plataformas. 
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3.12. O SAAE Sorocaba se utiliza de outra plataforma de atendimento, em que a contratada 
deverá ser compatível com essa integração em formato PHP de dados, conversas e 
arquivos. A contratada será responsável por esta importação junto à empresa que 
presta o serviço atualmente, com ônus da importação incluso na prestação do serviço 
contratado, cabendo ao SAAE Sorocaba apenas a autorização do manejo dos dados. 

3.13. Não serão contabilizados no saldo deste contrato as quantidades de conversas e 
contatos salvos importados do contrato anterior à vigência desta nova contratação. 

3.14. A CONTRATADA deverá efetuar treinamento, online e presencial, com a Equipe do 
SAAE Sorocaba. 

3.15. O plano deverá fornecer 8 (oito) Operadores de Atendimento, em que deverá conter os 
seguintes itens: 

• Departamentos Ilimitados; 

• Gerar código de “Protocolo de Atendimento” único, que seja capaz de identificar 
posteriormente atendimentos em específico; 

• Perguntas, Respostas e Atendimentos ilimitados; 

• Sessões ilimitadas para receptivo (cidadão para a empresa) e estimativa de 3.000 
disparos de mensagens mensais (empresa para o cidadão); 

• Recebimento e envio de mensagens: Áudios, Imagens, PDF, Textos e Anexos em 
Geral, respeitando o limite de tamanho de arquivo definido pelo próprio WhatsApp; 

• O Módulo deverá permitir a reprodução de áudio gravado pelo Atendente, antes 
de ser enviado; 

• Permitir transferência de atendimento; 

• Treinamento on-line ou presencial; 

• Múltiplos atendentes simultaneamente; 

• Respostas programadas e automáticas, através do chatbot, no início de cada 
atendimento ao usuário, antes deste ser direcionado a um atendente humano; 

• Possuir a funcionalidade de “Expediente de Funcionamento”, que enviará 
mensagens automáticas para os indivíduos que necessitarem de atendimento 
humano com a ferramenta fora do horário de funcionamento da Autarquia, em 
datas e horários pré-programados; 

• Permitir a diferenciação de atendimentos realizados ao mesmo usuário no mesmo 
dia, considerando-os como retorno; 
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• O retorno feito pelo usuário em 24 horas não será contabilizado como novo 
atendimento, sendo assim, não será deduzido no total de atendimentos/conversas 
contratados e descritos neste Termo de Referência; 

• Possibilitar a pesquisa de mensagens, buscando na lista de conversas ativas ou 
em pausa, por palavras ou conjunto de caracteres; 

• Possibilitar a consulta do histórico da conversa atual ou de conversas realizadas 
em outros períodos; 

4. QUANTO AOS SERVIÇOS DE IMPLANTAÇÃO DE APLICATIVO E MÓDULO DE 
ATENDIMENTO ON-LINE VIA TICKETS 

4.1. Oferecer plataforma de acesso para o cidadão usuário ou empresa inscrita, mediante 
login e senha, para atualização de dados, acesso a mensagens, solicitação de serviços 
e acesso a relatórios referentes ao serviço solicitado na agência virtual, no modelo de 
tickets. 

  4.2. Oferecer aplicativo com login e senha para usuários, compatível com                
smartphones e com as lojas do Google Play e Apple Store, disponibilizando ao cidadão 
os mesmos serviços constantes na agencia virtual. O mesmo também deve oferecer 
redefinição de senha através de e-mail previamente cadastrado pelo usuário.   

4.3. Em caso de utilização total da franquia contratada para envio de mensagens (3.000 
ativos), poderá ser cobrado o excedente mensal, de forma não cumulativa, sendo 
calculado e pago referente apenas ao excedente do mês vigente, desprezando-se o 
excedente acumulado dos meses anteriores. 

5. CRITÉRIO DE JULGAMENTO 

5.1. O julgamento será efetuado pelo menor preço global. 

 5.1.1. Este critério se justifica pois se trata de contratação de plataforma On-line para 
atendimento automático via WhatsApp API oficial, implantação e manutenção de 
aplicativo para o Serviço Autônomo de Água e Esgoto de Sorocaba, com login e senha 
para usuários, compatível com smartphones e compatível com as lojas do Google Play 
e Apple Store, módulo de atendimento para recebimento e gerenciamento dos 
serviços On-line recebidos através do site do SAAE mediante a login e senha do 
usuário (agência virtual) no modelo de tickets, importante e fundamental para 
agilidade e dinâmica dos procedimentos para atendimento aos usuários. 

6. CONDIÇÕES DE EXECUÇÃO 

6.1. A licitante vencedora deverá iniciar os serviços no prazo máximo de 10 (dez) dias úteis, 
contados da assinatura do Contrato, para liberar o acesso à área administrativa de 
utilização do sistema para a criação dos menus e configurações. 

7. SUBCONTRATAÇÃO 
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7.1. Subcontratação: Os serviços não poderão ser subcontratados, uma vez que não é 
considerado de natureza visível. 

8. OBRIGAÇÕES DA CONTRATADA 

8.1. Cumprir todos os pontos descritos neste Termo de Referência, garantindo a qualidade 
na prestação dos serviços quanto ao atendimento técnico prestado ao SAAE Sorocaba. 

8.2. A interação do Assistente Virtual Inteligente (chatbot) com o mensageiro WhatsApp e 
com o aplicativo. 

8.3. Garantir a estabilidade/monitoramento das plataformas e do aplicativo 7 (sete) dias por 
semana, 24 (vinte e quatro) horas por dia, bem como prestar assistência técnica e 
orientações, de forma imediata, quando solicitadas durante o período do Contrato. 

8.4. A CONTRATADA se responsabiliza junto à empresa Meta (WhatsApp) a cumprir os 
Termos de Conduta estipulados, visando conciliar o pleno funcionamento da plataforma 
com as regras da Meta (WhatsApp), de modo que o número oficial esteja operante sem 
intercorrências. 

8.5. A abertura de chamados deverá ocorrer através do canal disponibilizado pela 
CONTRATADA com prazo de até 3 (três) dias úteis para análise e resolução. 

8.6. Qualquer manutenção no sistema efetuada pela CONTRATADA deverá ser informada 
ao SAAE Sorocaba, com no mínimo de 24 (vinte e quatro) horas de antecedência. 

8.7. Observância à Lei nº 13.709 de 14 de Agosto de 2018, que dispõe sobre Proteção de 
Dados (LGPD) e demais Legislações correlatadas, que por meio de evidências 
comprovem o correto tratamento, armazenamento, proteção e privacidade de dados e 
arcar com qualquer regularização que esta legislação solicitar. 

8.8. Manter sigilo com relação às informações, documentos e quaisquer dados fornecidos 
e/ou recebidos. 

8.9. Não poderá, sob hipótese alguma, utilizar-se dos dados comerciais para outros fins que 
não sejam do objeto do Contrato, sob pena de apuração e punição a serem definidas 
pela Coordenadoria de Proteção de Dados do SAAE Sorocaba. 

9. OBRIGAÇÕES DA CONTRATANTE (SAAE) 

9.1. Cumprir o pagamento, conforme acordo firmado entre ambos. 

9.2. Em caso de cancelamento, a CONTRATANTE deverá informar a CONTRATADA com 
antecedência de 30 (trinta) dias corridos. 

9.3. Em caso de bloqueio ou qualquer intercorrência por parte do WhatsApp, o SAAE 
Sorocaba terá direito ao cancelamento imediato do plano, sem qualquer ônus e isenção 
do pagamento, se houver faturamento pendente. Sendo analisado o ocorrido, 
respeitando as Políticas do WhatsApp (Grupo Meta). 
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10. CONDIÇÕES DE PAGAMENTO 

10.1. O valor da proposta deverá conter todos os custos com implantação, manutenção, 
mensalidade, importação e exportação de dados, backup, impostos, taxas, 
contribuições e demais encargos incidentes direta e indiretamente na prestação de 
serviços. 

10.2. O faturamento dos serviços será realizado mensalmente, de acordo com as 
quantidades apuradas ao final de cada mês, devendo ser apresentado ao SAAE 
documento fiscal para conferência e aprovação do fiscalizador. 

10.3   O SAAE pagará à contratada conforme critérios de medição descritos no item 3 e 

seus subitens, considerando os serviços executados de acordo com as 

especificações. 

10.4 Até o 5º (quinto) dia útil de cada mês, a CONTRATADA apresentar à Fiscalização do 

SAAE a medição dos serviços executados durante o mês anterior, para conferência 

e aprovação. Por sua vez, o SAAE terá o prazo de até 5 (cinco) dias úteis, contados 

da data do recebimento da medição, para analisá-la e aprová-la. 

10.5 Aprovada e liberada a medição, a CONTRATADA encaminhará por escrito, solicitação 

de pagamento acompanhada da nota fiscal eletrônica correspondente. 

10.6 O pagamento será efetuado pelo SAAE, conforme estabelecido na Resolução nº 

08/2015. 

10.7 Eventuais divergências relativas aos quantitativos de medição, ou aos valores das 

faturas emitidas pela contratada, não suspenderão seu pagamento, e serão objeto de 

inclusão ou compensação quando da exigibilidade do pagamento seguinte. 

11. PRAZO DE VIGÊNCIA DO CONTRATO 

11.1. A vigência do Contrato será de 24 (vinte e quatro) meses, contados a partir da 
assinatura do Contrato, podendo ser prorrogado a critério das partes, nos limites legais 
permitidos. 

 11.1.1. O Contrato poderá, a qualquer momento, ser alterado, com as devidas justificativas, 
respeitados os limites legais e a critério das partes. 

12. FISCALIZAÇÃO 

12.1. A fiscalização será designada à Coordenadoria de Atendimento ao Consumidor, 
lotada no Setor de Atendimento. 

13. JUSTIFICATIVA 
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Com a recente adoção de novos canais de atendimento on-line via WhatsApp, para 
alguns determinados serviços, em pouco tempo se verificou a necessidade de 
aprimoramento do mesmo e implementação de novos canais de comunicação e 
atendimento para a população, como a implantação de aplicativo da Autarquia e módulo de 
atendimento a solicitações On-line.  

O crescente acesso à informação de forma fácil e rápida pelos cidadãos têm sido cada 
vez mais presente no cotidiano da Administração Pública, de forma que o volume crescente 
de mensagens recebidas, o constante envio por parte dos munícipes de solicitações para 
canais destinados a outros tipos de serviços são alguns dos fatores que determinam a 
necessidade de aprimoramento para uma plataforma API Oficial, aplicativo próprio da 
Autarquia e agência virtual para solicitações de serviços via site contando com um 
dispositivo para desburocratizar fluxos internos de atendimento, agregar, de forma 
coordenada, celeridade aos serviços da Autarquia, além de um controle mais seguro de 
entrada e armazenamento de mensagens e solicitações para melhor gerenciamento dos 
atendimentos prestados. 

Devido a evolução tecnológica dos produtos e serviços em todas as esferas 
comerciais, instituições financeiras, governamentais e outras entidades, se faz necessários 
serviços com mais eficiência e qualidade. Sendo assim, a contratação visa atender as 
demandas de comunicação do SAAE Sorocaba com uma solução de alto desempenho com 
qualidade, flexibilidade para futuras expansões, padronização, convergência de tecnologia 
e de serviços, segurança, eficiência e otimização de custos, evolução tecnológica com a 
ampliação da rede e com a disponibilidade de infraestrutura adequada, aumento de 
produtividade, flexibilidade do uso dos recursos conforme necessidade e gerenciamento 
proativo centralizado com garantia, disponibilidade e segurança. 

Com a melhoria no atendimento prestado através destes canais, espera-se ainda uma 
migração do atendimento presencial para o on-line, gerando maior agilidade e qualidade 
nos serviços prestados.

Camila de Moura Oliveira 
Coordenadora de Atendimento ao 

Consumidor 
 

Ana Carolina Andriotti Vieira 
Chefe do Depto Comercial e 
Atendimento ao Consumidor  

 
Dayane Miranda Gonzalez 

Diretora Administrativa e Financeira Interina  




