ESTADO DO RIO DE JANEIRD
ARARU PREFEITURA MUNICIPAL DE ARARUAMA
v1AMA SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE

FREFEITER

EXTRATO DE CONTRATO N"0B/SESAU/2028.

PARTES: MUNICIPIO DE ARARUAMA E SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE -
SESAU (CONTRATANTE) e SERVIGO FEDERAL DE PROCESSAMENTO DE
DADOS — SERPRO - CNPJ: 33.683.111/0001-07 (CONTRATADA).

OBJETO: Contratacio de Plataformas de Atendimento ao cidadao (Whatsapp Business,
Dialoga e SerproBots). incluindo implantagio, manutengao corretiva e evolutiva, suporte
técnico & treinamento das ferramentas.

VIGENCIA DO CONTRATO: O prazo de validade da presente contratagio sera de 12
(doze) meses, a contar de 08 de abril de 2026 & podendo ser prorregado, na farma do
disposto nos art. 106 e 107 da Lei 14.133 de 1 de abril de 2021.

VALOR: O valor estimado do presente Contrato & de R$133.830,29 (Cento & Trnta &
Trés Mil, Qitocentos & Trinta Reals & Vinte Nove Centavos). Os recursos orgamentais e
financeires para a liguidagio do presenie objelo estdo alocados a conta da seguinte
dotagio: Programa de Trabalho:10.122.0046.2030 Natureza de Despesa: 3.3.890.35.00
Fonte: 1635 Ficha: 401.

DATA DA CELEBRAGAO: 08 de abril de 2026.

Ruz Profeccor Blaster Pilar, s/n? - Pargquse Hotel - Araruama — R - CEP 28 970-000
setre pma@emall.cony = Tel: (22) 2865- 1050
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CONTRATO DE ADESAO PARA PRESTAGAO DE

SERVICOS ESPECIALIZADOS DE TECNOLOGIA
DA INFORMACAD

O CLIENTE e seus representantes, devidamente identificados no anexo
"IDENTIFICACAQ DO CLIENTE", @ 0 SERVICO FEDERAL DE PROCESSAMENTO DE
DADOS - SERPRO, empresa publica federal com sede no SGAN, Quadra 601, Modulo W,
Brasilia/DF, CEP 70836-200, inscnta no CNPJMF sob o n® 33,683.111/0001-07,
doravante denominado SERPRO, tendo seus representantes legais devidamenie
identificados no anexo “IDENTIFICACAD DOS REPRESENTANTES LEGAIS DO
SERPRO", conjuntamente denominados PARTES, resolvem celebrar o presente contrato,
gue se regera pelas disposi¢bes das Leis n® 14.133/2021 e 10.406/2002 e suas
alualizactes e de acorde com as seqguintes cldusulas e condigfes:

1
1.1

2.1
2.2

2.3

4.1

5.1

DO OBJETO E DA DESCRIGAOQ DOS SERVICOS

O presente contratc tem por finalidade a prestacio dos senvigos tecnicos
especializados descritos no anexo "Descrigao dos Servigos” deste contrato,

DA VINCULAGAO

Este contralo integra o processo administrative do CLIENTE n® 6558/2026.

O presente contrato deverd ser interpretado em sua completude, incluindo-se os
SEUS anexas.

A execucdo deste contrato sera regulada pelas suas clausulas e condigbes, pelos
dispositivas da Lei n® 14.133/2021, pelos preceitos de Direito Pidblico, sendo
aplicadas, subsidiariamente, os preceitos da Teona Geral dos Contratos, o principio
da boa-fé objetiva e as disposi¢bes de Direito Privado.

DA FUNDAMENTAGAD

Esse contrato & celebrado por dispensa de licitagio, com base no disposto no inc,
IX, art. 75, da Lei n® 14.133/2021.

DA IDENTIFICAGAO DO SERVICO
Este servigo é classificavel como de natureza de prestacio continuada.
DO REGIME DE E}LEEUQED

O regime de execucao deste contrato & caracterizado como empreitada por preco
Lnitario.

DAS ORRIGACOES
Sao obrigagdes do CLIENTE;
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6.1.1 Assegurar as condi¢bes necessarias para a execugdo dos servigos contratados,
conforme especificagdo detalhada no anexo "Descricio dos Servigos” deste
contrato.

6.1.2 Solicitar formalmente, por meio dos canals de comunicagdo descritos no anexo
"Descrigio dos Sernvicos”, qualquer alteragdo que possa impactar a execugio dos
servigos, ficando a critério do SERPRO a sua aceitagdo.

6.1.3 Informar e manter operantes os seus dados de contato registrados neste contrato,
bem como comunicar tempestivamente ap SERPRO as atualizagbes dessas
infarmagbes.

6.1.4 FEfetuar o correto pagamento dos servigos presiados dentro dos prazos
especificados neste contrato.

6.1.5 O CLIENTE compromete-se a ndo armazenar ou reproduzir os dados e
informagdes obtidos por meio dos servigos confratados, salve quando tal
armazenamento ou reproducao:

6.1.5.1.1 decomra da razoavel fruicBo dos servigos, sendo indispensavel para o exercicio
regular de suas alividades; ou

6.1.5.1.2 seja exigido por obrigacao legal ou regulatona.

6.1.5.2 Nessas hipoteses, o CLIENTE devera manter registros internos dos acessos,
finalidades e fundamentos legais que justifiguem tal armazenamento, podendo
ser solicitado a prestar informagées ao SERPRO, a qualquer tempo, para fins de
auditona, responsabilidade compartiihada ou fiscalizago pelos dGrgdos de
controle,

616 MNao utiizar os servigos & os dados obtidos para finalidade ou forma distinta da
gqual foram concebidos e fornecidos ou para a pratica de atos considerados
ilegais, abusivos efou contrarios aos principios norteadores do Codigo de Etica do
SERPRO.

6.1.6.1 Em casos de suspeita das praticas descritas acima, 05 senios poderdo ser
SUSPeNns0S, COom a consequente comunicacac do ocorrido as autoridades
competentes e, em eventual confirmacfo, ¢ SERPRO podera rescindir o
presente contrato e iniciar o processo de apuragdo de responsabilidade do
agente gue tenha dado causa a estas praticas.

6.2 Sao obrigacdes do SERPRO:;

6.2.1 Prestar os servicos de acordo com o presente contrato, desde que o CLIENTE
tenha assegurado as condicbes necessarias para a utilizagio dos servigos
contratados.

6.2.2 Enwviar, por meio eletrénico, relatdric de prestagio de contas discriminando os
servicos, Notas Fiscals e Guias de Pagamento (boletos) correspondentes ao

servigo prestado. Estes documentos também estarfo disponiveis para o CLIENTE
na Area do Clients disponibilizada pelo SERPRO.

6.2.3 Manter suas condigdes de habiltagdo durante toda a vigéncia contratual, em
cumprimento as determinagdes legais, o que serd comprovado pelo CLIENTE por
meio de consultas aos sistemas ou cadastros de regularidade da Administracao
Piblica Federal.
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6.2.4

7
Tk

8.2

B.2.1

8.2.2

8.2.3

8.24

B.2.5

8.2.6

8.3

Comunicar, formalmente, ao CLIENTE qualquer ocorréncia que possa impactar na
eXecUcio dos Senvicos.

DA PROPRIEDADE INTELECTUAL E DIREITO AUTORAL

As condighes relativas & propriedade intelectual da solugdo estdo dispostas no
anexo "Descricdo dos Sernvicos” deste conlrato.

DO SIGILO E DA SEGURANGA DAS INFORMAGOES

As PARTES se comprometem a manter sob estrita confidencialidade loda e
qualguer informaco trocada entre si em relagio a presente prestagdo de senvigos,
bem como toda e gualquer informagdo ou documento dela derivado, sem prejuizo
de gualquer outra protegio assegurada as PARTES pelo ordenamento juridico.

Sobre a confidencialidade e a n8io divulgagdo de informagdes, fica estabelecido
que:

Todas as informagdbes e os conhecimentos aportados pelas PARTES para a
execuclio do objeto deste contrato sdo tratadas como confidenciais, assim como
todos 0s seus resultados.

A confidencialidade implica a obrigag&o de ndo divulgar ou repassar informagies
e conhecimentos a terceiros ndo envolvidos nesta relacdo confratual, sem
autorizacao expressa, por escrito, dos seus datentores.

N#Eo s3o0 ftratadas como conhecimentos e informagdes confidenciais as
informagtes que forem comprovadamente conhecidas por outra fonte, de forma
legal e legitima, independentemente da iniciativa das PARTES no contexto deste
contrato.

Qualquer excecdo a confidencialidade sd& sera possivel caso prevista neste
contrato ou com a anuéncia prévia e por escrito das PARTES em disponibilizar a
terceiros determinada informagdo. As PARTES concordam com a disponibilizagao
de informagbes confidenciais a terceiros nos casos em que tal disponibilizagio se
mostre necessaria para o cumprimento de exigéncias legais.

Para os fins do presente contrato, a expressao “informacdo Confidencial” significa
toda e qualguer informagéo revelada, fornecida ou comunicada (Seja por escrito,
de forma eletronica ou por gualquer outra forma) pelas PARTES entre si, seus
representantes legais, administradores, diretores, sdcios, empregados,
consuliores ou contratados (em  conjunto, doravante designados
"REPRESENTANTES") no ambito deste contrato.

Todas as anotagbes, analises, compilagbes, estudos e quaisquer outros
documentos elaborados pelas PARTES ou por seus REPRESENTANTES com
base nas informacgBes descritas no item anterior serdo também considerados
“Infarmacio Confidencial” para os fins do presente contrato,

A informagdo que vier a ser revelada, fornecida ou comunicada verbalmenta entre
as PARTES devera integrar ata lavrada por qualquer dos seus representantes para
que possa constituir obijeto mensuravel e dotado de rastreabilidade para efeito da
confidencialidade ora pactuada.
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B4 O descumprimento desta clausula por qualquer das PARTES podera ensejar a
responsabilizacdo de quem the der causa, nos termos da lei, inclusive em relagao
ans eventuals danos causados 4 parte contraria ou a terceiros.

8.4.1 Sem prejuizo de eventuais sangbes aplicaveis nas esferas civel e administrativa,
a conduta que represente violagdo a essa clausula pode wir a ser enquadrada no
crime de concomréncia desleal previsto no art, 195, inc. XI, da Lei n® 9.279/1996.

8.4.2 O dever de confidencialidade estabelecido nesse contrato inclui a necessidade de
observancia da Lei n® 13.709/2018 (Lei Geral de Protegio de Dados - LGPD).

8.5 A responsabilidade por danos causados as PARTES ou a terceiros por eventual
vazamento de dados ou outro tratamento de dados inadequado ou flicito, sera
direcionada a gquem comprovadamente tenha dado causa, por sua agio, omissio,
ou sob sua responsabilidade.,

B6 O SERPRO ndo sera responsabilizado por quaisquer prejuizos causados por
eventuais erros, fraudes ou ma qualidade dos dados compartilhados, bem como
pelo uso indevido por terceiros das ferramentas gue compdem a solugdo.

9 DA FISCALIZACAO DO CONTRATO

9.1 Conforme dispde o art. 117 da Lei n® 14.133/2021, o CLIENTE designara
formalmente os representantes da Administragio (Gestor e Fiscais) que serdo
responsaveis pelo acompanhamento e pela fiscalizagdo da execugdo do contrato e
realizardo a alocagéo dos recursos necessarios de forma a assegurar o perfeito
cumprimento deste contrato.

10 DO LOCAL DE PRESTAGAO DOS SERVIGOS

10.1 Os locais de prestacdo dos servicos esto especificados no anexo "Descongdo dos
Servigos" deste contrato.

10.2 Para a correta inbutagio, as notas fiscais deverdo ser emitidas com o CNPJ do
estabelecimento do SERPRO onde os servigos forem prestados.

11 DO PRECO E DAS CONDICOES DE PAGAMENTO

11.1 O valor estimado desle contrato para seu periodo de vigéncia & de RE
133.830.28 (Cento & Trinta & Trés Mil, Oitocentos e Trinta Reais e Vinte Move
Centavos).

11.2 Os precos ja incluem a mributagdo necessaria para a prestacdo dos senvigos,
conforme a legislagdo tributaria vigente.

11.3 Os itens faturdveis, a forma de calculo e o detalhamento dos valores a serem
pagos mensalmente pelo CLIENTE est3o descritos no anexo “Relatorio
Consolidado de Precos e Volumes" deste contrato.

1.4 Para efeilo de pagamento, o SERPRO cobrara um valor mensal, que sera
calculado com base no volume consumido pelo CLIENTE no periodo de 21 (vinte e
um) do més anterior ao dia 20 {vinte) do més especificado.
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11.5 Cabera ao CLIENTE indicar e manter atualizadas todas as informagbes
necessdrias para envio eletrénico (por e-mail) da nota fiscal e dos boletos de
pagamento correspondentes aos servigos prestados.

11.6 Desde o primeiro faturamento o relatério de prestacdo dos servigos sera
encaminhade automaticamente pelo SERPRO para o e-mall informado pelo
CLIENTE no anexo “IDENTIFICACAQ DO CLIENTE deste contrato.

11.6.1 Mo referido e-mail constario as informages necessdrias para que o CLIENTE
acesse e se cadastre no portal,

11.7 © ndo recebimento pelo CLIENTE, por corespondéncia eletrdnica, dos
documentos de cobranga mensais ndo o isentard de efetuar o pagamento dos
valores devidos até a data de vencimento. Neste caso, o CLIENTE devera acessar
os documentos nacessarios para o pagamento no portal Area do Cliente,

11.8 Nas notas fiscais emitidas o nome do CLIENTE tera a mesma descrigdo adotada
no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas — CNPJ da Secretaria da Receita
Federal do Brasil = RFRB do Ministério da Fazenda = MF.

11.9 ©O pagamento das faturas/boletos devera ser realizado pelo CLIENTE no prazo de
até 30 (trinta) dias corridos, contados a partir da data de emisséo da nota fiscal
pelo SERPRO. Anota fiscal sera emitida até o Oltimo dia util do més de referéncia.

11.10 O valor da primeira fatura poderd ser cobrado proporcionalmente (pro rata die) a
partir da instalagdo/habilitac8o/utilizacdo do servico.

11.11 O wvalor mensal sera atestado definitivamente em até 5 (cinco) dias corridos,
contados do recebimento ou da disponibilizagao da documentagio correspondente
& prestacao do servico,

11.11.1 Decaorrido o prazo para recebimento definitivo, sem que haja manifestagio formal
do CLIENTE, o SERPRO emitira, automaticamente, as notas fiscais referentes
aos servicos prestados,

12 DO ATRASO NO PAGAMENTO

12,1 N&o ocorrendo o pagamento pele CLIENTE dentro do prazo estipulado neste
contrato, o valor devido serd acrescido de encargos, que contemplam:

12.1.1 Multa de 1% (um por cento); e

12,12 Juros de mora (pro rata die) de 0,5% (meio por cento) ao més sobre o valor
faturado a partir da data do vencimento.

12.2 © atraso no pagamento, quando igual ou superior a 60 (sessenta) dias, permite a
suspensao imediata dos servigos prestados pelo SERPRO, hipitese em que o
CLIENTE continuara responsavel pelo pagamento dos servigos ja prestados e dos
encargos financeiros deles decorrentes.

13 DA RETENGAO DE TRIBUTOS

13.1 Em conformidade com a legislagdo tributaria aplicavel, nos casos em gque houver a
reten¢io de tributos, via substituicio tributdria, caberd ao CLIENTE enviar os
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comprovantes de recolhimento de tributos para o endereco eletrénico do SERPRO
(gestactributaria@serpro.gov.br) ou encaminha-los para o seguinte endereco.

Departamento de Gestio Tributéria

Superintendéncia de Controladoria

SERPRO (Edificio SEDE)

Endereco: SGAN 601 - Mdadulo V — Asa Norte — Brasllia/DF CEP: 70.836-900

14 DA VIGENCIA

14.1 O presente contrato vigera por 12 (doze) meses, contados a partir de sua data de
assinatura, profrogaveis até o maximo de 120 (cento e vinte) meses, conforme
preconizado nos art. 106 e 107 da Lei n. 14.133/2021.

14.1.1 Caso a assinatura seja efetivada por meio de cenificacfio digital ou eletrénica,
considerar-se-a comao inicio da vigéncia a data em gue o (ltimo signatario assinar.

15 DA DOTAGAO ORGAMENTARIA

15.1 A despesa com a execugio deste confralo esta programada em dotagdo
orcamentaria propria do CLIENTE, prevista no seu orgamento para o exercicio
corrente, conforme disposto a seguir. Programa de Trabalho!10.122.0046.2030
Matureza de Despesa: 3.3.90.39.00 Fonte: 1635 Ficha: 401.

15.2 Para o caso de eventual execugdo deste contrato em exercicio futuro, a parte da
despesa a ser executada em tal exercicio sera objeto de Termo Aditivo ou
Apostilamento com a indicagdo, por parte do CLIENTE, dos créditos e empenhos
para sua cobertura.

16 DA MANUTENGAO DO EQUILIBRIO ECONOMICO E FINANCEIRO

16.1 O reequilibrio econdmico-financeiro do contrato, por meio de reajuste de pregos,
para drgfos integrantes do Sistema de Administracdo de Recursos de Tecnologia
da Informagdo do Poder Executivo Federal = SISP no momento da contratacio se
dara da seguinte forma:

16.1.1 O reajuste dar-se-A por meio da aplicaco do Indice de Custo de Tecnologia da
Informacan (ICTI), apurado pelo Instituto de Pesquisa Econdmica Aplicada (IPEA),
acumulado nos Ultimos doze meses contados a partir da data de assinatura do
contrato, para CLIENTES integrantes do Sistema de Recursos de Tecnologia da
Informagdo do Poder Executivo Federal — SISP, ou para outros CLIENTES que
por fundamento normativo proprio se submetam a mesma sistemaéatica de reajuste.

16.2 O reequilibrio econdmico-financeiro, por meio de reajusle de precos, para orgaos
ou entidades ndo integrantes do SISP no momento da contratac@o se dard da
seguinte forma;

16.2.1 Dar-se-a por meio da aplicagio do Indice Macional de Pregos ao Consumidor
Aamplo (IPCA), apurado pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatisticas
(IBGE), acumulado nos dltimos doze meses contados a partir da data de
assinatura do Contrato.
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16.3 Haja vista que a apuragio do IPCA e do ICT] é realizada mensalmente pelo IBGE e
IPEA, respectivamente, o gue inviabiliza a sua ponderag3o em proporgao diaria, a
referéncia do célculo considerard meses completos a partir do més da data base.

16.4 A data base para calculo do indice da primeira correco monetéria serd o més de
assinatura do Contrato, considerando-se esta data a do orgamento do Contrato e
tomando-sé como base a seguinte férmula

Ir=(l1=1l0)/lo

R=Voxlr

Vi=Vo+R

Onde:

Ir - indice de reajustamento

I1 - indice correspondente & data para qual se deseja reajustar o valor (aniversario
de 12 (doze) meses a partir da assinatura do Contrato)

lo - indice corespondente & data base do conirato (més de assinatura do Contrato)
R - valor do reajustamento procurado

V1 - prego final ja reajustado

Vo - preco original do Contrato, na data base (valor a ser reajustado)

16.5 Mo caso de utilizagio do IPCA, os valores de "lo" e de "I1" podem ser consultados
no sitio eletrénico do IBGE, localizado no seguinte enderego:

https:iww2.ibge.gov. br/homel/estatistica/indicadores/precosfinpe_ipcal
defaultseriesHist.shtm.

16.6 Para o caso de utilizagio do ICTI, os valores de “lc" e de “I11" podem ser
consultados no sitio eletronico do IPEA, localizado no seguinte enderego:
hitpsffwww. ipea.gov. br.

16,7 De acordo com o disposto no inciso | do art. 136 da Lei n® 14.133/2021, 0s
reajustes ocorrerdo por simples apostilamentos efetuados automaticamente e de
oficio, sendo dispensado o prévio requerimento por parte do SERPRO.

16.8 Apos efetvado pela autoridade competente da parte CLIENTE, o apostilamento
devera ser enviado ao SERPRO no prazo maximo de 5 dias corridos contados da
assinatura do documento,

169 De acordo com o art 2° da Lei n® 10.192/2001, os efeilos do reajuste serdo
considerados a partir do dia subsequente ao aniversario de vigéncia do contrato e a
aplicacio dos demais reajustes respeitardo o intervalo minimo de 12 (doze) meses
entre suas aplicagbes.

15.10 O Indice de reajuste incidird sobre cada itemn faturdvel discriminado neste Contrato.

16.11 O reequillbrio por meio de revisfo. para todos os Orgdos e Entidades Contratantes,
integrantes ou nda do SISP:

16.11.1 Dar-se-a em caso de mudangas de carater extraordindrio ou previsiveis porém de
consequéncias incalculaveis, objetivando a manutengiio do equilibrio econdmico-
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financeiro inicial do contrato, A base para calculo da revisdo retroagira até a data
do fato gue a motivou e devera ser formalizada por termo aditivo proprio.

17 DOS ACRESCIMOS E SUPRESSOES

17.1 O SERPRO fica obrigado a aceitar, nas mesmas condighes contratuais, oS
acréscimos ou supressfes que se fizerem necessarios no objeto do presente
Contrato, aé 25% (vinte e cinco por cento) do valor atualizado deste Contrato.
Mediante acordo entre as PARTES poderd haver supressdo de quantitativos do
objeto contratado em percentual superior a 25% do valor inicial atualizado do
Contrata.

18 DA RESCISAO

18.1 Os casos de rescisdo contratual obedecer@io ao disposto nos artigos 137 a 139 da
Lei n. 14.133/2021, e serSo formalmente motivados nos autos do procedimento,
assegurado o contraditdrio e a ampla defesa.

18.2 Para formalizar a rescisdo contratual, o CLIENTE devera abrir um acionamentao,
nos termos previstos neste contrato, por meio dos Canais de Atendimento expostos
no anexo “Descrigio dos Servigos” deste contrato.

18.3 Nos casos em que a prestagio do servigo objeto deste contrato depender de
autorizacao de orgéo ou entidade responsavel pelos dados e informagdes, eventual
cancelamento da autorizagio concedida ao SERPRO para esta finalidade ensejara
a imediata suspensao dos servigos e o inicio do procedimento de rescisdo deste
contrato, ndo cabendo ao CLIENTE direito a qualquer indenizatao por parte do
SERPRO, seja a que titulo far.

18.4 Eventual rescisdo ndo representa quitacio para os débitos aferidos e ndo guitados.
Em caso de rescis@o o0s senvigos serfio considerados parcialmente entregues e
cabera ao CLIENTE efeluar o pagamento proporcional aos servigos até entdo
prestados, conferme as condicBes estabelecidas nesse coniraio.

18.5 Condicles especificas de rescisdo decorrentes de caracteristicas proprias do
senvigo contratado, se existirem, estardo especificadas no anexo “Descrigdo dos
Servigos” deste contrato,

19 DA COMUNICAGCAO FORMAL

19.1 Sera conslderada comunicac@o formal toda e qualguer troca de Informaces
realizada entre as PARTES por meio dos Canais de Atendimento estabelecidos no
anexo "Descrig8o dos Servigos™ deste confrato.

18.2 O CLIENTE devera comunicar as atualizacbes de seus dados de contato ao
SERPRO, sob pena de assumir o risco de ndo receber comunicagdes que sejam
relacionadas aos semnvicos desle contrato,

20 DAS SANGOES ADMINISTRATIVAS

20.1 Os Gnus decomrentes do descumprimento de quaisguer cbrigages estabelecidas
neste instrumento contratual serdo de responsabilidade da parte que lhes der
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causa, sem prejuizo de eventual responsabilizacdo daguele que der causa ao
inadimplemento por perdas e danos perante a parte prejudicada,

20.2 Eventual aplicacBo de sanc8o administrativa deve ser formalmente motivada,
assegurado o exercicio, de forma prévia, do contraditério e da ampla defesa.

20.3 Na aplicacio das sangdes a autoridade competente levard em consideragio a
gravidade da conduta do infrator, o carater educativo da pena e o dano causado a
parte prejudicada, observado o principio da proporcionalidade.

20.3.1 Constituira:

20.2.1.1 Adverténcia — Sancio aplicivel a ocorréncia de inexecuglo parcial n&o
refterada.

20.3.1.2 Mora = O recebimento total em atraso dos servigos contratados ou atraso na
execucio das disposigbes contratuais.

20.3.1.3 Inexecucdo parcial = O recebimento parcial, ainda que em atraso, dos servigos
contratados para o periodo de referéncia.

20.3.1.4 Inexecugdo total — O ndo recebimentc de todas as parcelas dos servigos
contratados.

20.3.2 Por inexecuclo parcial ou total deste contrato, o SERPRO estara sujeito a
aplicaclio das sangies descritas no art. 156 da Lei n® 14.133/2021, de forma
gradativa e proporcional & gravidade da falta cometida e de eventual dano
causado, assegurados o contraditoric e a ampla defesa de forma prévia,

20.3.2.1 Em caso de descumprimento total das obrigagdes, o valor da multa néo
excederd a 10% (dez por cento) do valor do contrato. Caso haja a aplicacao de
mais de uma multa por descumprimento parcial das obrigagfes, a soma dos
valores das eventuals multas aplicadas nio ultrapassara esse limite.

20.3.2.2 Fica estipulado o percentual de 0,5% (zero virgula cinco por cento) ao més pro
rata die sobre o valor do item inadimplido para os casos de mora (atraso).

20.3.3 Ficam estipulados a titulo de multa compensatéria os percentuais de;

20.3.3.1 2% (dois por cento) sobre o valor do item inadimplido para os casos de
inexecugdo parcial reiterada.

20.3.3.2 10% (dez por cento) sobre o valor do contrato para os casos de inexecugdo total,

20.4 Deniro do mesmo periodo de referéncia, para o mesmo item inadimplido, a multa
por inexecugdo total substitui a multa por inexecucao parcial e a multa por mora; da
mesma forma, a multa por inexecugdo parcial substitui a multa por mora.

20.5 0Os valores devidos pelo SERPRO serfo pagos preferencialmente por meio de
reducdio do valor cobrado na fatura do més seguinte a respectiva aplicaggo. Na
auséncia de saldo contratual em sendicos a serem prestados, o SERPRO pagara
ao CLIENTE por eventual diferenga, preferencialmente, por meio de cobranca
administrativa.
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21 DA ADERENCIA A LEI N° 13.709/2018

21.1 As condicDes relativas & aderéncia das PARTES a Lei Geral de Protecdo de Dados
- LGPD estio discriminadas no anexo "Tratamento e Protegio de Dados Pessoais”
deste contrato.

21.2 O CLIENTE deve atentar para o que dispSe a LGPD, com especial destague para
seus principios, no seu relacionamento com o Titular de Dados Pessoais, inclusive
dando-lhe conhecimento sobre a FINALIDADE do uso destas informacbes
pessoais, evitando assim a suspenséo contratual do presente contrato.

22 DA LEI ANTICORRUPGCAO E DO PROCESSO DE INTEGRIDADE

221 As PARTES, por si & por seus administradores, empregados e representantes
comerciais, comprometem-se a observar @ cumprir a Lei n® 12.846/2013 ("Lei
Anticorrupgao Brasileira™), regulamentada pelo Decreto n? 11.129/2022, e, no gque
lhes forem aplicavels, as legisiagbes intemacionais e os fratados internacionais
assumidos pelo Brasil, em especial a Convengdo Interamericana Contra a
Corrupgio (Convengio da OEA), promulgada pelo Decreto n 4.410/2002, a
Convengdo das Nagbes Unidas contra a Corrupgao (Convengdo das Nagoes
Unidas), promulgada pelo Decreto n® 5.687/2006, e a Convengéio sobre o Combate
a Corrupgdo de Funcionarios Publicos Estrangeiros em Transagdes Comerciais
Internacionais (Convengio da OCDE), promulgada pelo Decreto n® 3.678/2000.

2211 O descumprimentc da Lei Anticorrupgdo Brasileira e do seu decrefo
regulamentador poderda ensejar a rescisdo motivada do presente contrato, a
instauracio de processo administrativo para apuragao de responsabilidade dos
ernvolvidos e, se for o caso, a aplicacBo de sangfes administrativas porventura
cabiveis, sem prejulzo do ajuizamento de acdo com vistas a responsabilizagio na
estera judicial, nos termos dos artigos 69, 8°, 18 e 19 da Lei n® 12.B46/2013.

22,2 As PARTES, por si e por seus administradores, empregados e representantes
comerciais, comprometem-se, quando for aplicavel, a observar & cumprir os
dispositivos da Lei n® 9.613/1968 ("Lei de Lavagem de Dinheiro"), alterada pela Lei
n? 12 683/2012, assim como a adotar @ manter praticas de prevencgio a lavagem
de dinheiro e de financiamento ao terrarismo.

223 O CLIENTE, por si, seus administradores, empregados e representantes
comerciais devem conhecer e, no que for aplicavel a relagdo contratual com o
SERPRO, agir em conformidade com a Polltica de Integridade e Anticorrupgéo do
Serpro, 0 Programa Corporativo de Integridade do Serpro (PCINT) e o Codigo de
Etica, Conduta e Integridade do Serpro, disponiveis em:
https:/hwww. transparencia. serpro.gov brfetica-e-integridade/due-diligence-de-
integridade.

22.4 O CLIENTE esta ciente de gque o SERPRO podera realizar, previamente a
assinatura do contrato e, a qualguer tempo durante a vigéncia da relagdo
contratual, avaliacdo de integridade para as confratacoes de produtos & senfigos
que ervolvam dados pessoais, inclusive dados pessoais sensiveis, nos termos da
Morma de AvaliacBo de Integridade de Clientes, a gqual esta disponivel em:
htips:ifwww._transparencia.serpro.gov.brfetica-e-integrdade/due-diligence-de-
integridade.
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22.5 As PARTES compromelem-se a conduzir os seus negocios e praticas comerciais,
durante a vigéncia da relagio contratual, de forma ética, integra, transparente e em
conformidade com a legislagdo vigente.

23 DA MATRIZ DE RISCOS

23.1 Em observancia ao disposto no inciso XXV do art. 6° da Lei n® 14.133/2021. as
PARTES, declaram gue a presente contratacio ndo apresenta evenios
supervenientes impactantes no equillbrio econdmico-financeiro que justifiguem ou
fundamentem a elaboragc de Matriz de Riscos para o contrato.

24 DOS CASOS OMISSOS

24,1 Os casos omissos serdo decididos pelas PARTES, segundo as disposigles
contidas na Lei n® 14.133/2021 e demais normas federais aplicaveis e,
subsidiariamente, normas e principios gerais dos contratos.

25 DA MEDIAGAO E CONCILIAGAD

25.1 Aplicam-se as PARTES as regras para solugdo de controversias de natureza
juridica destinadas & Administrag8o Puablica, em especial quanto & submissdo
dessas, em sede administrativa, a Camara de Medlacdo e Conciliagao competente.

26 DO FORO

26.1 E eleito o Foro da Justica Federal, Segéo Judicidria do Distrito Federal, para dinmir
o5 litigios que decorrerem da execuclo deste Termo de Contrato que ndo possam
sar compostos pela conciliagio, conforme art. 92, §1° da Lei n® 14.133/21.

27 DAS DISPOSICOES GERAIS

27.1 As PARTES reconhecem gue a contratagde por meios eletrinicos, tecnologicos e
digitais & wvalida, exequivel e plenamente eficaz, ainda que estabelecida com
assinatura eletronica, digital ou certificagdo fora dos padrdes ICP-Brasil, conforme

MP n® 2,200-2 de 2001 ou outra legislagdo de dmbito federal que venha a substitui-
la.

27.2 Caonsidera-se que a celebragdo do presente contrato ocorreu na data da sua ultima
assinatura ou do seu Ulimo aceite.

28 DA PUBLICAGAO

28.1 Cabera ao CLIENTE providenciar as suas expensas, a publicagio resumida deste
instrumento e dos respectivos aditamentos de gue trata o ar. 174 e o §52° do an.
175 da Lei n. 14,133/2021.

Ajustadas as condigbes estabelecidas, as PARTES assinam abaixo consolidandao
05 termos deste contrato,

Rio de Janeiro [ RJ, 7 de abril de 2026
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ANEXO - DESCRII;AU DOS SERVICOS
Parecer juridico de aprovagho da Minuta: 050112025

1 ASPECTOS COMUNS DA PLATAFORMA DE ATENDIMENTO AO CIDADAO

1.1 Eventuais definicdes deste anexo de descrigéio de servigos, em desacordo com o
estabelecido na sec¢do geral deste contrato, sobrepSem as regras definidas na
secao geral,

1.2 Sap partes integrantes da solugdo 05 seguintes servigos:

1.2.1 Dialoga: plataforma de atendimento, comunicaggo e colaboragio em tempo gEai
gue oferece solugies integradas para empresas, organizagies governamentais e
outras instituigbes, oferecendo mulicanalidade, permitindo que os cidadaos se
comuniquem com o governo através de diversos canais, como chat na web, e-
mail, WhatsApp, SMS e redes sociais.

1.2,2 Plataforma Whatsapp Business: permite que medias e grandes empresas se
comuniguem com os seus clientes em escala. No contexto de governo, ela
permite que empresas e orgdos plblicos oferegam seus servigos aos cidaddos
por meio do maior comunicador instantaneo do mercado brasileiro, o WhatsApp.

1.2.3 Serpro Bots: Plataforma completa para construgdo, gestao e evolugdo de chatbots
gue possibilita gue instituicSes plblicas criem, operacionalizem e gerenciem seus
proprios chatbots, assim como a realizagio de curadoria de conteddo, a qual
contribui no enrguecimento da inteligéncia artificial de um assistente virtual,

2 DA PROPRIEDADE INTELECTUAL E DIREITO AUTORAL

2.1 A propriedade intelectual da tecnologia & modelos desenvolvidos direta ou
indiretamente para a prestagio dos servigos definidos neste contrato e exclusiva do
SERPRO e seus parceiros, exceto para casos de customlzagbes decorrentes da
prestacio dos servigos profissionais previstos neste contrato,

3 DO LOCAL DE PRESTAGAD DOS SERVIGOS
3.1 Os servigos gue compdem o objeto deste contrato poderéo ser prestados, a critério

do SERPRO, em guaisquer dos estabelecimentos listados abalxo:

Endereco: Regional SERPRO Brasilia, CNPJ 33.683.111/0002-B0 SGAN Av. L2
Morte Quadra 601 - Mddulo G — Brasllia-DF

CEP 70830-800

Enderego: Regional SERPRC Sfo Paulo — Socorro, CNPJ: 33.683.111/0009-56
Rua Olivia Guedes Penteado, 941, Capela do Socorro, S3o Paulo/SP

CEP: 04766-900
4 ATENDIMENTO E SUPORTE TECNICO

4.1 Asolicitacfio de atendimento ou suporte técnico para o servico desejado podera ser
realizada pelo CLIENTE durante o periodo do contrato, 24 (vinte @ quatro) horas
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€) serpro

por dia e 7 (sete) dias por semana. A prioridade de atendimento dos acionamentos
dependera do nivel de severidade detalhado no centrato.

4.2 Sera aberto um acionamenio nos canais de atendimento para cada situacao
reportada.

4.3 Cada acionamento recebera um numero de identificagio para comprovagdo por
parte do CLIENTE e para acompanhamento do tempo de atendimento,

4.4 Em caso de ocorrénecia de desvio, o CLIENTE devera entrar em contato com o
SERPRO informando o nimero de identificagio do acionamento e a descricdo da
oCorméncia.

4.5 Ao final do atendimento o CLIENTE receberda um e-mail de Controle de Qualidade
(CQ) para avaliagio do servigo prestado.

4.6 Os acionamentos relativos an objeto contratado deverdio ser demandados servigo a
Senico.

4,7 Os acionamentos terdo as seguintes classificagbes quanto a prioridade de
atendimento.

Acionamentos assoclados a eventos gue ndo fagam parte da
|operagao normal de Um Senico @ que CAUSEm ou venham a
cauzar uma interrupcio ou reducio da gualidade de senigo
| (indisponibildade, ntermiténcia, ete.).
Alia | REmOlo
|0 tratamerta de acionamentn de severidade alta & realizado sm
| periodn ninterrupto, duranta 24 (vinte & quatro) horas por dia e
| T (sete} dias por sermana. A Central de Servigos do SERPRO
| classificard o518 acionament &m Registro de Incldente

Acionamentos associades & problemas gue criem restriglies &
| operache do sistema, porém ndo aletam a sua luncionalidade,
Média C ratamento de acionamento de severidade média serd
realizado em horério comercial, por meic de sdlicitagio de
sendco, a serem encaminhadas 4s dreas de atendimanta,
conforme & complexidade téenica da sclicitagiio,

Acionamentos associados a problemas ou dividas qgue ndo
afetem a operagdo do sistema (habilitagdo de usuanos, etc). O
Bisc trataments de acionamento de sevenidade baika serd realizado
em horafio comercial, por meio de solicitacio de servigo, a
serem encaminhanas as areas de atendimenta, conforme a

Sampiians Wctice g BORIAERD:

Remaota

Femato

5 CAMNAIS DE ATENDIMENTO

51 O SERPRO disponibiliza diversos canais de atendimento ao CLIENTE, descritos na
Central de Ajuda, acessivel pelo enderaco eletrdnico!
https:/fcentraldeajuda. serpro.gov.briduvidas/pt/atendimento/atendimento.

6 DOS SERVICOS COMPONENTES

6.1 Abamo sfo apresentados 0s aspectos especificos dos respectivos servigos.
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ANEXO - DESCRIGAO DOS SERVIGOS - DIALOGA
1 DEFINICOES BASICAS

1.1 Partes: todas as pessoas envolvidas neste contrato, isto €, o CLIENTE e o
SERPRO.

1.2  Cliente: pessoa Juridica que declara concordancia com o presente documento por
sua livre e voluntaria adesdo e que & identificada por meio do seu cadastro na Area
do Cliente do SERFRO,

1.3 Loja SERPRO: website de venda dos produtos e servigos SERPRO, acessivel pelo
enderego eletrinico; https:floja.serpro.gov.br.

1.4 Central de Ajuda: website de informagles e supornte pis-venda, acessivel pelo
endereco: hitps-//centraldeajuda.serpro.gov.br.

1.5 Area do Cliente; canal eletrinico disponibilizade ao cliente por meio de login e
senha, com acessc a informacfes restritas relativas ao contrato e questies
financeiras, através do enderego: hitps://cliente.serpra.gov.br,

2 DESCRICAOQ GERAL DO SERVICO

21 O Digloga & uma plataforma de atendimento, comunicagdo e colaboragio em
tempo real gue oferece solugfies integradas para empresas, organizacbes
governamentais e outras instituigGes.

3 CARACTERISTICAS ESPECIFICAS DO SERVIGO

31 ©Oaquefaz?
3.1.1 Para o cdaddo (Atendimento Omnichannel):

3.1.1.1 Do ponto de vista de atendimento e comunicagdo com o cidadéo, ela
proporciona uma sarie de funcionalidades que facilitam e aprimoram a interagdo
entre entidades governamentais e a populagio. Primeiramente, a plataforma
oferece multicanalidade, permitindo gue os cidad3os se comuniguem com o
governo através de diversos canais, como chat na web, e-mail, WhatsApp, SMS
e redes soclais. Isso garante que os cidaddos possam escolher o meio de
comunicagao mais conveniente para suas necessidades, aumentando a
acessibilidade e a satisfacdo no atendimento.

3.1.1.2 Além disso, o Dialoga proporciona respostas automatizadas e scripts, gue
ajudam a agilizar o atendimento de consultas comuns, fornecendo informacgbes
consistentes e rapidas. A plataforma também conta com ferramentas de
categorizagBo e priorizagdo de atendimentos, permitindo gue as solicitagles dos
cidaddos sejam organizadas de acordo com a urgéncia e o tema, garantindo
respostas mais eficientes e dentro dos prazos estabelecidos, Com analises em
tempo real @ paingis de controle, as entidades governamentals podem monitorar
o desempenho do atendimento, identificar gargalos e ajustar processos para
meihorar a eficiencia e a transparéncia. A integracdo com chatbots, como os
criados pelo SerproBots, também permite um atendimento inicial automatizado,
liberando os atendentes humanos para lidarem com guestdes mais complexas.
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3.1.2 Para o Agente Piblico (Colaboragio entre Times):

3.1.2.1 Do ponto de vista de comunicagio e colaboragio entre 05 agentes publicos, o
Dialoga oferece uma série de funcionalidades que facilitam a interac8o eficiente
e segura dentro das organizagBes govermnamentais. A plataforma proporciona
canais de comunicacdo interna, que permitem a criacdo de grupos privados e
publicos onde os agentes podem trocar mensagens, compartilhar documentos e
colaborar em tempo real. Esses canals podem ser configurados de acordo com
as necessidades especificas dos departamentos, promovendo uma
comunicacao segmentada e organizada.

3.1.2.2 Além disso, o Dialoga suporta ferramentas de colaboragio em tempo real, como
chats em grupo e videoconferéncias, que facilitam reunibes e discussies,
independentemente da localizagio fisica dos participantes. A plataforma atua
como um hub centralizado de informagdes, onde documentos imporantes,
atalizacfes e recursos s&o0 armazenados e facilmente acessiveis para todos os
membros da equipe, melhorando a gestio do conhecimento e a distribuigdo de
informagdes. A seguranga € uma prioridade, com canais de comunicagao
Seguros que garantem a privacidade das conversas e a protecao de dados
sensivels atraves de controles de acesso e criptografia. As capacidades de
analise e relatorios robustas permitem gque os gestores acompanhem as
tendéncias de comunicagdo, identifiquem gargalos e otimizem os fluxos de
trabalho. promovendo uma colaboracdo mais eficiente e informada entre os
agentes publicos,

3.1.3 Funcionalidades:

3.1.3.1 Este jtem aborda as caracteristicas e especificacbes teécnicas detalhadas da
solucdo em questio. Ele inclui uma andlise dos principais componentes,
capacidades e funcionalidades. As especificacfies técnicas s8o essencials para
entender a qualidade, desempenho e eficiéncia da solugéo.

3.1.4 Comunicagdo Multicanal:

3141 Integragdo de Canais: A plataforma suporta vanos canais de comunicagdo, como
webchat, e-mail, WhatsApp, Voz e Video, SMS e redes soclais (Facebook
Messenger, Twilter, etc.). Isso permite que os cidaddos escolham o meio mais
conveniante para se comunicar com as entidades governamentais.

3.1.4.2 Transferéncia Suave entre Canais: A platalorma garante gue as conversas
possam ser transferidas suavemente entre diferentes canais sem perda de
informagdo, proporcionando uma experiéncia continua e consistente para os
cidadios.

3.1.5 Automacdo e Respostas Automatizadas:

3.15.1 Respostas Predefinidas e Scripts: Possibilidade de configurar respostas
automaticas para perguntas frequentes e scripts para orienlar 0s agentes no

atendimento, agilizando o processo de resposta e garantindo informacGes
consistentes,

3.1.5.2 Bots e Automacho: Integragdo com chatbots, como os desenvolvidos pelo
SerproBots, que podem realizar triagens inicials, responder a perguntas comuns
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e encaminhar questes mais complexas para agentes humanos, melhorando a
eficiéncia e reduzindo a carga de trabalho dos agentes.

316 Categorizacdo e Priorizacao de Atendimentos:

3.1.6.1 Organizagdo de Atendimentos: Ferramentas para classificar & organizar as
consulias recebidas por categorias, tais como lipo de solicitagdo, urgéncia e
departamento responsavel, assegurando gue cada consulia seja tratada pelo
setor apropriado,

3.16.2 Analises em Tempo Real: Paingis de controle em tempo real gue permitem aos
gestores monitorarem o volume de consultas, tempos de resposta e carga de
trabalho dos agentes, ajustando rapidamente as priondades conforme
necessario,

3.1.6.3 Distribuicide Automatica de Atendimentos: Os  atendimentos  sdo
autematicamente distribuidos para atendentes ativos nos grupos designados,
formando uma fila de atendimento eficiente.

3.1.7 Seguranca e Conformidade:

3.1.7.1 Controles de Acesso e Permissies: Sistemas de controle de acesso que
permitermn definir permisstes especificas para cada usuario com base em seu
papel & responsabilidades, garantindo que apenas pessoas autorizadas possam
acessar informagdes sensiveis,

3.1.7.2 Crplografa e Privacidade: Uso de criptografia para proteger dados durante a
transmissdo & armazenamento, bem como conformidade com regulamentagies
de privacidade de dados, como a LGPD (Lei Geral de Proteg&o de Dados).

3.1.7.3 Gestdo de Alendentes: Registro e organizacio dos atendentes ativos, com a
possibilidade de distribul-los em grupos personalizados por temas, Senvigos,
canais ou regldes geograficas.

3.1.8 Ferramentas de Colaboragio Interna

3.1.8.1 Chats em Grupo & Videoconferéncias: Recursos gue permitem aos funcionarios
do governo realizarem chats em grupo & videoconferéncias, facilitando a
colaboragdo e a tomada de decisdo, independentemente da localizagdo dos

participantes.

3.1.8.2 Hub Centralizado de Informacdes: Um repositoric central onde documentos
importantes, politicas, manuais e oulras informagbes essenciais s3o
armazenados e facimente acessiveis para todes os funcionarios, promovendo
uma comunicagao intermna eficaz.

3.1.8 Capacidades de Analise e Relatdrios:

3.1.8.1 Relatorios Personalizados: Ferramentas que permitem a criagdo de relatorios
detalhados personalizados de acordo com as necessidades da organizagéo,
incluindo métricas de desempenho e indicadores-chave de performance (KPIs).

3.189.2 Métricas e KPls: Monitoramento de meétricas essenclals como tempos de
resposta, volume de consulias, satisfagio do cliente (CSAT), e eficiéncia dos
agentes, ajudando os gestores a lomar decisdes baseadas em dados para
melhorar 08 servigos.
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3.1.9.3 Feedback do Cidaddo: Cada imeracdoc de servigo permite avaliagio pelo
cidadfo, além de aplicar pesquisas de satisfago para coletar feedback valioso.

3.1.10 Fexibilidade e Personaliza¢ao

3.1.10.1 Inmtegracio com Sistemas Existentes: A plataforma pode ser integrada com
sistemas governamentais j& existentes, como CRMs, ERPs, e sistemas de
gestio documental, proporcionando uma viso unificada e facilitando a
automacio de processos.

3.1.10.2 Customizagio de Funcionalidades: A plataforma é altamente personalizavel,
permitindo que cada entidade governamental adapte as funcionalidades as suas
necessidades especificas, incluindo a criagdo de fluxos de (trabalho
personalizados e a definiclo de suas proprias categonas de tickets.

3.1.11 Gestdo de servigo (incidentes, eventos, problemas, etc.):

3.1.11.1 Envolve a administrag8o e coordenagio de recursos, processos e fungoes para
garantir a qualidade e eficiéncia dos servigos de Tl. Isso inclui o gerenciamento
de incidentes, onde sfo tratadas e resolvidas interrupcdes inesperadas ou
redugdes na qualidade dos servigos.

3.1.12 Infraestrutura do SaaS em Nuvem de Governo:

3.1.12.1 Fornecimento e gestdo da infraestrutura em nuvem 100% nacional, garantindo a
soberania dos dados.

3,113 Gestdo da Sequranga:

3.1.13.1.1 Envolve a implementacio de protocolos rigorosos de seguranga, Incluindo a
utilizagio de tecnologias de criptografia avangada e autenticagao robusta para
garantir a integridade e a confidencialidade das informacdes. Além disso, a
gestio da seguranga engloba a realizaciio regular de auditorias de seguranga e
andlises de vulnerabilidade, visando identificar e mitigar riscos potenciais de
forma proativa.

3.1.13.2 Serprobots ou Plataforma Whatsapp Business:

3.1.13.2.1 Solucties de atendimento automatizado do Serpro e plataforma de integragdo
com a APl do WhatsApp, respectivamenta.

3.1.13.3 Ceniral de servigos:

3.1.13.3.1 Ponto centralizado para usuarios solicitarem suporte, relatarem incidentes ou
buscar informagdes relacionadas & solugio. Todos os acionamentos (incidente,
atendimento, reclamacdo, problemas efc.), de qualquer natureza, serdo
concentrados na central de servigos do Serpro. Para simplificar a entrega do
servigo, acompanhar a performance global dos niveis de servigo e olimizar os
gastos fazendo o bom uso do processo de gestao de senigos.

3.1.13.4 Centro de Comando:

3.1.13.4.1 Equipe gue configura e acompanha o monitoramento dos servigos para garantir
a devida resposta aos processos de gesido de servico, principalmente de
eventos e incidentes de forma a garantir a maior disponibilidade possivel.

3.1.13.5 Atendimento e Suporte 1° nivel:
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3.1.13.5.1 Atendimento realizado por equipes que seguem os scripts de atendimento e
buscam otimizar eficiéncia na entrega do servigo sem aumentar o gasto com
equipes especializadas. Os scripts deste nivel, sdo elaborados e repassados
pelo responsavel no 2° e 3° niveis de atendimento.

3.1.13.6 Gestdo Contratual:

3.1.13.6.1 Administracdo dos aspectos contratuais, garantindo que os termos e condigoes
sejam cumpridos e mantendo uma relagéo transparente entre o provedor da
solugdo e seus clientes,

3.1.13.7 Faturamento:

2.1.13.7.1 Processo de emisséo de faturas para os clientes, levando em consideragao o
uso de recursos e senvigos associados a solugBo. Neste processo, 0 Emissor
controla 0s acordes de nivel de servigo levando em consideragdo a
disponibilidade da solugo, aplicando quando devido dos descontos efou
adi¢ches necessarias no periodo.

3.1.13.8 Cobranca:
3,1.13.8.1 Gestd3o do processo de cobranca, assegurando a precisdo e a pontualidade na

cobranca de servicos prestados. E responsavel pelo recebimento do cliente
final e repasse/pagamento para PARCEIRA.

3.1.13.9 Relacionamento com cliente:

3.1.12.9.1 Equipe que entende as necessidades do cliente, apresentando resultados e
beneficios da solugdo, propondo melhorias de recursos e upgrade, colhendo
feedbacks para melhoria continua. Atua também como um facilitador para gerar

agilidade e fluidez nas demandas do cliente, fazendo interface com as equipes
de gestao do dia a dia, garantindo a satisfac8o ao longo do tempo.

3.1.13.10 Solugdo de Integracio:

3.1.13.10.1 A plataforma responsavel pela integracio, fornecendo uma experniéncia
omnichannel para o usuario.

3.1.13.11 Customizagio da Solucio:
3113111 A customizagdo da solugdo refere-se ao processo de adapiacio e

modificacdo de um produto ou servigo para atender as necessidades
especificas e preferéncias de um cliente ou mercado.

3.1.13.11.2 Evolugio do Roadmap;

3.1.13.11.21 Evolucide com novas funcionalidades ou ofimizacdo da solucio.

3.1.13.12 Atendimento & Suporte 29 nivel e 3° nivel:

3.1.13.12.1 Resolucao de problemas complexos gue exigem expertise técnica mais
avancada, garantindo a estabilidade e a performance da solucao,

2.1.13.13 Orisntagio de implemantagio:

3.1.13.13.1.1 E a implementagio de solugbes baseadas em Rocket.Chat conforme

as melhores praticas e experiéncia da propria Rocket.Chat, Este servigo
inclui: revisdo de requisitos técnicos e de negdcios, plano de design e
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implementagio da solugBo, melhores praticas, orientagio para o
desenvolvimento do projeto e extensBes de integracdes.

3.1.13.14 Inicio rapido de operagdes;

3.1.13.14.1 E o suporte para implantacdo em producio e outros ambientes para
implementagdo mais rapida. Este servigo  inclui  revisdo de
arquitetura/ambiente, instalagdo, configuragio, segurancga, monitoramento,
assisténcia & integracio e transferéncia de conhecimento,

3.1.13.15 Alualizacio e escalabilidade:

3.1.13.15.1 Este servigo inclui a revisdo de arguitetura/ambiente, o plano e execugéo
de atualizaclo, as melhores praticas e a revisdo de personalizacies e
integragGes.

3.1L.13.16 Servico de sessdes de design:

3.1.13.161 E o servigo de criar um design de solugdo robusto com base em casos
de uso, objetivos de negbcios e outros fatores criticos. Este servico inclui:
discussao do caso de uso, requisitos comercials e técnicos, arquitetura de
referéncia, melhores praticas e exercicio de dimensionamento.

3.1.13.17 Servigo de migracao:

2.1013.171 Este servigo inclui revisio de arquitetura/ambiente, migragiio de dados,
instalagdo e configuracao, seguranga, monitoramento, assisténcia a integracao
e transferéncia de conhecimento.

3.1.13.18 FProspeccdo:

3.1.13.18.1 Estratégia de go-to-market comercial e apoio técnico através de
apresenta¢bes, demonstragies e PoCs, que serdo realizadas pelar dreas
comerciais do SERPRO e da Parceira.

3.1.13.19 Consultonia:

3.1.13.19.1 Prestacac de servigos consultivos para ofimizar a implementagso,
melhorar a eficiéncia operacional e fornecer insights estratégicos para o cliente.
O Servigo de Consultoria visa apoiar o cliente no desenho de projetos
dedicados, relacionados a implementacdo da solugdo. Servicos de Consultoria
podem ser necessarios em um projeto de implantagio, como requisitos
especificos (ndo padrdo) para o atingimento das metas observadas no
Assessment. Podem também surgir na fase de pés-venda, como resultado da
identificacio de novas necessidades.

3.1.13.20 Marketing:

3.1.13.20.1 Desenvolvimento e execucéo de estratégias de marketing para promover
a solugdo, atrair clientes potenciais e expandir a base de usuérios, Envolve
campanhas cooperadas em eventos patrocinados, encontros Imersivos de
experiéncia e material publicitarios de apoio nos processos de pré-venda,
onboarding, midia (on e offine) e outros.
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4 DAS CONDIGOES E DOS REQUISITOS MINIMOS PARA A PRESTACAO DO
SERVICO

4.1 A consultoria especializada estard disponivel para ser acionada conforme a
necessidade do cliente, oferecendo flexibilidade e suporte adaptade as demandas
especificas. Essa abordagem garante que os clientes tenham acesso a assisténcia
profissional e orientacdo especializada sempre que necessario, proporcionando
uma solugio dindmica e agil para suas questdes ou desafios.

5 DAS CONDIGOES ESPECIFICAS DO PAGAMENTO/COBRANGA

5.1 Para efeitc de pagamento, o SERPRO cobrard um valor mensal, gque sera
calculado com base no volume consumido pelo CLIENTE no periodo de 21 (vinte e
um} do més anterior ao dia 20 (vinte) do més especificado.

] NIVEIS DE SERVIGO

6.1 Os niveis de senvigo acordados e os descontos pelo respectivo descumprimento
encontram-se definidos a seguir;

Disponibifidade (disp) . 0,5% gobre o valar
NS.01 de acessa ao senvigof2ah)* B0% = Disp < 93%: Mensal | tatirado na periods,

Dusnnniﬁi.ﬁdadu (disp) ¥ 1.0% sabre o valar
de acesso ao serviga(24h)* SEv s Disp <009 | ‘Mensal faturado no periodo,
'tlispnnihilndudu (disp) 1,5% sobre
de acesso ao sensco(24h)t

ME.01

_ 1,5% sobre o valor
| 0% sDisp<88% | Mensal* faturado no pericdo,

MS01

6.2 A disponibilidade de acesso sera considerada no hordrio de funcionamento do
servico, desconsiderando-se as paradas previamente comunicadas, bem como
aguelas programadas nos sistemas estruturantes fontes da informaco.

6.3 Nao sera considerado descumprimento de nivel de servico em caso de interrupco
ou degradagio do servigo, programada ou néo, ocorrer por motive de caso fortuito
ou de forga maior, ou por fatos atribuidos ao proprio CLIENTE ou tercelros, por
erros de operagio do CLIENTE,
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ANEXO - DESCRIGAO DOS SERVICOS - PLATAFORMA WHATSAPP BUSINESS
1 DEFINICOES BASICAS

1.1 Partes: Todas as pessoas envolvidas neste contrato, isto €, o CLIENTE e o
SERPRO.

1.2 Cliente: Pessoa Juridica gue declara concordéncia com o presente documento por
sua livre e voluntaria adesdo e que & identificada por meio do seu cadastro na Area
do Cliente do SERPRO.

1.3 Loja Serpro: Website de venda dos produtos e servigos Serpro, acessivel pelo
endereco eletrfnico: loja.serpro.gov.br.

1.4 Central de Ajuda: Website de informagbes e suporte pos-venda, acessivel pelo
enderego: centraldeajuda.serpro.gov.br,

1.5 Area do Cliente: Canal eletrénico disponibilizado ac cliente por meio de login e
senha, com acesso a informagbes restritas relativas ao contrato e questdes
financeiras, através do enderego: cliente.serpro.gov.br.

1.6 Ambiente Gerenciador de Negocios (Business Manager — EM): Conta corporativa
no Meta Business Suite que agrupa varas WABAs de clientes Serpro,
centralizando permissces, faturamento e consolidacdo de volume para descontos.

1.7 Botdo de CTA (Call-to-Action Button): Elemento clicavel em anuncios ou paginas do
Facebook/instagram que abre o WhatsApp ja direcionado ao drgao plblico,
iniciando a conversa.

1.8 Cloud APl: Ambiente disponibilizado pela Meta para uso dos BSPs para
disponibilizagiio das APls da WhaisApp Business Platform. Visa substituir o
ambiente on-premise anteriormente disponibilizado pelos BSPs, diminuindo custo
da solucio para o BSP e facilitando a manutengc da soluglio e atualizaco dos
softwares instalados.

1.9 t‘;usr._n Operacional Serpro: Malor fixo por mensagem destinade a infraestrutura,
monitoramento, backups, gestdio de risco e suporte; soma-se & Tarifa Meta para
compor o preco final.

1.10 FEP - Free Entry Point Window {Janela de Ponto de Entrada Gratuita): Intervalo de
72 h sem Tarifa Meta iniciado quando o drgdo responde, em até 24 h, & primeira
mensagem originada por um Botdo de CTA. Dentro dessa janela qualquer template
(Utlidades, Marketing, Autenticagdio) permanece gratuito em relagio 4 Meta.

1.11 Gr?pn .ﬂ.PI'._A Graph APl é a principal forma de os aplicativos lerem e gravarem no
grafico social do Facebook. Todos o5 SDKs & produtos da Meta interagem com a
Graph AP| de algum modo, & outras APIs disponibilizadas pela Meta s8o extensfes
dela.

1.12 ID de Template (Template ID): Cédige gerado pela Meta ao aprovar o template;
usado na AP| para disparos programaticos.

1,13 Indice de Qualidade (Quality Rating): Pontuagio calculada pela Meta com base em
bloguetos, deniincias e engajamento; influencia limites de envia e pode gerar
restrigies se ficar baixo.
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1.14

1.15

1.16

1.17

1.18

1.19

1.20

1.21

1.22

1.23

1.24

1.25

1.26

1.27

Janela de Atendimento (Customer Service Window): Periodo de 24 h que se abre
sempre que o cidaddo envia ou responde a uma mensagem. Durante essa janela o
orgdo pode responder llimitadamente e enviar templates Utilidades sem Tarifa
Meta, arcando apenas com o Custo Operacional Serpro.

Limite de Mensagens (Messaging Limit): Faixas que definem quantos usuarios
Gnicos uma WABA pode alcangar por dia com templates proatives (ex.. 1 K, 10 K,
100 K). Evolui conforme historico de qualidade e verificagao do negocio.

Mensagens de Modelo / Templates (Template Messages): Mensagens estruturadas
aprovadas pela Meta, usadas para envios proativos ou fora da Janela de
Atendimento, Classificam-se em Utilidades, Marketing e Autenticagao.

Mensagens de Servigo (Service Messages): Respostas enviadas pelo 6rgio dentro
da Janela de Atendimento. Ndo geram Tarifa Meta, apenas o Custo Operacional
Serpro se aplica.

Mensagens Proativas (Proactive Messages): Templates enviados sem interagio do
usudrio nas dlimas 24 h. Requerem opt-in e seguem a formula de prego: Tarifa
Meta + impostos + Custe Operacional Serpro.

MNamespace de Template (Template Namespace): Identificador Onico vinculado &
conta e ao idioma de um template; facilita controle de versdes e tradugles,

QOBO - On Behalf Of: Modelo de atuagBo onde uma empresa realiza agles em
nome da outra (on behalf of). Considerando o contexto da Plataforma WhatsApp
Business, o Serpro pode, com concenso do cliente, realizar operagbes e cadastros
nos dados, niomeros e outras informagbes na WABA do cliente, facilitando alguns
processos para validacGes de conta, namero, nome de exibigio, entre putros.

Opt-in: Consentimento expresso do cidaddo, obtido fora do WhatsApp ou por
mensagem de servico, que autoriza o envio de mensagens proativas.

Opt-out : Acdo pela qual o usudrio revoga o opt-in (palavra-chave, botdo “sair” ou
recurso nativo do app). O é4rgdo deve sempre oferecer instruges claras de
descadastramento.

Provedor de SolugBes Parceiro (Partner Solution Provider — PSP). Empresa
autorizada pela Meta a oferecer e gerenciar a Plataforma WhatsApp Business, O
Serpro atua como PSP para conias govemamentais.

Selo Azul — Conta Comercial Oficial (Official Business Account): Distintivo que exibe
o nome da entidade em vez do numero, sinalizando autenticidade e aumentando a
confianga do cidadao.

Status do NOmero de Telefone (Phone Number Status): Estado operacienal do
nimero: Connected, Flagged, Restricted ou Disabled. “Flagged” indica qualidade
baixa; “Disabled” blogueia todo o trafego.

Tarifa Meta (Meta Fee). Preco unitario oficial divulgado pela Meta para cada
categoria de template e pais. [& com ICMS. PIS/ICOFINS e ISS inclusos; repassado
integralmente ao cliente.

Tipos de Mensagem (Message Categories):
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1.27.1 Utlidades (Uulity} — Notificagbes transacionais especificas do usuano (protocolo,
lembrete). Gratuitas na Janela de Atendimento; tarifadas como proativas fora dela
e elegiveis a desconto por volume,

1.27.2 Marketing (Marketing) - Promogdes, newsletlers ou comunicados sem contexio
individual. Sempre tarifadas; ndo participam de tiers de volume; sujeitas a limite
didrio por usudrio.

1.27.3 Autenticacac (Authentication) — Codigos OTP ou verificagdes em duas etapas.
Tarifadas por template, com precos decrescentes conforme o volume mensal
consolidado,

1.27.4 Servigo (Service) — Respostas dentro da Janela de Atendimento; isentas de Tanfa
Meta.

1.28 Verificaclio da Empresa (Business Verification): Procedimento de wvalidagio
documental no Business Manager, pré-requisito para solicitar o Selo Azul e ampliar
limites de envio.

1.29 Verificagio em Duas Etapas (Two-Step Verification): Senha adicional configurada
na WABA para proteger contra sequestro de conta.

1.30 Webhook: URL configurada para receber em tempo real eventos do WhatsApp
(mensagens, status, cliques em botdes), permitindo integragdo com Ssistemas
iInternos,

1.31 WABA - Conta WhatsApp Business (WhatsApp Business Account); Conta cficial
vinculada a um nimero verificado na Flataforma WhatsApp Business, Cada WABA
possul assinatura mensal gue inclul suporte, SLA e relatorios.

1.32 WhatsApp Messenger: Aplicative de conversa e troca de mensagens, utiizado por
grande parte da populagio no dia a dia geralmente utilizado nos smarphones, mas
que também possui versies web e deskiop.

1.33 WhatsApp Business: Aplicativo de conversa e troca de mensagens, utilizado em
geral por pequenas empresas € empreendedores, permite respostas automaticas e
algumas outras funcionalidades, porém sem integragdao com sistemas.

1.34 Plataforma WhatsApp Business (WhatsApp Business Platform): Plataforma de
comunicagdo de sistemas com o servico WhatsApp Busingss, se frala de servigo
pago, provido pela Meta, mas comercializado e disponibilizado atraves dos B5Ps,
em geral utiizado por empresas de médio e grande porte com integracdes aos

Seus sistemas para envie de notificagbes ou atendimento de usuarios, em geral
com uso de um chatbot.

1.35 WhatsApp Business API: Se refere & WhatsApp Business Platfform, o nome AP| era
utilizade anteriormente, mas a Meta alterou a nomenclatura para WhatsApp
Business Plattorm ou Plataforma WhatsApp Business. Em geral © nome a ser
utilizado & o de Plataforma, mas ainda & comum encontrarmos guem se referencie
arraveés do nome APl ou até encontra-lo em documentacies.

2 DESCRIGAO GERAL DO SERVICO

2.1 A Plataforma WhalsApp Business permite gue orgdos e empresas de govemo se
comuniguemn de forma personalizada, mais eficiente e em grande escala com o
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2.2
2.2.1

222

3.2

3.3

3.3.1

cidadao. Ao disponibilizar servicos digitais diretamente no aplicativo de mensagens
mais utilizado pelos brasileiros, o WhatsApp, ela possibilita gue os cidadaos abram
chamados, acompanhem solicitagdes e recebam alertas governamentais de forma
instantanea e segura. A integracio da Plataforma WhatsApp Business a sistemas
do governo simplifica o acesso a servigos digitais, amplia a inclusado, reforga a
transparéncia e otimiza recursos operacionais da administragdo publica,

Esta plataforma consiste em duas APIs principais:
WhatsApp Business API: envia e recebe mensagens de usuarios.

A WhatsApp Business APl possibilita a integragdo de chatbots treinados para
dividas mais frequentes e de sistemas corporativos para gerar solicitagbes, enviar
arquivos e notificar usudrios. E esta AP| gue os clientes Serpro terio maior contato.

APl de Gerenciamentc de Negocios: gerencia de forma programatica as
configuragtes e os ativos de uma conta na Plataforma WhatsApp Business, e
assim recebe atualizagbes de status de gualidade de nimeros de clientes.

A APl de Gerenciamento de Negocios possibilita a integracdo de sistemas de
faturamento e geracfo de relatorios customizados de utilizagao do servigo, Essa
APl ndo & consumida diretamente pelos nossos clientes, servindo como apolo ao
gerenciamento da plataforma pelo Serpro, provendo interfaces para bilhetagem de
consumao da solugho, dentre outras.

CARACTERISTICAS ESPECIFICAS DO SERVIGO

A solugdo é composta de uma APl gue atua como um middleware entre o
ecossisterna do WhatsApp e os sistemas que o cliente possui (como chatbots,
plataformas de CRM e de marketing, dentre outros), e um gerenciador de fila de
mensagens que garante a vazdo adequada e a sua escalabilidade,

O usuério final da solug&o ndo precisa de nenhum software adicional instalado no
seu smartphone ou computador pessoal, basta ele conhecer o nimero de telefone
do Argdo de governo para iniciar a comunicagio através do aplicativo WhatsApp |a
instalado no seu celular.

Desde 1.2 de julho de 2025 a Plataforma WhatsApp Business deixou de usar o
conceito de conversa (janela de 24 h) como base de cobranga. O faturamento
passa a ocorrer por mensagem (template) proativa entregue, mantendo gratuitas
todas as respostas recebidas do cidad8o durante a janela de atendimento. Sobre
cada mensagem aplica-se ainda o custo operacional do servico cobrado pelo
Serpro. As mensagens se subdividem em quatro tipos:

Senvigo: As mensagens de servigo sdo respostas enviadas pelas empresas aos
usuarios aps o recebimento de uma mensagem iniciada pelo usuario. Elas
aocorrem dentro da chamada “janela de atendimento™ de 24 horas. Esse tipo de
mensagem & ideal para dar continuidade a um atendimento iniciado pelo cidadao,
tirar dividas, resolver solicitacBes ou encaminhar informacdes complementares
sem nenhum custo adicional. Como s#o iniciadas pelo usuario, ndo exigem
modelo aprovado nem geram cobranga, o que torna essa categoria estratggica
para o relacionamento pés-venda e atendimento proativo com baixo custo;
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3.3.2 Utlidades: Mensagens de utilidade sao mensagens proativas enviadas pela
empresa ao usuario com o objetivo de fornecer informagdes importantes
relacionadas a uma transagao, senigo ou interacdo em andamento. Exemplos
incluem confirmac&o de agendamento, envio de nota fiscal, status de entrega ou
lembretes de consulta médica. A cobranga & feita por mensagem enviada, mas
esse tipo de mensagem permanece gratuito se for enviado dentro da janela de
atendimento iniciada pelo usudrio. Para ser classificada como utilitaria, a
mensagem deve ser objetiva, sem elementos promocionais, e conter dados
especificos do usudrio (como nome, nimero de protocolo ou detalhes de
agendamento);

3.3.3 Marketing: mensagens de marketing sfo comunicagbes proativas de carater
promocional ou de engajamento erviadas pelos Orgdos plblicos apds
consentimento prévio do cidad&o (opt-in) e cobradas por template entregue. No
contexto governamental, podem incluir: convites para mutirbes de vacinagao,
campanhas de atualizagio do CadUnico, divulgagio de novos senvigos no portal
gov.br, lembretes de renegociacdo de dividas tributarias, abertura de audiéncias
publicas ou "lives” de prestacio de contas. O WhatsApp estabelece um limite
didrio de mensagens de marketing que cada cidaddo pode receber (geralmente
uma por dia); esse limite & aumentado se o usuario responder a esta mensagem,
possibilitando novos. Por isso, recomenda-se inserir CTAs claros — por exemplo
“Confirmar presenga’, “Quero saber mais™ ou "Responder com 1 para participar”
— gue incentivem a resposta, elevem o engajamento & maximizem o ROI das
campanhas governamentais.

334 Autenticacdo; Esse tipo de mensagem é usado para validar a identdade do
usudrio por meio de senhas temporarias (OTP - One-Time Password), como em
processos de login seguro, recuperacdo de senha ou verificacao em dois fatores.
S&0 modelos simples e rédpidos, com foco em seguranga e agilidade.

4 DAS CONDICOES E REQUISITOS MINIMOS PARA PRESTACAQ DO SERVICO

4,1 Restricdes de Comercializagao por Politicas da Plataforma

4.1.1 Conforme a politica da Meta para uso politico e governamental, o Serpro — na
qualidade de Provedor de Solugles — deve observar e fazer cumprir as seguintes
reqras:

4.1.1.1 Entidades governamentais

4.1.1.1.1 Permitido: Orgdos e empresas pdblicas podem utilizar a Platatorma WhatsApp
Business exclusivamente por intermédio de um provedor de solugies, como o
Serpra,

4.1.1.1.2 O Serpro fornece a infraestrutura, o onboarding e o suporte necessarios,
garantindo conformidade as politicas da Meta.

4.1.1.2 Ainvidades e atores terminantemente proibidos

4.1.1.2.1 Politicos, partidos e campanhas eleitorais; candidatos, coligagfes, comités
financeiros ou gualgquer comunicagao de campanha.

4,1.1.2.2 Orgdos de seguranga: forgas policiais, instituiges militares e agéncias de
seguranca ou de inteligéncia nacionais,
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4.1.1.2.3 Prestadores de servigos politicos: empresas ou consultores que atuem em
estratégia de campanha, marketing politico, analise de dados eleitorais ou
operagies de volagao eletrénica.

4,1.1.2.4 Prestadores de servicos exclusivos do governo que se enquadrem nos grupos
acima também n&o podem operar a plataforma.

4,1.2 Responsabilidade do Serpro

41.2.1 Manter processos de validac8o de clientes para garantir que apenas entidades
governamentais elegiveis entrem na plataforma.

4,122 Bloguear ou encerrar qualguer uso que infrinja as restrigbes acima, em
alinhamento as diretrizes da Meta e aos termos contratuals.

4,123 Atalizar clientes sobre alteragbes de politica que a Meta vanha a publicar,
assegurando continuidade erm conformidade,

4.1.3 lmportante: o ndo cumprimento dessas restrigbes pode resultar em suspensio ou
desativacio imediata do nimero do WhatsApp Business, aléem de sangies
contratuais. Em caso de divida sobre elegibilidade, consulte o time de produto do
Serpro antes de prosseguir com a integragao.

4.2 Servico de Instalagdo / Setup

4.21 Para a implantacdo do servico deverd ser contratado o Servico de instalacao /
setup que compreende consultoria para configuragdo do ambiente gerenciador de
negocios do cliente; a criagdo da conta WhatsApp que representara a carteira do
cliente (WABA) no ambiente gerenciador de negocios do Serpro; consultoria e
priorizacio sobre solicitagfes relacionadas a politicas, nomeros do WhatsApp e
nomes de exibigdo; consultoria e apoio no processo de obtengdo do Selo Official
Business Account (selo OBA). Em cenanios de portabilidade (quando o cliente j&
possui nomero oficial na Plataforma WhatsApp Business contratado com outro
BSP), o processo de instalagio é um pouco diferente, mas o esforgo empreendido
para o resultado é equivalente.

4.2.2 Na maloria dos casos, cada CNPJ ou cliente contralante possui apenas uma
WABA sendo que 0s nimeros de telefone e respectivos nomes de exibicio
cadastrados naguela WABA precisam ler relagdo explicita com aquele CNPJ,
possibilitando o processo de validagdo e obtengdo do Selo OBA.

4,23 Um cliente que necessite de muliplas WABAs devera fornecer um CNPJ para
cada uma delas por conta desta limitagio, Estes CNPJs precisam ter vinculo
explicito com o cliente contratante, hem como periencer hierarquicamente a ele,
possibilitando o processo de validagao e obtengio do Selo OBA. Além disso, cada
CNPJ precisard existir no ecossisterna da Meta, possuindo Ambiente Gerenciador
de Negocios proprio para possibilitar a criag3o de cada WABA.

4.2.4 O Servigo de instalagdio / setup sera cobrado uma vez para cada WABA criada
para este cliente, durante a execucio deste servigo para aguela WABA.

4.3  Assinawra Mensal

4.3.1 Todo cliente contratard uma Assinatura mensal por WABA que compreende o
gerenciamento daguela WABA; apoio na valldagao de modelos de mensagens
para nofificactes; priorizacao no atendimento de tickets com a Meta; constante
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atualizacdo de recursos da WhatsApp Business API; e manutengles cometivas
relacionadas a atualizacfes da API.

4.3.2 A cobranca da Assinatura mensal de uma WABA ocorrera apos a execucdo do
Servico de instalacdo / setup daguela WABA ou apds 60 dias do inicio da
execucao deste servico de instalagao.

4,4  Modelo de Cobranga por Mensagens

441 Desde 1° de julho de 2025 a cobranga por uso da plataforma passa a ser
calculada por mensagem. Cada envio proativo — seja ele de Utilidades,
Marketing ou Autenticagdo — tem um custo formado pela Tarifa Meta definida
para o Brasil, acrescida dos impostos aplicaveis, mais um cusio operacional fixo
cobrado pelo Serpro para cohrir infraestrutura, monitoramento, backups e suporte.
Mensagens de servigo enviadas dentro da janela de atendimento de 24 horas
permanecem isentas da Tarifa Meta, mas continuam sujeitas ao Cusio
operacional, garantindo transparéncia e previsibiidade orcamentaria para o
chente.

4.4.2 Estrutura de preco por mensagem

4421 Cuswo final da mensagem = Tarifa Meta (tabela oficial + impostos) + Custo
Operacional Serpro

4.4.2.2 Templates proativos (Mensagem Modelo de Utilidades, Marketing, Autenticacao)
s#o tarifados individualmente de acordo com essa formula,

4.4.2.3 Mensagens de servigo enviadas durante a janela de atendimento de 24 horas
nédo geram Tarifa Meta, apenas o custo operacional do Serpro e aplicado.

45 Janela de atendimento de 24 horas

4.5.1 Sempre gque o cidadio inicia um contato ou responde a uma mensagem, abre-se
uma janela gratuita de 24 horas. Durante esse periodo, a instituiclo pode
responder guantas vezes forem necessarias e ainda enviar templates de
Utilidades sem incorrer na Tarifa Meta, arcando apenas com o custo operacional.
Passadas 24 horas sem nova interag@o do usuario, qualquer envio volta a ser
considerado template proativo, sujeito & férmula de preco descrita acima, Para
maximizar a gratuidade, recomenda-se estimular respostas do cidadio — por
exempla, com menus rapidos ou confirmages simples — e programar lembretes
antes de a janela se encerrar.

4.6 Poanlo de Entrada Gratuito

4.6.1 Desde 1.° de julho de 2025, a Meta mantéem e oficializa a Janela de Ponlo de
Entrada Gratuito (do inglés, Free Entry Point Window — FEP), um intervalo de 72
horas sem cobranga da Tarifa Meta sempre que o cidaddo entra no canal pelo
bot#o de mensagem de uma Pagina no Facebook ou Instagram, ou por um
andncio Click-to-WhatsApp.

S DAS CONDICOES ESPECIFICAS DO PACAMENTO/COBRANGA,

5.1 O periodo de faturamento dos servigos aqui descritos serd contabilizado a partir do
dia 1 até o Gltimo dia do més de referéncia.,
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6  NIVEIS DE SERVICO

6.1 Os niveis de servico acordados e os descontos em favor do CLIENTE pelo
respectivo  descumprmento encontram-se definidos a seguir e levardo em
consideracio o periodo de faturamento especificado nas condigfes gerais deste

contrato;
Disponibilidade (disp) . ik {1,5% sobre o vakor
M@ !ﬂE BCEss0 a0 senvigol24an)* G Diap = 2000 Mensal _lﬁt_n_.l_r&dn o periodo.

T

ns.g1 | Dieponibibdade (disp) 93% 5 Disp < 06% | Mensal™ 1,09 sobre o valor

faturado no periodo.

| e acesso an servical2dah)”

ns.01 | Disponibiidade (disp) 0% < Disp<93% |  Mensal™

de acesso ao servigo{24h)® faturado no periodo,

6.1.1 A disponibilidade de acesso sera considerada no horaro de funcionamento do
servigo, desconsiderando-se as paradas previamente comunicadas, bem como
anuelas programadas nos sistemas estruturantes fontes da informacgao.

6.2 NEo sera considerado descumprimento de nivel de servigo em caso de interrupgao
ou degradacdo do servigo, programada ou néo, ocorrer por motive de caso fortuito
ou de forga maior, ou por fatos atribuidos ao proprio CLIENTE ou terceiros, por

amgs de operacio do CLIENTE.
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ANEXO - DESCRICAQ DOS SERVICOS - SERPRO BOTS
1  DEFINIGOES BASICAS

1.1 Partes: Todas as pessoas envolvidas neste confrato, isto €, o CLIENTE e o
SERPRO,

1.2 Cliente: Pessoa Juridica gue declara concordancia com o presente documento por
sua livre e voluntaria adesio e que & identificada por meio do seu cadastro na Area
do Cliente do SERPRO.

1.3 Loja Serpro; Website de venda dos produtos e servigos Serpro, acessivel pelo
endereco eletriinico: loja.serpro.gov.br.

1.4 Central de Ajuda: Website de informagfes e suporte pas-venda, acessivel pelo
endereco: centraldeajuda.serpro.gov.br,

1.5 Area do Clente; Canal eletrdnico disponibilizado ao cliente por meio de login e
senha, com acesso a informacfes restritas relativas ao confrato e questdes
financeiras, através do endereco: cliente.serpro.gov.br,

1.6 Chatbot S&o interfaces conversacionals disponibilizadas atraves de canals web e
mobile gue permitem ao usudrio fazer perguntas para obter informagdes atraves de
interagdes que simulam o didlogo com um ser humano. Tambem sdao capazes de
executar transacdes pelo usudrio nos servigos em que o chatbot tenha sido
reinado. Se beneficiam da interface visual para lidar com interagies complexas
com o usuério, como dar instruges e fornecer links e graficos.

1.7 OpenAl: OpenAl & uma empresa de pesguisa de inteligénecia artificial
estadunidense responsavel pela criagdo do modelo GPT, utilizado pelo famoso
chatbot “*ChatGPT",

1B GPT "Generative Pre-trained Transformer® &€ um modelo de linguagem de
Intelig&ncia Artificial generativa criado pela Opendl através de técnicas sofisticadas
para produzir texto semelhante ao humano.

1.9 Token: Token & a unidade basica que os modelos GPT da OpenAl usam para
calcular o comprimento de um texto.

O texto enviado e recebido pelo usudrio da Plataforma Serprobots atraves do
Componente GPT é sempre dividido em tokens. Eles podem representar
caracleres, palavras ou subpalawras individuais, dependendo da abordagem
especlfica de tokenizacao.

Por exemplo, a palavra "hamblrguer” € dividida nos okens "ham', "bur" e “"ger”,
enguanta uma palavra curta e comum como "pera” é um so token.

1.10 Plataforma WhatsApp Business: Platatorma de comunicagao de sistemas com o
servigo WhatsApp Business, que se trata de servigo pago, provido pela Meta mas
comercializade e disponibilizado através dos BSPs, em geral utilizado por
empresas de medio e grande porte com integragbes aos seus sislemas para envio
de notificaches ou atendimento de usudrios, em geral com uso de um chatbot,

E um produto que ¢ oferecido a parte pelo Serpro.

Parecer Juridico SERPRO: 0406/2023 - Vers3o do Contrato: 20250822.1026 Fagina 30/58



PREFEITURA MUMNICIFAL DE ARARLIAMA

0 Serpro processo: 65592026 s 442

1.11 PLN: Processamento de Linguagem Matural & uma técnica de aprendizado de
maguina que oferece aos computadores a capacidade de interpretar, manipular e
compreender a linguagem humana.

2 DEEEHIEED GERAL DO SERVICO

2.1 O Serprobots € uma Plataforma completa para construgdo, gestio e evolugdo de
chatbots.

2.2 Afravés da Plataforma Serprobots, gerenciar integragdes tornou-se algo rapido e
facil, uma vez gue a Plataforma oferece conexGes & canals para que o assistente
virtual possa ficar ainda mais inteligente e acessivel.

232 A Platalorma Serprobots possibilita que instituigbes poblicas  criem,
operacionalizem e gerenciem, de forma facil e intuitiva, seus proprios chatbots. A
Plataforma, além de permitir a configuracio e instanciagio de novos chatbots,
possibilita a realizagdo de curadoria de contelddo, a qual contribul no
ennguecimento da inteligéncia artificial de um assistente virtual.

24 Simplifica a operacdo de sistemas e reduz a necessidade e a quantidade de
alendimentos presencials ac piblico, reduzindo assim custos para a administragso
publica,

2.5 Permite gue instituiches pdblicas oferecam modelos de atendimento simples e
inteligentes, com respostas personalizadas, de forma inovadora e imediata, por
meio de alguns canais preferidos pelo cidadao.

3 CARACTERISTICAS ESPECIFICAS DO SERVIGCO

31 Com o uso da Plataforma Serprobots, a gestdo do desenvolvimento e da
infraestrutura por trds do software de um chatbot fica abstraida. Tudo & feito de
forma visual através dos modulos da plataforma.

3.2 Além de oferecer um modulo Gerenciador, a Plataforma Serprobots proporciona
manter e evoluir as habilidades de um chatbot, através da interface de Curadoria,
bem como acompanhar varios aspectos das conversas, lais como: estatisticas de

acesso, informagbes anallticas, dados histdricos e até analise especifica de cada
MENSAJem & CoNVersa que ocorreu em um chatbot,

3.3 Modulo gerenciador

Mo moadulo Gerenciador, o proprio usudrio consegue criar um projeto de chatbot
escolhendo e configurando os componentes conversacionals necessarios para a
solugdo, incluindo inclusive integracdo com motores de inteligéncia artificial
{atualmente encontra-se disponivel na plataforma o motor de inteligéncia da IBM, o
Watson Assistant e o GPT da Open Al). O usudrio também consegue disponibilizar
seu chatbot em diversos canais de comunicacdo como: Webchat, WhatsApp,
Facebook e Twitter,

3.4 Ao acessar o Gerenciador do Serprobots utlizando suas credenciais, o usuario
conseque criar um chatbol. Para tanto ele precisara passar pelas etapas abaixo:

3.4.1 Cadastrar as informagdes gerais do chatbot.
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3.4.2 Configurar a conversacio escolhendo e configurando os componentes
disponiveis.

3.4.3 Definir se a interface conversacional sera "Informacicnal” e'ou “Transacional”,

3.4.31 Um chatbot “informacional® possul um conteudo fixo e tem por objetivo o
esclarecimento de dividas.

3432 Um chatbot “transacional” tem por objetivo se integrar com Sistemas
transacionais a fim de obter informagdes especificas.

3.4.4 Configurar os canais de comunicag@o com o usuario. Por padrio, sera utilizado o
canal Web.

3.4.5 Publicar o chatbot em um ambiente (Homologagdo ou Produgao).

3.4.51 Uma vez publicado, o usuario conseguira acessar o chatbot atraves de uma URL
ou mesmo incluir uma chamada visual ao chatbot no canto inferior do seu
sistema web,

3.46 O Gerenciador do Serprobots também oferece secbes para gue Usuarios com
perfil de Gestdo possam adicionar membros na equipe de manutengao do chatbot
e gerenciar informagdes comercials do chatbot.

3.5 Mddulo de Curadoria

3.5.1 O modulo de Curadoria proporciona aos usuarios curadores uma manutencao
facilitada dos componentes conversacionais, inclusive permitindo editar e
configurar informagtes diretamente na area referente ao motor de inteligéncia
artificial, caso algum venha a ser utilizado.

3.5.2 A curadoria do Serprobots oferece ao usudrio (ou curador) a facilidade de
gerenciar todos os componentes do seu chatbot numa Unica ferramenta e de
forma visual. Nio é necessdrio que o curador conhega outras ferramentas a
fundo, como algum motor de inteligéncia artificial, por exemplo. Dessa forma, a
gestdo do chatbot se torna uma tarefa mais simples e o curador term maior

produtividade na evolugdo do chatbot, preparando-o para interagir da melhor
forma possivel com as pessoas.

3.5.2 Para acessar 0 modulo de Curadoria, o curador deve utilizar suas credenciais,
Depois que acessar o ambiente, ele deve escolher em gual chatbot ira realizar a
curadoria.

354 Umavez gue o chatbot foi selecionado, o curador pode:

3.5.4.1 Adicionar e remover componentes no fluxo de conversa.

3.54.2 Alterar a localizagio de cada componente no fluxo de conversa.

3.5.43 Alterar as configurages dos componentes como mensagens de respostas.

3.5.4.4 Gerenciar o0 motor de inteligéncia artificial, caso algum esteja sendo utilizado,
incluindo fluxo de didlogo, intencdes e entidades.

3545 Publicar e testar em ambiente de deservolvimento, um fluxe de conversa.
3.5.4.86 Crlar e executar conjuntos de testes automatizados para o chatbot.
3.6 IBM Walson Assistant
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3.6.1 O componente IBM Watson Assistant permite que a mensagem do usuarno ao
chatbot seja enviada a servidores externcs da nuvem Cloud da IBM onde sera
interpretada e respondida por um motor de inteligéncia artficial referéncia de
mercado com base em informagbes pré-cadastradas pelo gestor da empresa
contratante da Plataforma Serprobots no componente.

36,11 Sua utilizagdo ndo é cobrada & parte da Plataforma Serprobots pois sua cota de
uso média esta dentro do contrato do Serpro Multicloud com a Cloud, servigo de
nuvem da IBM gue disponibiliza a APl

3.7 OpenAl GPT

3.7.1 Este componente permite gue seu chatbot conecte-se a nuvem da Azure & utilize
o servigo de GPT da OpenAl. Aravés deste componente, € possivel criar chatbots
utilizando tudo o que o GPT & capaz de fazer, mas de forma simples e pratica,
permitindo que se utilize todo o poder dos modelos generativos em 1A em um
chatbot,

3.7.1.1 A utilizagio e cobranga do GPT depende da habilitagdo de modulo especifico
com cobrancas adicionais de acordoe com o volume de consumo do servigo,

3.7.1.2 Sua utilizagio também pode ser cobrada & parte da Plataforma Serprobots
através do contrato do Serpro Multicloud com a Azure, servigo de nuvem da
Micrasoft gue disponibiliza a API.

3.7.1.3 0O cliente tem a opgdo de definir um gasto maximo mensal para evitar consumo
em excesso, garantindo mailor previsibilidade orcamentaria.

3.7.1.4 A Plataforma Serprobots utiliza por padrdao o modelo *GPT 3.5 Turbo 18K".
Portanto, o componente GPT oferece até 16.000 tokens por requisigao,
somando os tokens enviados e retomados em uma mesma.

3.8 Monitoragdo

3.8.1 Alraves de um painel de monitoragio especifico, contida no madulo de Curadoria,
& possivel acompanhar as seguintes informacdes sobre um chatbot:

3.8.1.1 Volume de conversacdes e mensagens.

3.8.1.2 Mensagens recorrentes que um chatbot ndo consequiu responder.
3.8.1.3 Awvaliagdo dos usuanos,

3.8.1.4 Histdrico de conversaches e mensagens.

3.9 Processamento e armazenamento de didlogos

3.9.1 O armarenamento do histdrico das conversas entre os chatbots e os cidaddos é
um diferencial da solucdo, Essas informagbes poderfio ser utilizadas para fins de
auditoria e/ou curadorna.

382 0Os logs das conversas poderfio ficar armazenados em ambiente Serpro, &
depender da necessidade do cliente, por um periodo determinado.

3.9.3 Esses logs também necessitam ser submetidos a ambiente externo para
processamento por motor de inteligéncia de fornecedor terceiro. Esses dados
ficardo armazenados fora do territorio nacional, por um més, na nuvem do
fornecedor, Posteriormente serdo apagados.
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3.9.3.1 Para ter acesso aos logs, caso seja necessario, o cliente devera solicitar, por
meio de demanda especifica, a extra¢do e entrega das informagbes em formato
texto.

3.8.3.2 Importante destacar que o Serpro & integraimente responsavel pelos deveres
impostos pela LGPD (Lei Geral de Prote¢do dos Dados) ao cliente, relativamente
ao tratamento de referida wransferéncia internacional. Bem como, sobre os
papéis de Operador, assumido pelo Serpro, e de Controlador, adotado pelo
cliente, no que tange as acbes dos atores da LGPD.

3.10 Translergncia internacional de dados

3.10.1 A Plataforma Serprobots utliza a soluglo "Watson Assistant” alravés da nuvem
“Cloud” da empresa IBM - International Business Machines e a solugio "GPT" da
empresa OpenAl através da nuvem “Azure” da Microsoft. Nesse contexto, o
usudario fica ciente de que os dados digitados no chat poderio ser transferndos
internacionalmente e ficam armazenados na infraestrutura da empresa por um
periodo de 30 dias. Apds este periodo os dados sao excluidos em definitivo. Tal
armazenamento tem o objetive de prover o aprendizade de maguina da
ferramenta, onde as InteracBes dos usudrios no chat s@o utilizadas para
"aprendizado™ pelo servico, que envia as resposias automaticas quando o usuario
estd sendo atendido por meio de chatbots que o utilizem,

3.10.2 Ao concordar com o Termo de Uso e a Politica de Privacidade* da Plataforma
Serprobots © usuaric consentirda com a transferéncia intemacional das
informagdes digitadas através dos chatbots construldos por meio desta
plataforma.

3.10.3 A depender do contexto dos chatbots criados pelo cliente através da Plataforma
Serprobots, os usuanos ndo s8o0 orientados e nem ha necessidade de digitar
gqualguer informagio de carater pessoal na intera¢&o por meio do chat.

3.10.3.1 Pais: Estados Unidos da América, OrganizagBes: “IBM - International Business
Machines” e "Openal”.

3.10.4 Garantia para a transferéncia: consentimento especifico do usudrio para a
ransferéncia, com informagdo previa sobre o carater internacional da operacdo,
distinguindo clarameante esta de outras finalidades.

4  DAS CONDIGOES E REQUISITOS MINIMOS PARA PRESTACAD DO SERVICO

4.1 O servigo é disponibilizade por meio de acesso aos sites de Gerenciamento,
Curadoria e Monitoramento da Plataforma Serprobots. Se dara a partir do momento
em que os usuarios encaminhados pelo CLIENTE forem gerados pela equipe do
SERPRO.

4.2 Apds a contratacdo, a habilitacdo das contas especificas por cliente deverd ser
efetuada em um prazo de aproximadamente 5 dias Gteis.

4.3 O CLIENTE definira um gestor da conta que podera cadasirar novos USUArios coim
diferentes perfis de acesso &s funcionalidades da Plataforma.
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5 DAS CONDICOES ESPECIFICAS DO PAGAMENTO/COBRANGCA

51 Para efeitc de pagamento, o SERPRO cobrara um valor mensal, que sera
calcutado com base no volume consumido pelo CLIENTE no periodo de 21 (vinte e
um) do més anterior ao dia 20 (vinte) do més especificado.

6 NIVEIS DE SERVICO

6.1 Os niveis de servigo acordados e os descontos em favor do CLIENTE pelo

respectiva  descumprimento encontram-se definidos a seguir e levar@o em

consideracio o periodo de faturamento especificado nas condigbes gerais deste
contrato:
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6.1.1 A disponibilidade de acessn serd considerada no horano de funclonamento do
servigo, desconsiderando-se as paradas previamente comunicadas, bem como
aguelas programadas nos sistemas estruturantes fontes da informagao.

6.2 Nao sera considerado descumprimento de nivel de servigo em caso de interrupgéo

ou degradagdo do servigo, programada ou nao, ocorrer por molive de caso foriuito
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ou de forgca maior, ou por fatos atribuidos ao proprio CLIENTE ou terceiros, por
erros de operagio do CLIENTE.
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ANEXO - TRATAMENTO E FHDTE‘QJELEI DE DADOS PESSODAIS
Parecer Juridico SERPRO 0290/2023

1 FINALIDADE E CONDIGCOES GERAIS DESTE ANEXO

1.1 O presente Anexo tem como finalidade firmar as condic@es e responsabilidades a
serem assumidas pelas PARTES no gue se refere 4 aplicabilidade da Lei Geral de
Protegdo de Dados - LGPD.

2 DEFINICOES

2.1  Para efeitos deste termo, serdo consideradas as seguintes definigbes:

211 Leis e Regulamentos de Protecdo de Dados - Quaisquer leis, portarias e
requlaches, incluindo—se al as decisfes e as normas publicadas pela Autoridade
Fiscalizadora competente, aplicavel ac Tratamento de Dados Pessoais no
territorio nacional.

212 LGPD - Lei Geral de Protegdo de Dados, e suas respeclivas alteraces
postenigres (Lel n® 13.709, de 14 de agosto de 2018).

2.1.3 Dados Pessoais — significam gqualquer informacgio relacionada a pessoca natural
identificada ou identificdvel e que seja objeto de tratamento pelas PARTES,
incluindo Dados Pessoais Sensiveis, nos termos de ou em relagio ao Contrato,

2.1.4 Servigo — refere-se a contraprestaco, nos termos do Contrato.

2.1.5 Colaboradorfes) - qualquer empregado, funciondrio ou terceirizados,
representantes ou prepostos, remunerado ou sem remuneragdo, em regime
integral ou parcial, que atue em nome das PARTES e que tenha acesso a Dados
Pessoais por forga da prestacdo dos servigos.

2.1.6 Incidente de Seguranga da informacgéio — significa um evento ou uma série de
eventos de seguranca da informacgho indesejados ou inesperados, gue tenham
grande probabilidade de comprometer as operagfes do negdcio & ameacar a
propria seguranga da informagéo, a privacidade ou a protecio de dados pessoais,
bem como, 0s acessos ndo autorizados e situacBes acidentais ou ilicitas de
destruigdo, perda. alterago, comunicagdo ou difusao.

2.1.7 Autoridades Fiscalizadoras - significa qualquer autoridade, inclusive judicial,
competente para fiscalizar, julgar e aplicar a legislacdo pertinente, incluindo, mas
nao se limitando, & ANPD,

2.2 Os termos “Tratamento”, “Dado Pessoal, “Dado Pessoal Sensivel”, “ANPD"
“Titular" e "Relatdrio de Impacto & Protegio de Dados”, tero, para os efeitos deste
Anexo, 0 mesmo significado gue lhes é atribuido na Lei n® 13.709/18,

2.2.1 Para os efeitos deste Anexo, 0 SERPRO & o Operador, nos termos do que dispie
a LGPD;

2.2.2 Para os efeitos deste Anexo, o CLIENTE sera:

2.2.21 Controlador Singular, quando realizar o tratamento de dados pessoals para seus
praprios propositos e para atingir suas finalidades:
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2,222 Operador, quando realizar o ratamento de dados pessoais em nome de um
Terceiro.

2.3 As PARTES declaram estar cientes do inteiro teor da Lei n.,? 13.709/2018 (Lei Geral
de Protecdo de Dados ou "LGPD") e se obrigam a observar o dever de protegdo de
dados pessoais, os direitos fundamentais de liberdade e de privacidade e o livre
desenvolvimento da personalidade da pessoa natural, relativos ao tratamento de
dados pessoais efou dados pessoais sensiveis, Inclusive nos meios digitais,
comprometendo—se a cumpnr todas as condigdes e obrigagtes dispostas na LGPD
& nas demalis leis aplicaveis.

3 DO TRATAMENTO DE DADOS PESSOAIS

3.1 5do deveres das PARTES:

3.1.1 Realizar o tratamento de dados pessoais com base nas hipoteses dos ants, 7°
efou 11 efou Capitulo IV da Lei 13.709/2018 as quais se submelerao os servigos;

3.1.2 Informar imediatamente & outra Parte, sempre que envolver a Solugo tecnoldgica
objeto do presente Contrato, assim que lomar conhecimento de:

3.1.2.1 qualquer investigacBo ou apreensdo de Dados Pessoais por funcionarios
publicos ou qualguer indicagdo especifica de que tal investigagio ou apreensio
seja iminente;

3.1.2.2 quaisquer outros pedidos provenientes desses funcionarios plblicos;

3.1.2.3 qualquer informagao que seja relevante em relagdo ao tratamento de Dados
Pessoais da outra parte.

3.1.3 O subitern anterior interpreta=se em conscnancia com o detalhamento do servigo

2 as responsabilidades das PARTES previstas neste Contrato e seus demais
anexos,

3.2 Sdo deveres do CLIENTE;
3.2.1 Responsahilizar—se:

3.2.1.1 pela realizacéo do tratamento para propositos legitimos, especificos, explicitos e
Informados ao Titular;

3.2.1.2 por descrever corretamente, em local indicado pelo SERPRO, as finalidades e
as hipiteses legais para as quais utilizard os dados pessoais da solucio, bem
comao, o evento de contato com o Titular, além de outras informagdes porveniura
solicitadas pelo SERPRO;

3.2.1.3 pela compatibilidade do tratamento com as finalidades informadas;

3.2.1.4 pela definicBo da forma de tratamento dos dados pessoais, cabendo ao
CLIENTE informar ao Tiular gue seus dados pesscals serdo compartihados
com o Operador;

3.2.1.5 porinformar ao Titular dos dados pessoais gue o Qperador do tratamento € uma
Empresa Publica Federal de Tecnologia da Informagdo, responsavel por
custodiar os dados pessoais controlados pela Unido;
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3.21.6 pela veracidade das informacles prestadas quando do preenchimento do
guestionario da Diligéncia Prévia de integridade {Due Diligence de Integridade -
DD, bem como, por responder a novos questionamentos eventualmente
definidos pelo SERPRO;

3.2.1.7 porinformar ao SERPRO a quantidade de consultas, validagGes ou conferéncias
QUE ESpera consumir,

3.2.2 Caso realize ratamento de dados pessoais baseado em "consentimento” {(Arts.
7% | ou 11, | da LGPD), responsabilizar-se-a pela gestio adequada do
consentimento fornecido pelo Titular.

3.3 5#o0 deveres do SERFRO;

33.1 Garantir que o tratamento seja limitado as atividades necessarias ao atingimento
das finalidades de execuclo do Contrato e do servigo contratado e utliza-lo,
gquando for o caso, em cumprimento de obrigagio legal ou regulatdria, no
exercicio regular de direito, por determinacio judicial ou por requisicio da ANPD;

3.3.2 Nao transferir, nem de outra forma divulgar dados da outra Pare, excelo se
houver necessidade para fins de fornecimento do servico:

3.3.2.1 Ate o imite necessario para a prestacao do servico;
3.3.2.2 Conforme permilido segundo o Contrato celebrado entre as PARTES;
3.2.2.3 Em razdo de determinagdo legal.

3.3.2 Cooperar com o CLIENTE no cumprimento das obrigagbes referentes ao
exercicio dos direitos dos Titulares previstos na LGPD e nas Leis e Regulamentos
de Protecdo de Dados em vigor @ também no atendimento de requisigies e
determinagdes do Poder Judicidrio, Ministério Puablico, Orgios de controle
administrativo;

3.3.4 Comunicar, em até dez dias, a0 CLIENTE, o resultado de auditoria realizada pela
ANPD, na medida em que esta diga respeito aos dados da outra Parte, corrigindo
&m um prazo razoavel eveniuais desconformidades detectadas;

3.3.5 Informar imediatamente ao CLIENTE, quando receber uma solicitagdo de um
Tiular de Dados, a respeito dos seus Dados Pessoais, sempre que envolver a
solugdio tecnoldgica objeto do presente Contrato;

3.3.06 Abster-se de responder a qualquer solicitagiio em relac3o aos Dados Pessoais
do solicitante, exceto nas instrugbes documentadas ou conforme exigido pela
LGPD e Leis & Regulamentos de Protegdo de Dados em vigor.

3.3.7 Realizar o monitoramento técnico do consumo, censiderandoe tanto o consumo
fora dos padrbes declarados pelo CLIENTE ou estabelecidos pelo SERPRO no
Contrato principal, quanto possiveis incidentes de seguranca gue venham & ser
detectados durante o consumo do senvigo, podendo o0 SERPRO suspeander ou
Iljterr::mp-er o servige para fins de prevencao, buscando evitar gqualquer pritica de
icito ou ¢ uso iregular do servigo, ocasifio em que devera notificar o CLIENTE.
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4 DOS COLABORADORES DO SERPRO

41 O SERPRO assegurara que o Tratamento dos Dados Pessoais enviados pela
CLIENTE figque restrito aos Colaboradores que precisam efetivamente trata-los,
com o objetivo Unico de alcangar as finalidades definidas no Contrato indicado no
preambulo, bem como que tais Colaboradores:

4,11 Tenham recebido treinamentos referentes aos principios da prolegdo de dados e
as leis que envalvem o tratamento; e

4.1.2 Tenham conhecimento das obrigagBes do SERPRO, incluindo as obrigagbes do
presente Termo.

4.2 Todos os Colaboradores do SERPRO, bem como os em exercicio na Empresa, sao
obrigados a guardar sigilo quanto aos elementos manipulados, incluindo os gue
envolvam dados pessoais, nos termos ja definidos pelo artigo 8° da Lei 5.615/70.

4.3 O SERPRO ndo podera ser punido & ndo sera responsabilizado, caso fais
informacdes sejam exigidas por requisicio de autoridades compelenies ou por
determinacdo judicial, hipdtese em gue deverda notificar previamente o CLIENTE
acerca da existéncia e do conteudo da ordemfrequisicdo correspondente, em
tempo razoavel para que o CLIENTE possa, caso deseje, apresentar suas medidas
perante o juizo ou autoridade competente, sendo cero que o SERPRO se
compromete a cumprr a ordem legal estrifamente nos limites do que the far
requisitada,

5 DOS COOPERADORES

3.1 O CLIENTE concorda que o SERPRO, nos termos da Lei, & para atender a
finalidade contratual, firme parcerias com outros provedores. Ainda assim, o
SERPRO tem a obrigag8o de celebrar contratos adeguados e em conformidade
com a LGPD e adotar medidas de controle para garantir a protecio dos dados do
CLIENTE e dos dados do Titular, aderentes aos requisitos de boas praticas e de
seguranca aplicados pelo SERPRO.

6 DA SEGURANCA DOS DADOS PESSOAIS

6.1 O SERPRO adotara medidas de seqguranga técnicas e administrativas adeguadas a
asseqgurar a protecdo de dados (nos termos do artigo 46 da LGPD), de modo a
garantir um nivel apropriado de seguranga aos Dados Pessoais tratados e mitigar
possivels riscos. Ao avaliar o nivel apropriado de seguranga, devera levar em conta
0S risc0s gue sao apresentados pelo tratamento, em particular agueles
relacionados  a polenciais  incidentes de seguranga, Identificacio de
vulnerabilidades, e adequada gestio de risco.

6.2 O SERPRO mantera os Dados Pessoais de clientes do CLIENTE e informacties
confidenciais sob programas de seguranga (incluindo a adogio e a aplicacdo de
politicas e procedimentos internos), elaborados visando (a) protegio contra perdas,
acessos ou divulgacdo acidentais ou fHlicitos; (b) identificar riscos provaveis e
razodveis para seguranca € acessos néo autorizados a sua rede; e (c) minimizar
riscos de seguranga, incluindo avaliagdo de riscos e testes regulares. O SERPRO
designard um ou mais empregados para coordenar e para se responsabilizar pelo
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programa de seguranca da informacédo, que inclui a garantia de cumprimento de
politicas internas de seguranga da informacao.

6.3 Em caso de incidente de seguranga, inclusive de acesso indevido, ndo autorizado e
do varamento ou perda de dados pessoais que tiverem sido transferidos pelo
CLIENTE, independentemente do motivo gque o tenha ocasionado, 0 SERPRO
comunicara ao CLIENTE imediatamente a partir da ciéncia do incidente, contendo,
no minimo, as seguintes informagdes. (i) data e hora do incidente; (Ii) data e hora
da ciéncia pelo SERPRO; (iii) relagio dos tipos de dados afetados pelo incidente;
(iv) nimero de Tiulares afetados; (v) dados de contato do Encarregado de
Protegdo de Dados ou outra pessoa junto a qual seja possivel obter maiores
informacbes sobre o ocorrido; e (vi) indicacdo de medidas que estiverem sendo
tomadas para reparar o dano e evitar novos incidentes. Caso o SERPRO nao
disponha de todas as informacgdes ora elencadas no momento de envio da
comunicagdo, devera envia-las de forma gradual, de forma a garantir a maior
celeridade possivel, sendo certo gue a comunicacio completa (com todas as
informagbes indicadas) deve ser enviada no prazo maxamo de 5 dias a partir da
cigncia do incidente,

6.4 Fica estabelecido que o SERPRO nao informara a nenhum tercelro a respeito de
quaisquer incidentas, exceto quando exigido por lei ou decisdo judicial, hipotese em
que notificara o CLIENTE e cooperard no sentido de limitar o ambito das
informagies divulgadas ao que for exigido pela legislagao vigente,

7 DA TRANSFERENCIA INTERNACIONAL DE DADOS

1.1 As transferéncias de Dados Pessocais para um terceiro pals, ou seja, um pais
diferente daquele em gque os Dados Pessoais sdp disponibilizados, serdo
permitidas somente quando fais transferéncias forem estritamente necessarias
para a execuglo do Contrato e de acordo com as condigdes e os limites

estabelecidos no "Apéndice - Transferéncla Internacional de Dados Pessoais"
deste Anexo.

8 DA EXCLUSAO E DEVOLUCAD DOS DADOS PESSOAIS DO CLIENTE

8.1 As PARTES acordam gque, quando do término da vigéncia do contrato envolvendo
o Tratamento de Dados Pessoais, prontamente darSo por encerrado o tratamento
e, em no maximo 30 dias, serdo eliminados completamente os Dados Pessoais e
todas as copias porventura existentes (sejg em formato digital ou fisico), salvo
quando necessana a manutencgio dos dados para cumprimento de cbrigagéo legal
ou outra hipdtese autorizativa da LGPD.

9 DAS RESPONSABILIDADES

9.1 Evenwais responsabilidades das PARTES, serdo apuradas conforme estabelecido
no corpo deste Anexo, no contrato em que ele se insere e também de acordo com
o gue dispbe a Seclo I, Capitulo VI da LGPD.
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10 DOS DIREITOS DOS TITULARES

10.1 Os direitos dos titulares dos Dados Pessoais previstos nas legislagbes que versem
sobre dados pessoais serdo atendidos pelo CLIENTE, pois a referida Parte, na
qualidade de Controlador dos Dados Pessoais, sera exclusivamente responsavel
por decidir se e como eventuais requisigies dos Titulares deverdo ser atendidas.

10.1.1 Caso algum titular dos dados pessoails tralados no ambito deste contrato faga
alguma requisiclo diretamente ap SERPRO, como por exemplo, solicite a
retificagdo, a atualizag8o, a corregdo ou 0 acesso aos seus dados pessoals, D
SERPRO orientara o titular para que busgue o Controlador.

10.2 No caso de uma requisig8o de exclusdo dos Dados Pessoais pelos Titulares, o
SERPRO poderA manté—los em seus sistemas, caso haja qualguer base legal ou
contratual para a sua manutencio, como por exemplo, para resguardo de direitos e
interesses legitimos do propric SERPRO.

10.3 Para prestar os servigos descritos neste contrato, as PARTES deverdo adotar as
salvaguardas de seguranga descritas no item 5 & as medidas de transparéncia
previstas na LGPD, em especial nos artigos 9°; 23, | e paragrafo 3° e capitulo Il e
no capitulo Il da LA,

11 DAS DISPOSICOES FINAIS

11.1 Sem prejuizo de eventuais disposicdes sobre mediacio e jurisdicao:

11.2 Em caso de eventual conflito entre as clausulas agqui previstas e as disposigbes do
contrato principal, prevalecem as agui descritas,

11.3 As PARTES ajustardo variagies a este Anexo que sejam necessarias para atender

aos requisitos de guaisquer mudancas nas leis e regulamentos de protecdo de
dados,

11.4 E expressamente proibida a utilizaclo da solucio contratada para a qualificacio
indireta de bases de dados pessoais.

11.5 Caso qualguer disposigdo deste Anexo for considerada como invélida ou
inexequlvel, o restante deste instrumento permanecerd vélido e em vigor. A
disposicao invalida ou inexeguivel deverd, entdo, ser: (i) alterada conforme
necessario para garantir a sua validade e aplicabilidade, preservando as intenges
das PARTES o maximo possivel ou, se isso ndo for possivel, (ii) interpretada de

maneira como se a disposicdo invalida ou inexequivel nunca estivesse contida
nele.
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APENDICE - TRANSFERENCIA INTERNACIONAL DE DADOS PESSOAIS

As PARTES estabelecem as presentes regras de adequagao a transferéncia
internacional de dados, nos termos sequintes.

IMPORTADOR EXPORTADOR
SERPRO WA et Bttt hacdteod i)

X |
IMPORTADOR EXPORTADOR
CLIENTE M5 _.'-:_ iy :"? __________

1  FINALIDADE E CONDIGOES GERAIS

1.1 © presente tem por objeto a definicdo das condicdes e responsabilidades a serem
assumidas pelas PARTES no que se refere a4 aplicabilidade da Lei Geral de
Protecéo de Dados — LGPD, em especial no tocante & transferéncia internacional
de dados ajustada no Contrato indicado.

2 DEFINIGOES

2.1 Para efeitos deste documento, serfio consideradas as seguintes definigGes:

2.1.1 Leis e Regulamentos de Protecdo de Dados - Quaisquer leis, portarias e
requlactes, incluindo-se ai as decisfes e as normas publicadas pela Autoridade
Fiscalizadora competente, apliciveis ac Tratamento de Dados Pessoais s quais
o Expornador de Dados ou o Importador de Dados (ou ambos) estejam sujeitos.

2.1.2 LGPD - Lei Geral de Protecdao de Dados, e suas respectivas alteragbes
posteriores (Lei n? 13.709, de 14 de agosto de 2018).

2.1.3 Dados Pessoais - Qualquer informagéio relacionada & pessoa natural identificada
ou identificAvel e que seja objeto de tratamento pelas PARTES, incluindo Dados
Pessoais Sensiveis, transferidos ao abrigo deste Contrato.

214 Senigo - Contrapresta¢ao do SERPRO ao CLIENTE, nos termos do Confrato.

2.1.5 Colaborador{es) - Qualguer empregado, funciondrio ou terceirizados,
representantes ol prepostos, remunerado ou sem remuneracio, em regime
integral ou parcial, que atue em nome das PARTES e que tenha acesso a Dados
Pessoals por forga da prestacdo dos servigos.

216 Incidente de Seguranca da informac@o - significa um evento ou uma série de
eventos de seguranga da informagio indesejados ou inesperados, que tenham
grande probabilldade de comprometer as operacbes do negécio e ameacar a
prépria seguranga da informagio, a privacidade ou a protegio de dados pessoais,
bem como, os acessos ndo autorizados & siluactes acidentals ou ilicitas de
destruicao, perda, alteragdo, comunicagio ou difusio.

2.1.7 Autoridades Fiscalizadoras - Qualquer awtoridade, inclusive judicial, competente
para fiscalizar, julgar e aplicar a legislagdo pertinente, incluindo, mas ndo se
limitando, & ANPD.
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2.1.8 Exportador de dados - Responsavel pelo tratamento que transfere os dados
pessoals.

2.1.9 Importador de dados - Responsavel pelo tratamento que recebe dados pessoals
para posterior tratamentc nos termos das presentes clausulas.

2.1.10 Subcontratagdo - Qualquer contratacdo feita pelas PARTES importadora ou
exportadora de prestadores de servigo de tratamento de dados, na qualidade de
"operadores” antes ou depois da transferéncia, mediante instrugbes formais e
sempre de acordo com as clausulas contratuais padrao aqui estabelecidas e os
termas do Contrato escrilo para subprocessamento.

2.1.11 Medidas de seguranga técnica e organizacional - S80 as medidas destinadas a
proteger os dados pessoais contra a destruicdo acidental ou ilicita, a perda
acidental, a alteraclio, a difusdo ou 0 acesso ndo autorizados, nomeadamente
guando o tratamento implicar a sua transmissio por rede, e contra qualguer outra
forma de tratamento ilicito,

2.2 Os termos “Tratamento”, *Dado Pessocal", "Dado Pessocal Sensivel”, "ANPD"
“Titular", “Relatdrio de Impacto & Protegio de Dados”, "Controlador”, "Operador” e
“Transferéncia Internacional de Dados" terdo, para os efeitos deste Termo, O
mesmo significado que lhes & atribuido na Lei n® 13.709/18.

2.3 As PARTES declaram estar cientes do inteiro teor da Lei n.® 13.7058/2018 ("Le
Geral de Protegdio de Dados®™ ou "LGPD™) e se obrigam a observar o dever de
protegio de Dados Pessoais, proteger os direitos fundamentais da liberdade e de
privacidade e o livre desenvolimento da personalidade da pessoa natural, relativos
ao tratamento de dados pessoais, inclusive nos mejos digitais, e se comprometem
a cumprir todas as condicBes e obrigacfes dispostas nas leis aplicavels, em
especial, nas Leis 13.709/2018, 12.527/2011 e 12.965/2014.

2.4 Como regra geral, prevalecerfio, dentre os paises do "Exportador de Dados
Pessoais” e do “importador de dados pessoais”, a legislagdo do Primeiro, salvo
quando a legislagdo do Segqundo ofereca regra mais protetiva aos direitos do
Titular,

3 DOS COLABORADORES DAS PARTES

3.1 As PARTES assegurardo gue o tratamento dos dados pessoais enviados, figue
restritos aos colaboradores que precisam efetvamente trata-los, com o objetivo

tnico de alcangar as finalidades definidas no Contrato indicado no preambule, bem
como que tais colaboradores:

3.1.1 Tenham recebido treinamentos referentes aos principios da protecio de dados e
as leis gue envolyem o tratamento;

3.1.2 Tenham conhecimento de suas obrigagdes.

3.2 Todos os colaboradores das PARTES, bem como os colaboradores em exercicio na
Organizagdo, sao obrigados a guardar sigilo quante aos elementos manipulados,
incluindo os gue envolvam dados pessoais.

3.3 As PARTES assegurardo a adogBo dos procedimentos necessaros para gue os
terceiros autorizados a acessar aos dados pessoais, incluindo os subcontratados,
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respeitem e mantenham a confidencialidade e a seguranga dos dados pessoais.
Todas as pessoas sob a autoridade do Importador de Dados, incluindo os
subcontratados, devem ser obrigadas a tratar os dados pessoais apenas sobD &
orientacdo do Importador de Dados. Esta regra ndo se aplica as pessoas
autorizadas a acessar 0s dados pessoals ou cujo acesso seja determinado por
disposigdes legais.

O Importador de Dados ndo podera ser punido e nao sera responsabilizado, caso
tais informacOes sejam exigidas por requisicio de autoridades competentes ou por
determinacdo judicial, hipitese em que devera notificar previamente a outra Parte
acerca da existéncia e do contedde da ordem/requisigao correspondente, em
tempo razoavel para que este possa, caso deseje, apresentar suas medidas
perante o juizo ou autoridade competante,

DOS PARCEIROS E OPERADORES

As PARTES concordam que, nos termos da Lei, € caso seja necessarico para
atender a finalidade contratual, sejam firmadas parcerias com outros provedores.
Ainda assim, a Parte gue o fizer tem a obrigagio de celebrar contratos adequados
e em conformidade com a LGPD, adotando medidas de controle para garantir a
protegdo dos dados do Titular, aderentes aos requisitos de boas praticas e
seguranga aplicaveis,

Uma Parte notificard a Qutra, caso deseje adicionar provedores parceiros e
prestara todas as informagies gue sejam necessarias,

DA SEGURANCA DOS DADDOS PESSOAIS

As PARTES adotaréio medidas de seguranga técnicas e oOrganizacionas
adeguadas a assegurar a protecio de dados, nos termos do artigo 46 da LGPD
{gue podem Inclulr, em relagdo a pessoal, instalacfes, hardware e software,
armazenamento @ redes, controles de acesso, monitoramento e regisiro, detecgio
de wulnerabilidades e violagtes, resposta a incidentes, criptografia de Dados
Pessoais do Cliente em tansito 8 em local fixo), garantindo as regras de
Confidencialidade, Privacidade e Protecéio de Dados, incluindo questies relativas
ao armazenamento e aos controles de acesso, de modo a garantir um nivel
apropriado de seguranga aos Dados Pessocais tratados e mitigar possiveis riscos,
Ao avaliar o nivel apropriado de seguranca, as PARTES deverao levar em conta os
riscos que sdo apresentados pelo Tratamento, em particular agueles relacionados a
potenciais incidentes de Seguranga, identificacio de vulnerabilidades, & adequada
gestao de nsco.

As PARTES manterdo os dados pessoais necessarios para a execucdo dos
servigos contratados e informagdes confidenciais sob programas de seguranga
fincluinde a adoglo e a aplicagio de politicas e procedimentos intermos),
elaborados visando (a) proteclio contra perdas, acessos ou divulgacio acidentais
ou ilicitos; (b) identificar riscos provaveis e razoaveis para Seqguranga @ acessos
naoc autorizados 4 sua rede; e (c) minimizar riscos de seguranga, incluindo
avaliagdo de riscos e testes regulares. Sera designado um ou mals empregados
para coordenar e para se responsabilizar pelo programa de seguranca da
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informacao, que inclui a garantia de cumprimento de politicas internas de
seguranga da informacdo.

2.3 Em caso de incidente de acesso indevido (nao autorizade) e do vazamento ou
perda de dados pessoais que tiverem sido transferidos, independentemente do
motivo que o tenha ocasionado, uma Parte comunicara a Outra imediatamente a
parlir da ciéncia do incidente, contenda, no minima, as seguintes informagdes: (a)
data e hora do incidente; (b) data e hora da ciéncia; (c) relacdo dos tipos de dados
afetados pelo incidente; {d) nimero de Titulares afetados; (e) dados de contato do
Encarregado de Protecdo de Dados ou outra pessoa junto a gual seja possivel
obter maiores informagbes sobre o ocorrido; e (f) indicagdo de medidas que
estiverem sendo tomadas para reparar o dano e evitar novos Incidentes. Caso nao
se disponha de todas as informacdes ora elencadas no momento de envio da
comunicagao, devera envia-las de forma gradual, de forma a garantir a maior
celendade possivel, sendo certo que a comunicacdo completa (com todas as
informagdes indicadas) deve ser enviada no praze maximo de 5 dias a partir da
ci&ncia do incidente.

5.4  Fica estabelecido que as PARTES ndo informardio a nenhum terceiro a respeito de
quaisquer incidentes, exceto quando exigido por lei ou decisdo judicial, hipdtese em
que uma Parte notificara a Qutra e cooperara no sentide de limitar o &mbito das
informacdes divulgadas ao que for exigido pela legislagio vigente.

6 DA TRANSFERENCIA INTERNACIONAL DE DADOS

6.1 S50 obrigagdes das PARTES, quando investidas na qualidade de “Exportador de
Dados Pessoais", garantir que:

611 Os dados pessoais serdo coletados, tratados e transferidos nos termos da
legislagdo aplicavel ac Exportador de Dados Pessoais, assegurando, desde j&. o
pleno conhecimento da legislagdo aplicavel a outra Parte.

6.1.2 {:Iuai_squer Dados Pessoais que forem transferidos sob este Contrato, sdo
precisos e serao utilizados apenas para os fins identificados pelo Exportador de
Dados, a fim de cumprir a clausula acima.

6.1.2 Serdo envidados esforgos razodveis no intuito de assegurar que o Importador de
Dados possa cumprir as obrigagdes legais decorrentes das presentes clausulas,
inclusive com a adogdo de medidas informativas adequadas, considerando as
diferengas entre os respectivos ordenamentos juridicos.

6.1.4 Sejam respondidas em prazo razodvel ou no que estiver fixado na Lei de seu pals
as consultas dos Titulares de dados ou da Autoridade Supervisora relativas ao
tratamento dos dados por parte do Imponador de Dados, a menos que as
PARTES tenham ajustado expressamente no Contrato que serd o Importador de
Dados a dar tais respostas; se o Importador de Dados ndo quiser ou ndo puder

responder, o Exportador de Dados deve responder, dentro do possivel e com a
informacgdo de gue razoavelmente dispenha.

6.1.5 Sejam fornecidas, quando solicitadas, copias das presentes cldusulas e das
clausulas contratuais aos Tiulares de dados pessoais objeto da transferéncia
internacional, a menos gue as clausulas contenham informagéo confidencial,
hipdtese em que a disposicio serd tarjada e o Exportador dara conhecimento da

Parecer Juridico SERPRO: 0406/2023 - Versio da Contrato: 20250822 1026 Pagina 456/58



PREFEITURA MUNICIFAL DE ARARUAMA

0 S‘erﬁn procEssD:; 65592026 ric 458

supressao & Autoridade Supervisora. Acatara, no entanto, as decistes da
autoridade relativas ao acesso dos Tiulares ao texto integral das clausulas, desde
gue os Trulares aceitem respeitar a confidencialidade da informagdo suprimida, O
Exportador de Dados Pessoais deve também fornecer uma copia das clausulas a
Autoridade, sempre que Ihe seja exigido.

6.1.6 Estejam implementadas ou em fase final de implementagio, as medidas técnicas
e operacionais adequadas para garantir a seguranga dos Dados Pessoals durante
a transmissao ao Importador de Dados.

6.2 Sap obrigaghes das PARTES, quando investidas na qualidade de "Imponador de
Dados Pessoais”, garantir gue:;

6.2.1 N0 existem razles, na presente data, para crer que exista legislacio local com
efeito negativo substancial sobre as garantias previstas nestas clausulas, sendo
sua obrigagio informar o Exportador de Dados Pessoals acerca do eventual
surgimento de motivo superveniente negativo. O Exportador, por sua vez, sempre
que Ihe seja exigido, notificara a Autoridade Supervisora local assim que tver
conhecimento de legislacio deste teor.

62,2 Os dados pessoais serfo fratados para as finalidades acordadas, tendo
legitimidade para oferecer as garantias e cumprir as obrigagbes estabelecidas nas
presentes clausulas,

6.2.3 Quanto aos dados pessoais recebidos, a manutenciio da exatidéo dos mesmos.

6.2.4 Para todos os fins agui dispostos, o ponto de contalo do Importador de Dados
serda o Encarregado dos dados pessoais, cuja forma de contato serd pelo e-mail
informado ao final, que cooperara de boa-fé com o Exportador de Dados
Pessoais, 0s Tiiulares e a Autoridade Supervisora local do Exportador, no tocante
a todas as consultas, no prazo de até de 5 dias Oteis. Em caso de dissolugdo legal
do Exportador de Dados Pessoals, ou caso as PARTES tenham acordado neste
sentido, o Importador de Dados Pessoais assumird a responsabilidade pelo
cumprimento das obrigacfes previstas nesta clausula.

6.25 A pedido do Exportador de Dados Pessoais, fornecer-lhe-& provas que
demonstrem gue dispde dos recursos financeiros necessarios para cumprir as
suas responsabilidades em relagio aos Titulares,

6.2.6 Mediante pedido prévic de agendamento feito pelo Exportador de Dados
Pessoais, poderd facultar o acesso as suas instalag@es de tratamento de dados,
a0s seus registros de dados e a toda a documentagcdo necessaria para o
tratamento para fins de revisdo, auditoria ou certificacdo, excetuados os segredos
de negbcio, a ser realizada pelo Exportador de Dados Pessoais (ou por qualquer
inspetor ou auditor imparcial e independente escolhido pelo Exportador de Dados
Pessoals € a que o Impontador de Dados ndo se tenha oposto em termos
razoaveis), para avaliar se estéo sendo cumpridas as garantias e as obrigagbes
aqui previsias, em horario comercial. Se assim for estabelecido em legislacio
local da |urisdigdo do Importador de Dados Pessoais, 0 pedido sera sujeito a
aprovacio da Autoridade Supervisora do pais do Importador de Dados Pessoais.
Messe caso, o Importador de Dados tratard de obter tempestivamente essa
aprovacao.
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6.2.7 Os dados pessoais serdio tratados, a seu critério, nos termos:

6.2.7.1 Da legislagio de protecdo de dados do pais em que 0 Exportador de Dados se
encontrar estabelecido.

6.2.7.2 Das disposicbes pentinentes de qualguer decisao da Autoridade Supervisora, das
quais conste gue o Imporador de Dados cumpre o disposto na referida
autorizacio ou decisfio e se encontra estabelecido em um pais em que estas
530 aplicaveis, mas ndo & abrangido pelas mesmas para efeitos da transferéncia
ou das transferéncias de dados pessoais.

§.2,8 Nio serdo divulgados, nem transferidos dados pessoais a Terceiros responsaveis
pelo tratamento de dados, a menos que notifique a transferéncia ao Exportador de
Dados e:

6.2.8.1 Que o Terceiro responsdvel pelo tratamento o faga em conformidade com as
decisfes da Autoridade Supervisora da qual conste que um pals terceiro oferece
protecio adequada;

6.2.8.2 Que o Terceiro responsavel pelo tratamento subscreva as presentes clausulas
ou outro acordo de transferéncia de dados pessoals nos mesmaos lermos deste,

6.2.8.3 Que tenha sido dada a oportunidade aos Titulares para se opor, depois de terem
sido informados, guando solichado, das finafidades da mansferéncia, dos
destinatarios e do fato de os paises para os guais se exportardo os dados
poderem ter normas de protecdo de dados diferentes.

6.3 5ao obrigacbes das PARTES, independentemente do enquadramento como
Exportador ou Importador de Dados Pessoais garantir que:

6.3.1 O tratamento de dados pessoals realizar-se-4 com base nas hipoteses legais do
pais do Exportador de Dados, a exemplo do disposto na legislacéo brasileira (Lei
n“ 13.709/2018), as quais se submeterdo os servicos, responsabilizando-se:

6.2.1.1 Pelarealizacao do tratamento para propositos legitimos, especificos, explicitos e
informadaos ao Titular;

6.3.1.2 Pela compatibilidade no tratamento com as finalidades informadas:

6.3.1.3 Pela definigdo da forma de tratamento dos referidos dados, cabendo-lhe informar

ao Tiular que seus dados pessoais sdo compartilhados na forma prevista neste
Contrato,

6.3.1.4 1 E dever da pane importadora ou exponadora informar ao Titular que o
SERPRO & uma Empresa Publica Federal de Tecnologia da Informacdo,
responsavel por custodiar os dados pessoais controlados pela Republica
Federativa do Brasil;

6.3.1.5 Pela observancia dos principios definidos no artige 6° da LGPD.

6.3.2 Caso, a exclusivo critério de qualquer das PARTES, seja realizado tratamento de
dados pessoais baseado em “consentimento” (a exemplo do disposto nos Arns. 72,
| ou 11, | da LGPD). responsabilizar-se-4 pela gestio adequada do instrumento de
consentimenta  fornecido pelo  Titular, e deverd informa-lo sobre o
compartilhamento de seus dados, visande atender as finalidades para o
respectivo tratamento.
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6.3.2.1 Deve ainda compartithar o instrumento de consentimento com a oufra Pare,
quando solicitado, para andlise da conformidade e para outras estritamente
necessirias a cormeta execucdo do Contrato, e também visando atender
requisicies e determinacdes das Autoridades Fiscalizadoras, Ministério Publico,
Poder Judiciario ou Orgéos de controle administrativo, desde gue observadas as
disposicBes legals correlatas.

6.3.3 O watamento seja limitado as atividades necessarias ao atingimento das
finalidades declaradas e para a execugdo do Contrato e do servigo contratado,
utilizando, quando for o caso, em cumprimento de obrigacao legal ou regulatoria,
no exercicio regular de direito, por determinagdo judicial ou por requisicdo da
Autoridade Supervisora competente,

6.3.4 Em até dez dias, a outra Parte serd comunicada sobre o resultado de auditoria
realizada pela Autoridade Supervisora competente, na medida em que esta diga
respeito aos dados da outra Parte, commigindo, caso seja responsavel, em um
prazo razoavel, eventuais desconformidades detectadas.

6.3.5 A outra Parte sera informada quando receber uma solicitagdo de um Titular de
Dados, a respeito dos seus Dados Pessopais, desde que envolva a solucio
tecnolégica objeto do Contrato original indicado no preambulo.

6.3.6 Imediatamente, a oulra Parte sera informada, sempre que qualquer intervengio
de Terceiros envolver a solugdo tecnoldgica objeto do presente Contrato, tais
como:

6.3.6.1 Qualquer investigago ou apreensio de Dados Pessoais sob o controle da outra
Parte por funciondrios pablicos ou gualquer indicagio especifica de que tal
investigagao ou apreensiao seja iminente;

6.3.6.2 Quaisquer outros pedidos provenientes desses funcionarios publicos;

6.3.6.3 Quajqunlar informacao que seja relevante em relagdo ao tratamento de Dados
Pessoais da outra Parte,

7 DA EXCLUSAO E DEVOLUGAD DOS DADOS PESSOAIS DO CLIENTE

7.1 As PARTES acordam gue, quando do término da vigéncia do Contrato, devolverio
todos os dados pesspais transferidos e as suas coplas ou os destruirdo,
certificando gue o fizeram, exceto se a legislacdo imposta impedir a devolugio ou a
destruicdo da totalidade ou de parte dos dados pessoais transferidos, Nesse caso,
fica parantida & confidencialidade dos dados pessoais transferidos, que nio
voltardo a ser tratados.

7.2  Fica garantido que, a pedido de uma das PARTES efou da Autoridade Supervisora,
a Outra submetera os seus meios de tratamento de dados a uma auditoria das
medidas referidas no item acima.

7.3  Se o Imponador de Dados violar as respectivas obrigaces decorrentes das
presentes clausulas, o Exportador de Dados pode suspender temporariamente a
transteréncia de dados pessoais, até que cesse o descumprimento ou o Contrato
chegue ao seu termao,
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7.4

741

T1.4.2

7.4.3

7.4.4

T.4.5
Th

1.6

8.2

B.3

O Exponador de Dados, sem prejulzo de quaisquer outros direitos que possa
invocar contra o Importador de Dados, pode resolver as presentes clausulas,
devendo infarmar a Autondade Supervisora a este respeito, sempre que tal for
exigido, em caso de;

A transferéncia de dados pessoals para o Importador de Dados ter sido
temporariamente suspensa pelo Exportador de Dados, nos termos da clausula
Tl

Ao respeitar as presentes clausulas, o Importador de Dados vidle as respectivas
obrigacBes legais no pals de importagao;

O Importador de Dados violar de forma substancial ou persistente as garantias
previstas ou 0s compromissos assumidos em virtude das presentes clausulas;

Uma decisao definitiva gue nao admita recurso de um tribunal competente do pals
de estabelecimento do Exportador de Dados ou da Autoridade Supervisora
considerar ter havido descumprimento das clausulas por parte do Importador de
Dados ou do Exportador de Dados,

Ter sido declarada a faléncia do Importador de Dados.

MNos casos previstos nas alineas 7.4.1, 7.4.2 ou 7.4.4, o Importador de Dados pode
igualmente resolver as presentes clausulas.

As PARTES estipulam gue a resolugdo das presentes clausulas em qualquer
mamento, em guaisquer circunsténcias e independentemente dos motivos, ndo as
dispensa do cumprimento das cbrigagBes efou das condigles previstas nas
presentes clausulas relativamente ao tratamento dos dados pessoais transferidos.

DAS RESPONSAEILIDADES

Cada Parte & responsdvel perante a outra Parte pelos danos causados pela
violagdo das presentes clausulas. A responsabilidade bmita-se aos danos
efetivamente sofridos. Cada uma das PARTES é responsdvel perante os titulares
em caso de violaglo de direitos, nos termos das presentes clausulas.

As PARTES estipulam gque os Titulares de dados devem ter o direito de invocar, na
qualidade de terceiros beneficidrios, as presentes clausulas, em especial as alineas
6.1.4, 6.1.5, 6.2.7.3, 6.3.1 e 6.2.2 da cldusula 6, contra o Importador de Dados ou o
Exportador de Dados, no que se refere ao dados pessoals que Ihe digam respeito,
e ac.eitfgm a Jurisdicio do pais de estabelecimento do Exportador de Dados para
este efeito,

Nos casos de alegada infracdo por parte do Importador de Dados, o Tiular deve,
antes ce tudo, solicitar ao Exportador de Dados gue tome as medidas apropriadas
para executar s respectivos direitos; caso o Exportador de Dados ndo o faga em
um prazo razoavel, o Tiular pode entio executar os seus direitos diretamente
contra o Importador. Os Titulares de dados podem agir diretamente contra um
Exportador de Dados gue ndio tenha emvidado esforgos razoaveis para verficar a
capacidade do Imponador de Dados para cumprir as respectivas obrigacies legais,
nos ermos das presentes clausulas.
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B4 Todas as responsabilidades das PARTES, serdo apuradas conforme estabelecido
na corpo deste Termo, no Contrato em gue ele se insere e também de acordo com
o que dispde a Secdo lll, Capitulo V| da LGPD.

9 DAS DISPOSIGOES FINAIS

9.1 As PARTES comprometem-se a participar em qualquer procedimento de mediagio
habitvalmente disponivel & ndo vinculativo iniciado por um Titular ou pela
Autoridade Supervisora, Caso participem do procedimento, podem escolher fazé-lo
a disténcia, quer por telefone, quer por outros meios eletrdnicos. Comprometem-se
igualmente a considerar a participacio em outros procedimentos de arbitragem ou
mediagdo, desenvolvidos para os litigios em matéria de protecio de dados.

8.2 Cada uma das PARTES deve acatar a decisdo de um tribunal competente do pais
de estabelecimento do Exportador de Dados ou da Autoridade Supervisora do pais
de estabelecimento do Exportador de Dados Pessoais, guando definitiva.

9.3 Em caso de conflito entre as cléusulas aqui previstas e as disposicdes do Contrato,
prevaleceim as aqui descritas.

9.4 As PARTES ajustardo variagies a este instrumento que sejam necessarias para

atender aocs requisitos de quaisquer mudan¢as nas Leis e Regulamentos de
Prolecio de Dados.

95 E expressamente prolbida a utilizagdo da solugdo contratada para
higienizac@o/gualificagdo indireta de bases cadasirais,

8.6 Caso qualqguer disposicio deste instrumento seja invalida ou inexequivel, o

restante deste documento permanecera valido e em viger. A disposicio invélida ou
inexequivel deve ser:

9.6.1 Alterada conforme necessdric para garantir a sua validade e aplicabilidade,
preservando as intengdes das PARTES o maximo possivel ou, se isso ndo for
possivel;

9.6.2 Interpretadas de maneira como se a disposiclo invélida ou inexequivel nunca
estivesse contida nele,
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ANEXO - IDENTIFICAGAO DO CLIENTE
1 INFORMAGOES GERAIS:

11.B85.838/0001-70

Fundo Municipal de Saldde de Araruama

28, 9?9-12‘9

A'u' Guullt: Va:gas srn" Ceniro - Araruama’RJ

ISENTO

2 REPRESENTANTES LEGAIS:

MARIO JORGE LIMA ESPINHARA

794.188.295-20
Secretano Munlcma.l de Eau:l&

Malrlcl.l& Funm:una] :LlEEE?‘l:I

Portasia N2 420 De 17 De Movembro De 2025

secmmmmumlpmmsaude@mmq gov.br

3 INFORMACOES COMPLEMENTARES:

Fﬂlll'll Cristine Marques anlﬂ

A45E.830,507-15

{23) BRBTUESTE

Adriano Silva de Assis

0eT7Z360721

:21} OB4RALGER
diti. sesau@araruarma.r|. gﬂ-.rhr
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ANEXOD - lDEHﬂFlEﬁﬁﬁﬂ DOS REPRESENTANTES LEGAIS DO SERPRO

VANESSA GUESS| MALANDRIN

Laprerie Te Dapaitamanme: (S siii)
323 880.748-30

AGATHYRND SILVA GOMES NETD
Gerenie de Divisao
ﬂlﬂ.ﬂ-ﬁ_’._ﬁﬂ-?ﬂﬂ
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PREFEITURA MUNICIPAL DE ARARLIANA
O 5em PROCESSD: 65592026 AS: 469

ANEXO - INFORMAGOES GLOBAIS DO CONTRATO

12 {doge) meses, contados a pﬁr de sua data de
ASSINAUra, profrogaveis até o maximo de 120 (cenio
2 vinte) meses

R§ 133.830.29

Cento e Trinta & Trés Mil, Oitocentos e Trinta Reais e
Winte Move Cenlavos

6559/2026

Programa  de Trabalho:10,122.0046.2030
Matureza de Despesa: 3.3,90.39.00
Fonie; 1835
Ficha: 401

O regime de execucio desta contrato & caraclenzado |
COMo empreilada por preco unitdrio,

JOSE CLOVIS VON ZUBEN FILHO

911.966.047-20

Rio de Janeiro [ RJ
7 de abril de 2028
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