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ANEXO III - EDITAL 
 

MINUTA DE CONTRATO 
 
 
 

CONTRATO PARTICULAR DE PRESTAÇÃO DE 
SERVIÇO DE INSTALAÇÃO, PERSONALIZAÇÃO, 
MANUTENÇÃO, SUPORTE DE PLATAFORMA 
DIGITAL DE APRENDIZAGEM SAAS (AMBIENTE 
EM NUVEM E ONLINE DO FORNECEDOR) COM 
FOCO NA EXPERIÊNCIA DA APRENDIZAGEM QUE 
ENTRE SI FAZEM SENAC AR/ES E 
________________________. 

 
 
Pelo presente instrumento particular de contrato, de um lado o SERVIÇO NACIONAL DE 
APRENDIZAGEM COMERCIAL – SENAC AR/ES, com sede na Avenida Marechal Mascarenhas de 
Moraes, n.º 2077, Bento Ferreira, Vitória/ES, inscrito no CNPJ/MF sob o n.º 03.743.301/0001-01, por seu 
Presidente do Conselho, Sr. Idalberto Luiz Moro, neste ato representado por seu delegatário, conforme 
Resolução 1.157/2025, de 29/07/2025, doravante denominado CONTRATANTE, e de outro lado, 
__________________________ , com sede na _________________ , nº _____ , Bairro _______________ , 
_________________ , _____ , CEP _____________ , inscrita no CNPJ/MF sob o n.º 
_____________________, neste ato por seu administrador – Sr. __________________ , inscrito no CPF/MF 
sob o n.º _________________ , daqui por diante denominada CONTRATADA, têm entre si justo e acertado 
o presente CONTRATO PARTICULAR DE PRESTAÇÃO DE SERVIÇO DE INSTALAÇÃO, 
PERSONALIZAÇÃO, MANUTENÇÃO, SUPORTE DE PLATAFORMA DIGITAL DE 
APRENDIZAGEM SAAS (AMBIENTE EM NUVEM E ONLINE DO FORNECEDOR) COM 
FOCO NA EXPERIÊNCIA DA APRENDIZAGEM para o SENAC AR/ES, de acordo com as condições 
que se seguem: 
 
CLÁUSULA PRIMEIRA – DO OBJETO CONTRATUAL 
 
I) Pelo presente Contrato, a CONTRATADA se compromete a prestar serviço de Instalação, Personalização, 
Manutenção, Suporte de Plataforma Digital de Aprendizagem SAAS (Ambiente em Nuvem e Online do 
Fornecedor) com foco na Experiência da Aprendizagem para o Senac ES, na quantidade, características, 
valores e conforme especificações descritas no item abaixo, devendo ser obedecido, integral e rigorosamente, o 
Edital, seus Anexos e a proposta da CONTRATADA referente a Pregão Eletrônico n.º 027/2025. 
 
II) Especificação Técnica e Quantitativos: 
 
1. OBJETO 
Contratação de Empresa Especializada para a Prestação de Serviços de Instalação, Personalização, 
Manutenção, Suporte de Plataforma Digital de Aprendizagem SAAS (Ambiente em Nuvem e Online do 
Fornecedor) com foco na Experiência da Aprendizagem para o Senac ES. 
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2. TABELAS DE VALORES 
 
LOTE ÚNICO – PLATAFORMA DIGITAL DE APRENDIZAGEM SAAS 

Item Descrição Unid. Quant. 
Valor 

Unitário (R$) 
Valor Total 

(R$) 
01 
 
 

QUANTIDADE ESTIMADA DE LICENÇAS 
Para até 3.500 usuários ativos. 

und 3.500 R$ R$ 

02 

IMPLANTAÇÃO 
Custos associados à configuração inicial, 
desenvolvimento das integrações e personalização da 
plataforma. 

und 1 R$ R$ 

03 

PERSONALIZAÇÃO 
Personalização do layout conforme o Manual de 
Identidade Visual do Senac ES, tanto para a solução 
web quanto para o aplicativo móvel. 

und 1 R$ R$ 

04 
APLICATIVO MÓVEL 
Desenvolvimento e configuração do aplicativo móvel 
para Android e iOS. 

und 1 R$ R$ 

05 

INTELIGÊNCIA ARTIFICIAL 
Implementação de recursos de inteligência artificial, 
como geração de relatórios personalizados e 
recomendações de cursos. 

und 1 R$ R$ 

06 
TREINAMENTOS E CAPACITAÇÕES 
Capacitação técnica da equipe do Senac ES para o uso 
efetivo da plataforma. 

und 1 R$ R$ 

07 
SUPORTE TÉCNICO 
Suporte técnico contínuo válido por 12 meses, 
incluindo monitoramento e resolução de problemas. 

und 1 R$ R$ 

TOTAL GERAL DO LOTE R$ 

 
2.1 São partes integrantes deste Contrato, devendo ser obedecidos, integral e rigorosamente, os Anexos: 
2.1.1 Anexo I - Especificações Técnicas Detalhadas; 
2.1.2 Anexo II - Acordo de Níveis de Serviço (ANS). 

 
CLÁUSULA SEGUNDA – DO PREÇO E PAGAMENTO 
 
I) O CONTRATANTE pagará à CONTRATADA, pelo fornecimento deste Contrato, os preços fixos e 
irreajustáveis de R$ __________________ (___________), já incluídos os impostos, taxas, tarifas, e outras 
despesas incidentes, enfim, estando inclusos todos os custos que incidam ou venham a incidir direta ou 
indiretamente sobre o objeto deste CONTRATO. 
 
II) Os pagamentos serão efetuados em até 20 (vinte) dias, após a execução do objeto, desde que atestados e 
aceitos formalmente pelo Gestor de Contrato, designado pelo CONTRATANTE, através de depósito direto na 



 
 

3 

 

conta corrente da CONTRATADA, no Banco ___________, Agência _________, Conta ________, e 
mediante apresentação das respectivas Notas Fiscais, que deverão ser entregues com antecedência mínima de 
10 (dez) dias, acompanhadas dos documentos que comprovem o recolhimento das obrigações sociais, 
trabalhistas e tributos pertinentes. Ressalta-se ainda que a data de vencimento deve ser programada para Terças 
e Quintas, dias em que esta Instituição efetua os pagamentos. 
 
III) Nenhum pagamento isentará a CONTRATADA de suas responsabilidades contratuais, nem implicará na 
aprovação definitiva dos produtos, total ou parcialmente. 
 
IV) Verificado, pelo CONTRATANTE, erro na fatura e/ou outras circunstâncias que desaconselhem o 
pagamento, a CONTRATADA será cientificada, a fim de que tome as devidas providências para regularização 
da situação, reiniciando o prazo após a reapresentação da fatura. 
 
V) As despesas bancárias decorrentes de transferências para crédito de valores em outras praças ou instituições 
bancárias ficarão por conta da CONTRATADA. 
 
VI) Fica expressamente proibida a negociação, por parte da CONTRATADA, dos créditos oriundos deste 
contrato, com bancos ou outras instituições, sob pena de que, em caso de descumprimento, ser imputado uma 
multa contratual no percentual de 20% (vinte por cento) sobre o valor do título descontado, além das 
penalidades previstas no contrato, inclusive rescisão. 
 
CLÁUSULA TERCEIRA – DO LOCAL DE PRESTAÇÃO DE SERVIÇOS E DADOS PARA 
FATURAMENTO 
 
I) Os serviços serão realizados e faturados para o seguinte local: 
 
Nome Empresarial/Razão Social: SERVIÇO NACIONAL DE APRENDIZAGEM COMERCIAL 
Nome Fantasia: SERVIÇO NACIONAL DE APRENDIZAGEM COMERCIAL – SENAC VITÓRIA 
CNPJ: 03.743.301/0001-01 / Inscrição Estadual: Isento / Inscrição Municipal: 1109510 
Endereço: Av. Marechal Mascarenhas de Moraes, 2077, Bento Ferreira, Vitória/ES - CEP: 29.050-935 / 
Contato: (27) 2104-3879. 
 
CLÁUSULA QUARTA – DO PRAZO  
 
I) A CONTRATADA deverá apresentar, no prazo máximo de 05 (cinco) dias úteis, após a assinatura do 
Contrato, o cronograma detalhado de implantação do serviço, sinalizando todas as etapas e o prazo máximo 
para a execução, conforme estabelecido no item 7. do Anexo I – Especificações Técnicas Detalhadas, deste 
Contrato. O cronograma deverá analisado e validado pela CONTRATANTE; 
 
II) Havendo necessidade de ajustes no cronograma, a empresa será convocada a realizá-los no prazo de até 05 
(cinco) dias úteis; 
 
III) O prazo máximo de implementação da plataforma, com as solicitações de ajustes e/ou atualizações 
realizadas pela CONTRATANTE não deverá ultrapassar 90 (noventa) dias, a contar da aceitação do 
cronograma. 
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IV) Após o período de 12 (doze) meses, havendo prorrogação do prazo contratual, o contrato será reajustado de 
acordo com o Índice Geral de Preços do Mercado – (IGP-M) – publicado pela Fundação Getúlio Vargas. 
 
V) O CONTRATANTE poderá rejeitar, no todo ou em parte, o recebimento dos produtos e a execução dos 
serviços, quando estes demonstrarem-se em desacordo com as especificações e condições do Edital, deste 
Contrato e seus Anexos. 
 
VI) O recebimento provisório ou definitivo não exclui a responsabilidade do serviço, nem ético-profissional 
pela perfeita execução do contrato, dentro dos limites estabelecidos em lei e pelo Contrato. 
 
CLÁUSULA QUINTA – DAS OBRIGAÇÕES DO CONTRATANTE 
 
I) Proceder aos pagamentos nas datas determinadas neste contrato, desde que o fornecimento tenha sido aceito. 
 
II) Disponibilizar, esclarecer e oferecer suporte a CONTRATADA para quaisquer dúvidas que porventura 
surjam para o cumprimento do presente contrato. 
 
CLÁUSULA SEXTA – DAS OBRIGAÇÕES DA CONTRATADA 
 
I) Indenizar o CONTRATANTE por quaisquer danos ou prejuízos causados durante a execução do objeto do 
presente contrato, em decorrência de ação ou omissão dolosa, ou por imperícia, negligência e imprudência de 
seus prepostos e funcionários. Ressalvados os casos fortuitos ou de força maior, inclusive responsabilidade civil 
para com terceiros, que é exclusiva da CONTRATADA, sendo que a presença de fiscalização por parte do 
CONTRATANTE não diminui nem exclui essa responsabilidade; 
 
II) O fornecimento de mão de obra especializada, materiais adequados, transportes e ferramentas necessárias à 
perfeita execução do objeto do presente contrato; 
 
III) O fornecimento dos Equipamentos de Proteção Individual – EPI’s; uniformes; alimentação e Vale 
Transporte aos seus funcionários; 
 
IV) Somente admitir no interior da CONTRATANTE funcionários devidamente identificados e que estejam 
com suas carteiras profissionais regularmente registradas; 
 
V) Entregar os produtos e prestar os serviços especificados e respeitar os preços pactuados, independentemente 
da situação de mercado, se responsabilizando juridicamente pelos prejuízos que advir pelo não cumprimento 
das obrigações pactuadas independentemente de interpelação judicial ou extrajudicial; 
 
VI) Recolher os encargos sociais, previdenciários, fiscais, comerciais, impostos, trabalhistas, resultantes da 
execução do objeto do presente Contrato; 
 
VII) Responder, integralmente, em caso de responsabilidade trabalhista individualizada de seus 
empregados/contratados, isentando a CONTRATANTE de quaisquer ônus ou responsabilidades decorrentes 
desta relação, independentemente da data de sua ocorrência, sob as penalidades contratuais, inclusive retenção 
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de valores, caso a CONTRATANTE seja obrigada a proceder qualquer pagamento que não seja de sua 
responsabilidade; 
 
VIII) Observar a legislação pertinente à higiene, saúde e segurança do trabalho. 
 
IX) Executar os serviços e fornecer os produtos atendendo a toda e qualquer normatização a este respeito; 
 
X) Manter, durante o período de vigência contratual, todas as condições que ensejarem sua habilitação e 
qualificação exigidas no Edital; 
 
XI) A CONTRATADA é responsável pelo transporte de todo material de seu fornecimento até o local da 
entrega, fornecendo mão de obra para carga e descarga e movimentação respectiva; 
 
XII) As partes deverão cumprir todas as demais disposições do presente contrato. 
 
CLÁUSULA SÉTIMA – DOS ÔNUS FISCAIS 
 
I) O CONTRATANTE somente receberá os produtos que estejam de acordo com as condições e 
especificações deste Contrato e da comprovação, por parte da CONTRATADA, do recolhimento de todos os 
encargos fiscais e previdenciários que lhe cabem. 
 
II) Fica estabelecido que, além da remuneração prevista neste contrato, nenhuma outra importância será devida 
pelo CONTRATANTE à CONTRATADA, em razão dos produtos ora contratados, correndo por conta da 
CONTRATADA todos os tributos e contribuições parafiscais que incidam ou venham incidir sobre o presente 
contrato ou seu objeto. 
 
III) Fica convencionado, também, que se o CONTRATANTE for autuado, notificado ou intimado em virtude 
ou razão de fato oriundo do objeto do presente contrato atribuído à CONTRATADA, caberá àquele o direito 
de reter os pagamentos, ou mesmo, em caso de já ter cumprido integralmente a CLÁUSULA SEGUNDA do 
presente Contrato, de cobrar os respectivos valores, como reembolso daquilo a que se tornar obrigada a pagar, 
seja em decorrência de circunstâncias emanadas das autoridades públicas ou particulares, sendo imediatamente 
a CONTRATADA comunicada a respeito. 
 
CLÁUSULA OITAVA – DAS PENALIDADES  
 
I) O inadimplemento total ou parcial das obrigações contratuais assumidas dará ao CONTRATANTE o direito 
de rescindir unilateralmente o contrato, sem prejuízo de outras penalidades previstas neste instrumento 
contratual. 
 
II) Caso a CONTRATADA se torne inadimplente pela falta de execução total ou parcial do presente Contrato, 
ser-lhe-á aplicada uma ou mais das seguintes penalidades: 
a) Advertência; 
b) Multa; 
c) Suspensão do direito de participar ou licitar com o CONTRATANTE por prazo não superior a 03 
(três) anos; 
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d) Declaração de inidoneidade para licitar ou contratar com o CONTRATANTE, enquanto perdurarem 
os motivos determinantes da punição ou até que seja promovida a reabilitação perante a própria autoridade que 
lhe aplicou a penalidade. 
 
III) As penalidades relacionadas nas alíneas ‘a’, ‘c’ e ‘d’ são independentes entre si, podendo ser aplicadas 
isoladas ou cumulativamente com a sanção da alínea ‘b’, e, ainda, serem acompanhadas da rescisão contratual, 
quando o fato gerador da penalidade ensejar tal medida. 
 
IV) Os valores das multas de que trata a presente cláusula, aplicáveis de acordo com os casos de inadimplência 
ora especificados, são os seguintes: 
 
a) 0,1% (zero vírgula um por cento) sobre o valor global do contrato por dia de atraso no fornecimento 
dos produtos e/ou serviços; 
b) multa simplesmente moratória, correspondente a 10% (dez por cento) do valor total contratual, na 
hipótese de rescisão do presente Contrato nos casos previstos, por culpa da CONTRATADA, sem prejuízo da 
responsabilidade civil ou criminal incidente e da obrigação de ressarcir as perdas e danos a que der causa. 
 
V) As multas poderão ser aplicadas cumulativamente, porém o seu valor total não poderá exceder a 20% (vinte 
por cento) do preço total do presente Contrato. 
 
VI) Multa de 0,1% (zero vírgula um por cento) por dia sobre a fatura a ser paga em caso de atraso no 
pagamento da mesma pelo CONTRATANTE.  
 
VII) Caberá suspensão do direito de licitar e de contratar com o CONTRATANTE, nos seguintes casos: 
 
a) Apresentar declaração ou documento falsa exigida para o certame ou prestar declaração falsa durante a 
licitação ou execução do contrato; 
b) Fraudar a licitação ou praticar ato fraudulento na execução do contrato; 
c) Comporta-se de modo inidôneo ou cometer fraude de qualquer natureza; 
d) Praticar atos ilícitos com vistas a frustrar os objetivos da licitação; 
 
VIII) O prazo de impedimento mencionado na alínea ‘c’ do item II, desta CLÁUSULA, não será superior a 03 
(três) anos, sendo que no caso do item VII, a penalidade será de 4 a 6 anos, cabendo à autoridade que aplicar a 
penalidade determinar a duração de seu efeito. 
 
IX) A penalização da CONTRATADA com a declaração de inidoneidade para licitar ou para contratar com o 
CONTRATANTE caberá nos casos de grave inadimplência ou de falhas técnicas inescusáveis na execução do 
presente Contrato. 
 
X) As sanções previstas nas alíneas ‘c’ e ‘d’ do item II, desta CLÁUSULA poderão ser aplicadas à 
CONTRATADA que: 
 
a) Praticar, por meio doloso, fraude fiscal no recolhimento de qualquer tributo; 
b) Praticar atos ilícitos visando a frustrar o objeto deste Contrato; 
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c) Demonstrar não possuir idoneidade para contratar com o CONTRATANTE, em virtude de atos ilícitos 
praticados. 
 
XI) Não serão aplicadas penalidades nos casos de inadimplemento contratual decorrente do evento 
enquadrável na definição legal de caso fortuito ou de força maior. 
 
XII) O valor da(s) multa(s) aplicada(s) poderá(ão) ser descontada(s) do pagamento da fatura a ser paga pelo 
CONTRATANTE. 
 
XIII) Caso não haja crédito suficiente para cobrir o valor a ser descontado, poderá o CONTRATANTE 
promover a cobrança judicial, através da competente ação própria, para composição dos prejuízos por acaso 
existentes, sendo certo inclusive em caso de cobrança administrativa ou extrajudicial arcará a CONTRATADA 
com os honorários advocatícios de 20% sobre o valor devido. 
 
XIV) A aplicação das penalidades deverá se concretizar após notificação expressa ao representante legal da 
CONTRATADA, resguardado o direito de ampla defesa no prazo de 05 (cinco) dias úteis, contados a partir do 
recebimento da notificação. 
 
CLÁUSULA NONA – DA RESCISÃO  
 
I) A rescisão do presente contrato poderá ser: 
 
a) unilateral, por iniciativa do CONTRATANTE nos casos enumerados no subitem abaixo; 
b) por mútuo acordo; 
c) judicial. 
 
II) Constituem motivos para a rescisão do contrato, determinada por ato unilateral do CONTRATANTE, sem 
prejuízo das penalidades aplicáveis à CONTRATADA: 
a) Inexecução total ou parcial do objeto contratual, desde que não plenamente justificado pela 
CONTRATADA; 
b) o não cumprimento ou cumprimento irregular das cláusulas contratuais; 
c) o atraso injustificado na entrega dos produtos e/ou conclusão dos serviços; 
d) o desatendimento das determinações regulares da autoridade designada para acompanhar e fiscalizar a 
execução do contrato; 
e) a subcontratação total ou parcial do seu objeto, cessão ou transferência total ou parcial do contrato, sem 
o expresso consentimento do CONTRATANTE, bem como a fusão, cisão ou incorporação da 
CONTRATADA que, a critério do CONTRATANTE, prejudique a execução do contrato, desde que 
previamente avisado e autorizado pelo CONTRATANTE; 
f) modificação da finalidade ou da estrutura da CONTRATADA que, a juízo do CONTRATANTE, 
prejudique a execução do contrato; 
g) razões de interesse do CONTRATANTE; 
h) razões de interesse público, de alta relevância e amplo conhecimento, justificadas e determinadas pela 
máxima autoridade da esfera administrativa a que está subordinado o CONTRATANTE exaradas no processo 
administrativo a que se refere o contrato; 
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i) a ocorrência de caso fortuito ou de força maior, regularmente comprovada, impeditiva da execução do 
contrato; 
j) dissolução da sociedade CONTRATADA; 
k) decretação da falência da CONTRATADA, o pedido de concordata ou a instauração de insolvência. 
 
III) O ato rescisório será comunicado formalmente à CONTRATADA e da comunicação constarão as 
penalidades aplicadas pelas determinantes da rescisão. 
 
IV) A rescisão amigável, por acordo entre as partes, será reduzida a termo no processo de licitação escrita e 
fundamentada da autoridade competente. 
 
CLÁUSULA DÉCIMA – DO ACOMPANHAMENTO E FISCALIZAÇÃO 
 
I) Os produtos e/ou serviços constantes neste contrato serão fiscalizados por servidor ou comissão de servidores 
do CONTRATANTE, doravante denominados Fiscalização, que terão autoridade para exercer toda e qualquer 
ação de orientação geral, controle e fiscalização da execução contratual. 
 
II) À fiscalização compete, entre outras atribuições: 
 
 a) Solicitar à CONTRATADA e seus prepostos, tempestivamente, todas as providências necessárias ao bom 
andamento da execução deste contrato e anexar aos autos do processo correspondente cópia dos documentos 
escritos que comprovem essas solicitações de providências; 
b) Verificar a conformidade da execução contratual com as normas especificadas e se os procedimentos e 
materiais empregados são adequados para garantir a qualidade dos produtos e/ou serviços; 
c) Ordenar à CONTRATADA corrigir, refazer ou reconstruir as partes dos serviços executadas com erros, 
imperfeições ou em desacordo com as especificações deste contrato; 
d) Atestar o recebimento do objeto contratual; 
e) Encaminhar ao setor financeiro os documentos que relacionem as importâncias relativas as multas aplicadas 
à CONTRATADA, bem como os referentes aos pagamentos. 
 
III) A ação da fiscalização não exonera a CONTRATADA de suas responsabilidades contratuais. 
 
CLÁUSULA DÉCIMA PRIMEIRA – DO COMPLIANCE 
 
I) As Partes declaram que conhecem e se comprometem a observar integralmente as normas de prevenção à 
corrupção previstas na legislação brasileira, em especial a Lei de Improbidade Administrativa (Lei nº 
8.429/1992) e a Lei nº 12.846/2013 e seus regulamentos ("Lei Anticorrupção"), bem como comprometem-se a 
cumprir essas normas de maneira rigorosa, por si e por seus sócios, administradores e empregados, e a exigir o 
cumprimento dessas normas de terceiros que venham a contratar. Adicionalmente, cada uma das Partes declara 
que manterá, até o término da vigência deste contrato, uma conduta ética e íntegra. 
 
II) As Partes obrigam-se, no exercício dos direitos e obrigações previstas neste Contrato, a: 
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a) não dar, oferecer ou prometer qualquer bem de valor ou vantagem de qualquer natureza a agentes públicos, 
pessoas a eles relacionadas ou qualquer outra pessoa, empresa e/ou entidade privada, com o intuito de obter 
vantagem indevida, influenciar atos ou decisões, ou direcionar negócios de forma ilícita; 
 
b) adotar as melhores práticas de monitoramento e controle do cumprimento das leis anticorrupção, com o 
objetivo de prevenir atos de corrupção, fraude, práticas ilícitas ou lavagem de dinheiro por parte de seus sócios, 
administradores, colaboradores e/ou terceiros por elas contratados. 
 
III) As Partes comprometem-se a informar imediatamente à outra Parte qualquer suspeita ou comprovação de 
conduta que possa violar as disposições anticorrupção ou qualquer outra legislação pertinente a este Contrato. 
Essa notificação deve incluir, quando possível, todas as informações relevantes para auxiliar na investigação e 
resolução do ocorrido. 
 
IV) A violação comprovada de qualquer das obrigações previstas nesta cláusula constituirá justa causa para a 
rescisão unilateral deste Contrato, sem prejuízo da aplicação das penalidades e reparação por perdas e danos 
eventualmente causados à Parte inocente. 
 
CLÁUSULA DÉCIMA SEGUNDA – DAS DISPOSIÇÕES GERAIS 
 
I) A CONTRATADA não poderá transferir este contrato, no todo ou em parte, sem prévia e expressa 
autorização do CONTRATANTE. 
 
II) A CONTRATADA se obriga a fornecer ao CONTRATANTE os dados técnicos que esta achar de seu 
interesse, bem como todas as informações julgadas necessárias, quando solicitadas. 
 
III) Caso haja necessidade de alteração contratual, por acordo entre os Contratantes, será através de Termos 
Aditivos. 
 
IV) O Contratante poderá determinar a paralisação dos serviços ou fornecimento dos produtos através de 
Ordem de Paralisação, a qual suspenderá também a fluição do prazo estipulado neste instrumento. Ocorrendo 
paralisação, o Reinício dos serviços ou do fornecimento dos produtos, bem como a fluição do prazo, somente 
se dará quando da emissão da competente Ordem de reinício, contabilizando-se para efeito de fixação do termo 
final do contrato, o saldo de prazo restante, ou outro acordado entre as partes. 
 
CLÁUSULA DÉCIMA TERCEIRA – DO FORO 
 
I) Fica eleito o foro do Município de Vitória, capital do Estado do Espírito Santo, para dirimir possíveis e 
quaisquer controvérsias a respeito do presente Contrato, renunciando, as partes, a quaisquer outros por mais 
privilegiados que sejam. 
 
E por estarem justes e acordes firmam o presente contrato em 02 (duas) vias de igual teor para um só efeito, 
com as assinaturas das testemunhas instrumentárias abaixo. 
 

Vitória/ES, ____ de _____________ de ______. 
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    ____________________________________ 

SENAC AR/ES 
Presidente do Conselho ou delegatário (Resolução 1.157/2025, de 29/07/2025) 

CONTRATANTE 
 
 

______________________________________ 
 

CONTRATADA 
 
 

___________________________ & _________________________ 
Testemunhas 

Senac 2025/contratos/licitações/pregão eletronico/PE 027 2025 – Minuta Contrato - Implantação de Plataforma Digital de Aprendizagem SAAS 
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ANEXO I 
 

ESPECIFICAÇÕES TÉCNICAS DETALHADAS 
 
 
1. DESCRIÇÃO DA SOLUÇÃO 
1.1 Requisitos Técnicos Gerais  
1.1.1 A plataforma deverá apresentar compatibilidade com uma variedade de formatos de arquivos para 
suportar uma ampla gama de recursos educacionais. Deve ser, no mínimo, compatível com os seguintes tipos 
de arquivos: PDF, livro digital, imagem (JPEG, PNG), vídeo (MP4), áudio/podcast (MP3), slides (PPT, 
PPTX), objetos de aprendizagem, enquetes, pílulas de conhecimento e links externos; 
 
1.1.2 A plataforma deverá disponibilizar recursos de avaliação para poder mensurar a eficiência dos cursos e 
disciplinas, e consequentemente, verificar adequadamente o nível de aprendizagem dos alunos. Esses recursos 
incluirão, quizzes, perguntas objetivas, perguntas discursivas, questões de múltipla escolha, simulações e 
feedback instantâneo; 
 
1.1.3 A plataforma de aprendizagem deverá disponibilizar ao Senac ES relatórios online destinados aos 
instrutores/professores/consultores, que abordem aspectos cruciais como: eficácia da aprendizagem avaliada a 
partir dos resultados das avaliações, progressões dos alunos, índices de adesão (frequência) e de evasão, além 
de pesquisas de satisfação referentes aos cursos oferecidos; 
 
1.1.3.1 Os relatórios devem ser configuráveis através dos seguintes filtros: por aluno, por turma, por 
instrutor/professor/consultor, por período (diário, semanal, mensal, semestral, anual), por atividade concluída 
e/ou taxa de conclusão e por curso ou empresa; 
 
1.1.4 A CONTRATADA deverá disponibilizar, em modo pública e com documentação detalhada das suas 
funcionalidades, o acesso aos dados estratégicos e analíticos (performance dos usuários, taxa de conclusão, taxa 
de evasão, entre outros) via API para que a equipe do Senac ES possa desenvolver dashboards estratégicos 
sobre a utilização da plataforma, auxiliando na análise aprofundada e facilitada, contribuindo para a tomada de 
decisões e o aprimoramento contínuo das estratégias educacionais; 
 
1.1.5 A CONTRATADA deve assegurar a disponibilidade integral da plataforma 24/7, ou seja, 24 (vinte e 
quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana – respeitando a taxa de interoperabilidade descrita no item 6.11 –
, garantindo assim a continuidade do acesso e operacionalidade para os usuários. No caso de manutenções 
programadas que possam afetar a disponibilidade da plataforma, a CONTRATADA deve comunicar a 
CONTRATANTE com antecedência adequada de 03 (três) dias úteis; 
 
1.1.6 A plataforma deverá ser compatível com padrão SCORM (Sharable Content Object Reference Model) 
e LTI (Interoperabilidade das ferramentas de aprendizado), facilitando a criação, o compartilhamento e a 
integração de conteúdos educacionais interativos; 
1.1.7 A plataforma deverá suportar a criação e disponibilização de microlearning, ou seja, conteúdos em 
formatos breves como textos, vídeos, imagens, infográficos, podcasts e atividades de fixação; 
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1.1.8 A plataforma deverá funcionar como um recurso complementar para a gestão dos treinamentos nas 
modalidades presencial e híbrida, oferecendo suporte à organização, acompanhamento e documentação dessas 
atividades. Para isso, deverá disponibilizar funcionalidades específicas, como controle de lista de presença, 
aplicação de avaliações e pesquisas de satisfação, realização de atividades ao vivo de forma síncrona, bem 
como a geração e distribuição automática de certificados de conclusão. Ressalta-se que a realização das 
atividades síncronas não deverá estar limitada exclusivamente ao uso do Microsoft Teams, sendo necessário 
que a plataforma ofereça integração com diferentes ferramentas ou possua ambiente próprio para transmissões 
ao vivo, de modo a garantir flexibilidade de uso, evitar dependência de plataformas externas e prevenir 
eventuais restrições legais ou operacionais; 
 
1.1.8.1 A plataforma deve permitir a criação, personalização e emissão dos certificados de forma eficiente e 
facilitada; 
 
1.1.9 A plataforma deverá ter recursos de notificação automatizada, facilitando e ampliando a eficácia da 
comunicação entre o Senac ES e os usuários. Estas notificações podem incluir alertas de novos conteúdos, 
lembretes de prazos, feedbacks sobre desempenho, entre outros, contribuindo para manter todas as partes 
envolvidas informadas e engajadas; 
 
1.1.10 A plataforma deve obrigatoriamente oferecer recursos que assegurem a acessibilidade digital para os 
usuários. Esses recursos devem incluir, a compatibilidade com leitores de telas, legendas automáticas em 
vídeos, navegação pelo teclado, aumentar e/ou diminuir as fontes e ajustar o contraste das cores; 
 
1.11.11 A CONTRATADA deverá garantir que a plataforma disponibilizada possua recursos integrados de 
gamificação, que possam engajar e estimular os usuários através de elementos lúdicos como badges, desafios, 
pontos e rankings automáticos. Estes recursos deverão ser configuráveis e permitirão a criação de um ambiente 
de aprendizagem dinâmico e interativo, contribuindo para uma experiência de aprendizagem enriquecedora e 
eficaz; 
 
1.1.12 A plataforma deverá incorporar recursos de inteligência artificial (IA), facilitando a geração e análise 
de relatórios personalizados e otimizando a criação de materiais educacionais através de IA generativa, além de 
facilitar a criação de conteúdos, administração e indexação do conteúdo. Adicionalmente, deve empregar 
métodos de IA para proporcionar recomendações automáticas de cursos aos alunos, baseando-se em históricos 
de cursos concluídos, desempenho acadêmico, e outras métricas relevantes. Estes recursos de IA devem atuar 
de maneira a enriquecer a experiência de aprendizagem, personalizando a jornada de aprendizagem conforme 
as necessidades e o progresso individual dos alunos, contribuindo assim para um ambiente de aprendizagem 
mais adaptativo e eficaz; 
 
1.1.12.1 A plataforma deverá permitir o treinamento da IA através de prompts ou envio de arquivos em PDF, 
proporcionando flexibilidade e precisão no ajuste dos algoritmos de IA para melhor atender às necessidades 
específicas dos usuários e da instituição; 
 
1.1.13 A plataforma deverá facilitar uma abordagem colaborativa ao disponibilizar comunidades de 
aprendizagem que enriqueçam a experiência educacional. Para isso, deve oferecer a possibilidade de 
criação e utilização de fóruns de discussão e ferramentas de comunicação, que incentivem a troca de 
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conhecimentos e experiência entre os usuários, fomentando a aprendizagem colaborativa e o engajamento ativo 
dos alunos; 
 
1.1.14 A responsabilidade pela hospedagem da plataforma será da CONTRATADA, que deverá garantir a 
infraestrutura tecnológica necessária para um funcionamento eficaz e contínuo da mesma. A CONTRATADA 
deverá assegurar que todos os requisitos técnicos para a hospedagem sejam devidamente atendidos, 
proporcionando suporte técnico e orientações conforme necessário para a implementação e manutenção segura 
da plataforma; 
 
1.1.15 A CONTRATADA deverá assegurar que a plataforma tenha uma URL personalizada que aponte para 
o DNS (Domain Name System) específico do Senac ES. Isso garantirá que o domínio seja mais personalizado 
possível, proporcionando uma identidade digital coesa e alinhada a marca da instituição CONTRATANTE; 
 
1.1.16 A plataforma deverá disponibilizar o recurso de fórum (ferramenta de comunicação assíncrona), com a 
possibilidade de moderação; 
 
1.1.17 Para facilitar a comunicação em larga escala, a plataforma também deverá disponibilizar a possibilidade 
de enviar e-mails e notificações em massa; 
 
1.1.18 A plataforma deverá permitir a coexistência de perfis de usuários com atribuições e acessos diferentes 
de forma a ser parametrizado, conforme tabela a seguir: 

PERFIL DESCRIÇÃO 

Administrador 

Possui o nível mais alto de acesso à plataforma, sendo responsável 
por configurar e manter a plataforma, incluindo a criação e gestão de 
outros tipos de usuários. Tem acesso a todos os recursos e dados, além 
de poder definir permissões para outros. 

Instrutor / Professor / 
Consultor / Tutor 

Tem permissões para criar e gerir conteúdos de curso, avaliar 
desempenho dos alunos, e interagir com eles através de fóruns e 
mensagens. Não tem acesso às funções administrativas ou de gestão 
da plataforma. 

Aluno 

Tem o nível mais básico de acesso, focado em consumir conteúdo dos 
cursos, realizar avaliações, enviar arquivos para resolução de 
atividades e interagir com instrutores e colegas. Pode visualizar seu 
próprio desempenho e progresso, mas não tem acesso às funções de 
gestão ou administração da plataforma. 

 
1.1.19 Nos momentos programados para ocorrerem de maneira síncrona e remota, a plataforma deve oferecer 
a funcionalidade de compartilhamento de tela do instrutor/professor/consultor e/ou dos alunos via Microsoft 
Teams, permitindo uma interação eficaz e uma experiência de aprendizagem enriquecida. Esta funcionalidade 
deve ser integrada de forma intuitiva, garantindo uma transmissão estável e de alta qualidade, que possibilite 
uma comunicação clara e eficaz entre o instrutor/professor/consultor e os alunos durante as sessões de ensino 
ao vivo; 
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1.1.20 A participação dos alunos nos cursos deve ser registrada nos seus respectivos históricos (logs), 
incluindo: datas e horários de acesso, progresso nos módulos, resultados das avaliações, interações no curso e 
IP (Protocolo de Internet) do dispositivo utilizado; 
 
1.1.21 A plataforma deve facilitar a configuração de jornadas de aprendizagem, permitindo a criação tanto de 
cursos sequenciais, onde a progressão é guiada e estruturada, quanto de cursos flexíveis, onde os alunos têm a 
liberdade de acessar os módulos em uma ordem não sequencial conforme sua preferência ou necessidade. A 
parametrização para definir se o curso será sequencial ou flexível deverá ser realizada pelo 
instrutor/professor/consultor e/ou pelo administrador, garantindo a flexibilidade necessária para atender às 
diferentes necessidades pedagógicas e de ensino; 
 
1.1.22 A plataforma deverá oferecer suporte a múltiplos idiomas, permitindo uma maior abrangência e 
inclusão de usuários de diferentes nacionalidades; 
 
1.1.23 A plataforma deverá emitir automaticamente certificados digitais assim que os alunos atenderem aos 
requisitos estabelecidos, permitindo que os mesmos baixem já com um código único de verificação, 
assegurando a autenticidade do documento; 
 
1.1.24 A plataforma deve restringir o download de arquivos de conteúdo, garantindo que os materiais 
didáticos, vídeos, textos e outros recursos educacionais estejam disponíveis de forma online. Essa medida visa 
prevenir a “pirataria” e a proteger os direitos autorias, assegurando que o acesso ao conteúdo seja seguro e 
controlado, mantendo a integridade dos materiais educacionais; 
 
1.1.25 A plataforma deverá integrar-se com as bibliotecas virtuais utilizadas pelo Senac ES, via API 
(Interface de Programação de Aplicações) ou por meio de incorporação embutida/integrada. Esta integração 
deve garantir um acesso fluido e contínuo aos recursos da biblioteca virtual, proporcionando uma experiência 
de usuário unificada e eficiente; 
 
1.1.26 A plataforma deverá incluir a funcionalidade para a criação de landing pages personalizada. Essas 
landing pages devem permitir a divulgação de cursos, eventos e outras iniciativas educacionais, sendo 
configuráveis com elementos visuais, formulários de inscrição, vídeos e outros conteúdos multimídia. A 
ferramenta deve ser intuitiva e flexível, permitindo a rápida criação e edição das páginas conforme as 
necessidades da instituição; 
 
1.1.27 A plataforma deverá ser totalmente responsiva, garantindo uma experiência de usuário consistente e 
otimizada em dispositivos móveis, tablets e web; 
 
1.1.28 O acesso a plataforma deverá ser por meio de autenticação Single Sign-on (login único), utilizando a 
conta Microsoft Office 365 institucional dos usuários (administrador, instrutor/professor/consultor e aluno). 
 
1.2 Requisitos Técnicos para o Site 
1.2.1 A plataforma deve ser compatível com os navegadores mais populares e atualizados, como o Google 
Chrome, Mozilla Firefox, Safari e Microsoft Edge, sem se restringir exclusivamente a estes; 
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1.2.2 A plataforma deve ser otimizada para carregar rapidamente, proporcionando uma resposta rápida às 
interações dos usuários; 
 
1.2.3 O site deve apresentar um design responsivo para garantir uma experiência de usuário consistente em 
diferentes dimensões de telas e dispositivos; 
 
1.2.4 Utilizar tecnologias web modernas como HTML5 e CSS3 para garantir a funcionalidade e a estética 
adequadas; 
 
1.2.5 A plataforma deve suportar JavaScript para proporcionar interatividade e funcionalidades dinâmicas; 
 
1.2.6 A CONTRATADA é responsável por executar testes de compatibilidade entre navegadores (cross-
browser) para identificar e corrigir quaisquer problemas que possam surgir em diferentes navegadores ou 
versões, garantindo à CONTRATANTE o funcionamento íntegro e contínuo da plataforma em diversos 
ambientes de navegação. 
 
1.3 Aplicativo Personalizável 
1.3.1 A CONTRATADA deverá disponibilizar a plataforma de aprendizagem por meio de um aplicativo 
móvel, o qual deve ser compatível e estar disponível para download tanto para dispositivos Android quanto 
iOS, sem custo adicional para o usuário baixar; 
 
1.3.2 O aplicativo deve oferecer experiência de usuário intuitiva e funcional, garantindo o acesso fácil e eficaz 
aos recursos da plataforma, permitindo assim a continuidade da aprendizagem em um ambiente móvel. Além 
disso, a CONTRATADA deve assegurar que o aplicativo receba atualizações regulares para manter a 
segurança, a funcionalidade e a compatibilidade com as versões mais recentes dos sistemas operacionais 
móveis; 
 
1.3.3 O aplicativo deverá seguir o mesmo padrão de identidade visual presente na versão online, assegurando a 
sensação de continuidade de acesso ao usuário. Essa consistência visual deve refletir-se em elementos como 
cores, tipografias, posição da logomarca do Senac ES, iconografia e outros componentes gráficos. O manual da 
Marca está disponível em: https://dn.senac.br/wp-content/uploads/2021/08/novo-manual-2021.pdf; 
 
1.3.4 A CONTRATADA deverá assegurar que o aplicativo possua um desempenho otimizado, minimizando o 
uso de dados móveis e o consumo de bateria dos dispositivos móveis; 
 
1.3.5 É necessário que tenha um mecanismo de feedback dentro do aplicativo, permitindo que os usuários 
reportem problemas ou sugiram melhorias de maneira fácil e intuitiva. 
 
1.4 Personalização da Plataforma 
1.4.1 A plataforma deverá permitir personalização completa do layout conforme as diretrizes do Manual de 
Identidade Visual do Senac ES, garantindo uma representação fiel da marca e proporcionando uma experiência 
de usuário consistente e engajadora; 
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1.4.2 A CONTRATADA deverá trabalhar em colaboração com a equipe do Senac ES para entender e 
implementar as especificidades do design, incluindo cores, logotipos, tipografia, e outros elementos gráficos 
conforme especificado no Manual de Identidade Visual institucional; 
 
1.4.3 A plataforma deverá possibilitar a criação de temas personalizados que possam ser aplicados de forma 
global ou a cursos específicos, permitindo uma apresentação visual diferenciada quando necessário; 
 
1.4.4 A CONTRATADA deverá garantir que a personalização do layout não afetará a funcionalidade, a 
usabilidade, ou a acessibilidade digital da plataforma, mantendo uma experiência de usuário de forma fluida e 
intuitiva; 
 
1.4.5 A plataforma deverá permitir a personalização de certificados, relatórios e outros documentos gerados, 
garantindo que estes estejam alinhados com a identidade visual do Senac ES; 
 
1.4.6 A CONTRATADA deverá fornecer uma interface administrativa intuitiva que permita à equipe do Senac 
ES fazer ajustes no layout e nas configurações de design de maneira autônoma, sem necessidade de assistência 
técnica da empresa contratada; 
 
1.4.7 Todos os recursos de personalização deverão seguir as melhores práticas de desenvolvimento web, 
garantindo a segurança, a performance e a responsividade da plataforma em diferentes dispositivos e 
navegadores; 
 
1.4.8 A CONTRATADA deverá garantir que as alterações de layout sejam feitas somente por usuários tipo 
“adm” e mediante comunicação e aprovação prévia. 
 
2. LICENÇAS E PERFIS 
2.1 A estrutura de precificação da plataforma deve ser delineada com base em até 3.500 (três mil e quinhentos) 
usuários ativos, considerando um período vigente de 12 (doze) meses; 
 
2.1.1 Para fins contratuais, considera-se “usuário ativo” aquele que realizou acesso ou interagiu na plataforma 
nos últimos 30 (trinta) dias corridos; 
 
2.2 A CONTRATADA deverá fornecer um painel de gestão de usuários ativos e inativos de forma intuitiva e 
funcional, que facilite a administração de licenças, incluindo a atribuição, reatribuição e revogação de tipos de 
licença, de maneira ágil e segura; 
 
2.3 A plataforma deverá suportar pelo menos 3 (três) tipos distintos de usuários, conforme detalhado no 
subitem 1.1.18 deste Anexo I, garantindo que cada tipo de usuário tenha acessos e permissões apropriadas para 
desempenhar suas funções específicas dentro da plataforma de maneira eficaz. 
 
3. AUTENTICAÇÃO 
3.1 A plataforma deverá ter mecanismos de autenticação e autorização seguros para garantir que apenas 
pessoas autorizadas possam acessar o sistema; 
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3.1.1 A autenticação poderá ser realizada via autenticação Single Sign-On, conforme descrito no subitem 1.1.28 
deste Anexo I; 
 
3.2 A CONTRATADA deverá implementar e disponibilizar um mecanismo seguro e intuitivo de recuperação 
de senha. Este recurso permitirá que os usuários que esqueceram suas senhas possam redefini-las de maneira 
autônoma e segura, garantindo assim o acesso contínuo à plataforma. Este processo deverá incluir etapas de 
verificação adequadas para confirmar a identidade do usuário, como o envio de códigos de verificação via e-
mail e/ou SMS (Serviço de Mensagem Curta), a possibilidade de definir uma nova senha seguindo as políticas 
de complexidade estabelecidas e autenticação em dois fatores; 
 
3.3 A plataforma deverá registrar e monitorar as tentativas de login, sendo capaz de identificar e reagir a 
comportamentos suspeitos, como múltiplas tentativas de login falhas, através de medidas de segurança como 
bloqueio temporário de conta ou notificações de alerta; 
 
3.4 A CONTRATADA deverá implementar controles de sessão, incluindo a expiração automática de sessões 
inativas e a detecção de múltiplos acessos (logins). 
 
4. INTEGRAÇÃO COM SISTEMAS 
4.1 A plataforma deverá ter conexão via API (Interface de Programação de Aplicação) ou de forma nativa, com 
os recursos da Microsoft 365, como o Microsoft Teams; 
 
4.2 A plataforma deverá ser compatível com o sistema acadêmico SIG, por meio de API, garantindo a 
padronização acadêmica e a harmonização dos processos educacionais utilizados pelo Senac ES; 
 
4.3 A plataforma deverá realizar a integração com as bibliotecas virtuais utilizada pelo Senac ES, conforme 
descrito no item 1.1.25 deste Anexo I. 
 
5. DA PROTEÇÃO DE DADOS PESSOAIS 
5.1 A CONTRATANTE, durante o desenvolvimento das atividades de tratamento de dados pessoais 
relacionadas à execução do contrato, atuará como Controladora, sendo responsável, pela definição das decisões 
referentes ao tratamento de dados pessoais. Por outro lado, a CONTRATADA atuará como Operadora dos 
dados pessoais, devendo realizar o tratamento estritamente conforme as orientações expressas da 
CONTRATANTE para cumprimento do presente instrumento; 
 
5.1.1 É vedado o tratamento de dados pessoais para qualquer outra finalidade não prevista neste Contrato; 
 
5.1.2 O acesso aos dados pessoais deve ser restrito aos colaboradores que necessitem das informações para 
execução de suas funções. A CONTRATADA deverá assegurar que tais colaboradores sejam devidamente 
treinados quanto às obrigações de confidencialidade previstas neste contrato; 
 
5.2 A CONTRATADA deverá assegurar a privacidade e criptografia dos dados a fim de garantir a integridade 
e a confidencialidade da informação; 
 
5.2.1 Os dados de autenticação e as credenciais dos usuários deverão ser armazenados e transmitidos de 
maneira segura, utilizando criptografia e outras medidas de segurança adequadas; 
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5.2.2 A CONTRATADA não poderá transferir quaisquer dados pessoais relacionados ao presente instrumento, 
inclusive no que concerne ao armazenamento de dados em nuvem, salvo se previamente autorizado, por 
escrito, pela CONTRATANTE; 
 
5.3 A CONTRATADA deverá disponibilizar a possibilidade de realizar backups regulares e possíveis 
recuperações de dados, garantindo a continuidade do serviço e a preservação dos dados em caso de falhas e/ou 
incidentes; 
 
5.3.1 O acesso ao backup deverá ser disponibilizado para realização de auditorias e testes, sempre que 
solicitado pela CONTRATANTE; 
 
5.4 A CONTRATADA deve estar em conformidade às normativas de segurança de dados aplicáveis, como a 
Lei Geral de Proteção de Dados Pessoais (LGPD), garantindo a legalidade do tratamento e exclusão de dados, 
quando solicitado; 
 
5.4.1 Em caso de requisição de titulares, ficará à cargo da CONTRATANTE, responder ao titular de dados 
pessoais, devendo a CONTRATANTE: 

I - ajudar, quando solicitado, responder diretamente ao titular; 
II - notificar à CONTRATADA, imediatamente, caso requisitada; e 
III - cooperar e fornecer todas as informações necessárias para a efetivação dos direitos do titular. 

 
5.4.2 Cessada a finalidade para o tratamento de dados ou após o encerramento da vigência do contrato, a 
CONTRATADA deverá eliminar toda a informação relativa aos dados pessoais que estejam em sua posse ou 
controle em decorrência do contrato. Não obstante, a CONTRATADA poderá manter cópia dos dados 
pessoais necessários ao cumprimento do prazo previsto na legislação aplicável, devendo, nesse caso, informar 
quais dados serão mantidos, o prazo de sua guarda e o fundamento legal que justifica sua retenção à 
CONTRATANTE. Após término do prazo legal, a CONTRATADA deverá destruir os referidos dados, 
ficando em vigor as obrigações previstas neste instrumento até que todos os dados sejam eliminados; 
 
5.5 A plataforma deverá ser capaz de suportar um número elevado de acessos simultâneos, garantindo a 
performance e a segurança do sistema de autenticação em cenários de alta demanda; 
 
5.5.1 As atualizações de segurança da plataforma deverão ser realizadas de forma regular, visando corrigir 
vulnerabilidades conhecidas, devendo o CONTRATADO comunicar previamente sobre sua execução, 
informando data, horário e possíveis impactos no funcionamento do sistema; 
 
5.5.2 A CONTRATADA deverá conduzir testes de segurança de forma periódica, com o objetivo de sanar 
problemas de segurança dos dados; 
 
5.6 A plataforma deverá disponibilizar para o(s) usuário(s) administrador(es) a possibilidade de consultar os 
logs, a fim de fazer a rastreabilidade dos acessos, garantir um melhor suporte técnico e fazer um 
acompanhamento mais efetivo sobre a aprendizagem; 
 
5.7 A CONTRATADA se compromete a adotar e implementar medidas organizacionais e técnicas de 
segurança para proteção dos dados pessoais contra destruição indevida, compartilhamento irregular ou não-
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autorizado, perda acidental, alteração, acesso ou divulgação irregulares e/ou qualquer forma de tratamento 
inadequado ou ilícito dos Dados Pessoais. As medidas devem ser iguais ou superiores a: 

I - qualquer regulamentação definida pela ANPD ou outro órgão governamental competente; 
II - padrões do ramo da Contratante e 
III - medidas utilizadas pela CONTRATADA para proteção de dado pessoal que esteja em sua posse ou 
controle. 

 
5.8 A CONTRATADA deverá notificar a CONTRATANTE, em até 24 (vinte e quatro) horas após tomar 
ciência ou suspeitar de qualquer incidente de segurança que possa comprometer a integridade, 
confidencialidade e/ou disponibilidade de qualquer dado pessoal, por escrito, contendo, no mínimo: 

I - a descrição da natureza dos dados pessoais afetados, as categorias e o número de titulares dos dados 
pessoais em questão; 
II - informações sobre os titulares de dados pessoais envolvidos; 
III - as medidas técnicas e de segurança utilizadas para a proteção dos dados pessoais; 
IV - o nome e os detalhes de contato do Encarregado ou responsável pela proteção de dados pessoais; 
V - as prováveis consequências e riscos relacionados ao incidente de segurança; 
VI - as medidas adotadas ou propostas para solucionar o incidente de segurança; e 
VII - as medidas que foram ou serão tomadas para reverter ou mitigar os efeitos das perdas relacionadas ao 
incidente de segurança. 

 
5.9 A CONTRATADA compromete-se a cooperar, auxiliando, na medida do razoável, no cumprimento de 
obrigações judiciais ou administrativas, de acordo com a LGPD, fornecendo as informações disponíveis e 
ações necessárias para documentar e eliminar a causa e os riscos impostos por quaisquer violações de 
segurança, com relação aos dados pessoais utilizados na execução do objeto do presente contrato. 
 
6. SUPORTE TÉCNICO 
6.1 A CONTRATADA deverá realizar treinamentos virtuais e/ou presenciais, prioritariamente para os usuários 
com o status de administrador e em seguida para os instrutores/professores/consultores/tutores. As datas para as 
capacitações deverão ser acordadas previamente e poderão ser agendadas em qualquer momento durante a 
vigência do contrato, sem limite de capacitação. Caso seja necessário reagendar alguma sessão, a 
CONTRATADA deverá comunicar a CONTRATANTE com a antecedência mínima de 24 (vinte e quatro) 
horas, garantindo assim a organização e disponibilidade dos participantes. 
 
6.1.1 As reuniões de treinamento poderão ser gravadas para facilitar o acesso ao conteúdo por parte dos 
colaboradores do Senac ES que não puderam participar de forma síncrona; 
 
6.1.2 Os treinamentos destinados aos usuários com perfil de administrador devem garantir capacitação 
completa para a gestão da plataforma, incluindo, mas não se limitando a: Cadastro e gerenciamento de 
usuários; Criação e manutenção de cursos e turmas; Acompanhamento de relatórios e indicadores de 
desempenho; Controle de permissões e acessos; Integrações com outros sistemas institucionais; 
Parametrizações gerais da plataforma; 
 
6.1.3 Os treinamentos voltados para os instrutores/professores/consultores/tutores devem prepará-los para 
a utilização pedagógica da plataforma, contemplando, mas não se limitando a: Inserção e organização de 
conteúdos didáticos; Criação de atividades avaliativas e fóruns de discussão; Uso de ferramentas de 
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comunicação com os alunos (mensagens, avisos, fóruns); Acompanhamento de desempenho e progresso dos 
alunos; Aplicação de metodologias ativas por meio dos recursos da plataforma; Boas práticas de mediação no 
ambiente virtual. 
 
6.2 A CONTRATADA deverá oferecer suporte técnico especializado durante todo o período em que o 
contrato estiver vigente, sem custo adicional a proposta comercial entregue durante o processo de licitação; 
 
6.3 A CONTRATADA deverá disponibilizar um canal específico para contato e registro de chamados de 
suporte, abrangendo incidentes, dúvidas técnicas e solicitações de melhoria. Cada chamado deverá ser 
identificado com um código único, garantindo sua rastreabilidade e possibilitando um acompanhamento eficaz 
de todas as etapas até sua finalização. O sistema de suporte deverá registrar o tempo de início do atendimento e 
o prazo estimado para solução, conforme níveis de serviço previamente acordados com a CONTRATANTE. É 
responsabilidade da CONTRATADA realizar a gestão contínua das demandas registradas, assegurando 
atendimento adequado, priorização conforme o nível de criticidade e cumprimento dos prazos estabelecidos. 
Além disso, a CONTRATADA deverá apresentar, até o quinto dia útil de cada mês, um relatório consolidado 
com o status de todos os chamados, incluindo os finalizados e os ainda em andamento. Esse relatório deverá 
conter informações como o total de chamados abertos no período, tempo médio de atendimento e resolução, 
categorização das demandas e ações adotadas, e será apresentado juntamente com o acompanhamento mensal 
dos serviços prestados, permitindo à CONTRATANTE o monitoramento da qualidade do suporte e a evolução 
das melhorias implementadas; 
 
6.4 A CONTRATADA deverá especificar e disponibilizar canais de comunicação eficazes para a 
CONTRATANTE reportar problemas, solicitar assistência e receber atualizações sobre questões de suporte 
técnico. Esses canais podem incluir, mas não estão limitados a telefone, e-mail, WhatsApp e sistema de tickets 
online; 
 
6.5 A CONTRATANTE se compromete a abrir os chamados técnicos de forma digital, utilizando o sistema ou 
canal especificado pela CONTRATADA, e fornecer informações detalhadas sobre os problemas enfrentados 
para facilitar a resolução eficaz dos mesmos; 
 
6.6 A CONTRATADA deverá garantir a disponibilidade de suporte técnico na modalidade 24/7, ou seja, 24 
(vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana, assegurando a resposta e resolução rápidas dos 
chamados técnicos para garantir a continuidade das operações da plataforma de aprendizagem digital; 
 
6.7 A CONTRATADA deverá fornecer relatórios mensais sobre o status e o desempenho do suporte técnico, 
incluindo métricas como o número de chamados abertos/resolvidos e o tempo médio da resolução; 
 
6.8 A CONTRATADA deverá priorizar os chamados de acordo com o nível de severidade e impacto dos 
problemas reportados, garantindo que questões críticas possam ser solucionadas de forma prioritária, conforme 
descrito no item 2.1.6 do Anexo II - Acordo de Nível de Serviço (ANS); 
 
6.9 A CONTRATADA deverá fornecer treinamento e documentação adequados para a CONTRATANTE, 
facilitando a utilização eficaz da plataforma; 
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6.10 No caso de uma manutenção programada do sistema que possa resultar em instabilidade ou 
inacessibilidade temporária da plataforma, a CONTRATADA deverá informar a CONTRATANTE com 
antecedência adequada. A comunicação deve incluir detalhes sobre a janela de manutenção, a natureza do 
trabalho a ser realizado e o impacto esperado na plataforma. Além disso, a CONTRATADA deve fornecer um 
canal de comunicação direto para que a CONTRATANTE possa solicitar informações adicionais ou reportar 
problemas emergenciais durante o período de manutenção; 
 
6.11 O índice de disponibilidade da plataforma deverá ser no mínimo 99% (noventa e nove porcento) mensal; 
 
6.12 O suporte técnico que envolve toda e qualquer atividade de âmbito da Tecnologia da Informação, deverá 
seguir o Anexo II - Acordo de Nível de Serviço (ANS). 
 
7. CRONOGRAMA DE IMPLANTAÇÃO 
7.1 A empresa CONTRATADA deverá apresentar, no prazo máximo de 05 (cinco) dias úteis após a 
homologação do certame, um cronograma detalhado de implantação do serviço, sinalizando todas as etapas e o 
prazo máximo para a execução. Este cronograma será analisado e validado pela CONTRATANTE. Havendo 
necessidade de ajustes, a empresa será convocada a realizá-los no prazo de até 05 (cinco) dias úteis; 
 
7.1.1 No cronograma, deverão ser incluídas, mas não se limitar às, as seguintes etapas: 
7.1.1.1 Planejamento: reunião inicial para definição e validação do cronograma detalhado e elaboração do 
plano de projeto. Esta etapa deverá ser realizada em até 7 (sete) dias corridos. 
 
7.1.1.2 Implantação: configuração inicial da plataforma, desenvolvimento das integrações com o sistema 
acadêmico (SIG), Microsoft Teams e Bibliotecas Virtuais, desenvolvimento e configuração do aplicativo 
móvel, além da implementação de recursos de Inteligência Artificial (IA) e a montagem de 5 (cinco) cursos 
dentro da plataforma. Esta etapa deverá ser realizada em até 60 (sessenta) dias corridos após o recebimento 
da etapa do planejamento. 
 
7.1.1.3 Personalização: personalização e validação do layout conforme o Manual de Identidade Visual do 
Senac ES, aplicável tanto à solução web quanto ao aplicativo móvel. Esta etapa deverá ser realizada em até 14 
(quatorze) dias corridos após o recebimento da etapa da implantação. 
 
7.1.1.4 Testes de Usabilidade: realização de testes com foco na usabilidade do usuário (UX design) e 
acessibilidade digital, aplicáveis tanto à solução web quanto ao aplicativo móvel. Esta etapa deverá ser realizada 
em até 3 (três) dias corridos após o recebimento da etapa da personalização. 
 
7.1.1.5 Treinamentos e Capacitações: capacitações técnicas para a equipe do Senac ES, visando o melhor 
uso da plataforma e de sua funcionalidade. Esta etapa deverá ser definida em momento oportuno. 

 
7.1.1.6 Pós-implantação: monitoramento inicial, envio do primeiro lote de usuários, auxílio na criação das 
primeiras turmas/cursos a serem definidas pela CONTRATANTE e suporte técnico contínuo após a 
implantação. Esta etapa deverá ser realizada em até 6 (seis) dias corridos após o recebimento da etapa da testes 
de usabilidades. 
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7.2 O prazo máximo de implementação da plataforma, com as solicitações de ajustes e/ou atualizações 
realizadas pela CONTRATANTE não deverá ultrapassar 90 (noventa) dias, a contar da aceitação do 
cronograma, nos termos do item 7.1 deste Anexo I; 
 
7.3 Durante o período de implementação, a CONTRATADA deverá fornecer atualizações semanais, incluindo 
quaisquer desafios ou atrasos enfrentados e as estratégias adotadas para mitigá-los; 
 
7.4 O cronograma deverá ter flexibilidade para acomodar mudanças razoáveis de escopo ou requisitos, sem 
comprometer a data final de entrega. Quaisquer alterações no cronograma devem ser negociadas e acordadas 
por ambas as partes, sendo que o acréscimo total no tempo de implementação não deverá exceder 25% (vinte e 
cinco porcento) da duração originalmente planejada; 
 
7.5 Se aplicável, a CONTRATADA poderá programar entregas parciais para permitir que a 
CONTRATANTE avalie o progresso e forneça feedback contínuo, garantindo que o projeto permaneça no 
direcionamento adequado. 
 
8. PROVA DE CONCEITO 
8.1 A Licitante arrematante do certame deverá apresentar a solução resumida no formato MVP (Mínimo 
Produto Viável), funcionando, com até 10 (dez) dias úteis após a finalização da abertura da proposta; 
 
8.1.1 A Licitante arrematante do certame deverá apresentar na sede da CONTRATANTE ou de forma remota, 
um cenário resumido com no mínimo uma coordenação de eixo/curso, cinco cursos correlatos a esta 
coordenação e cinco usuários, sendo um instrutor/professor/consultor e quatro alunos. Este cenário deve 
garantir que todos os aspectos funcionais e operacionais relevantes da plataforma sejam exibidos durante a 
demonstração, incluindo a aplicação do layout demonstrativo; 
 
8.2 Após a realização da prova de conceito, a Gerência de Desenvolvimento Educacional e Social do Senac ES 
deverá fornecer uma declaração informando se a solução simulada atende ou não ao que foi estabelecido neste 
Edital. 
 
9. CRITÉRIOS DE IMPLANTAÇÃO 
9.1 Conforme estabelecido no item 7.1 deste Anexo I, a empresa CONTRATADA deverá elaborar e entregar 
ao Senac ES um cronograma detalhado de implantação. Este cronograma, que deve incluir todas as etapas e 
prazos associados ao processo de implantação, deverá ser fornecido no prazo máximo de 05 (cinco) dias úteis a 
partir da data de início acordada; 
 
9.2 De acordo com o item 7.1 deste Anexo I, após a entrega do cronograma de implantação realizado pela 
CONTRATADA, o Senac ES deverá analisar criteriosamente e emitir um parecer. Em caso de ajustes, a 
CONTRATADA terá mais 05 (cinco) dias úteis para realizar as atualizações; 
 
9.3 A CONTRATADA deverá desenvolver um plano de implantação utilizando metodologias ágeis. Este 
plano deve incluir ciclos iterativos e incrementais de desenvolvimento, permitindo a adaptação contínua às 
necessidades e feedback da CONTRATANTE. O objetivo é garantir uma implantação eficiente, com entregas 
regulares de valor e ajustes rápidos conforme necessário; 
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9.4 É de responsabilidade da CONTRATADA realizar todos os testes necessários para garantir o pleno 
funcionamento da solução implantada; 
 
9.5 É de responsabilidade da CONTRATANTE acompanhar e validar os testes realizadas pela 
CONTRATADA para garantir a qualidade do produto contratado; 
 
9.6 A CONTRATADA deverá disponibilizar toda documentação necessária para o bom uso da plataforma, 
como por exemplo: manual, vídeos e espaço de perguntas frequentes (FAQ). 
 
10. CONDIÇÕES DE PAGAMENTO 
10.1 Os pagamentos à CONTRATADA serão realizados de acordo com as entregas previstas no cronograma 
de execução, conforme descrito no item 10.1.1 do Anexo I, deste contrato. A CONTRATADA deverá fornecer 
todas as documentações necessárias, incluindo relatórios de progresso e comprovantes de entrega para a equipe 
de Fiscalização do Senac ES; 
 
10.1.1 O pagamento será realizado conforme a conclusão de cada etapa do cronograma, de acordo com os itens 
abaixo: 

10.1.1.1 Planejamento: esta etapa não gerará quaisquer ônus ao CONTRATANTE; 
10.1.1.2 Implantação: os pagamentos referentes aos itens 2, 4 e 5 da TABELA DE VALORES (Item 02 da 
Cláusula Primeira) poderão ser efetuados de forma proporcional ao progresso do projeto, em até duas 
parcelas, mediante aprovação da área técnica. O pagamento de cada parcela estará condicionado à validação 
das entregas realizadas, conforme as etapas previstas no cronograma de implantação; 
10.1.1.3 Personalização: 100% (cem porcento) do pagamento do item 3 da TABELA DE VALORES 
(Item 02 da Cláusula Primeira), após o recebimento definitivo, mediante a aprovação da área técnica; 
10.1.1.4 Testes de Usabilidade: esta etapa não gerará quaisquer ônus ao CONTRATANTE; 
10.1.1.5 Treinamentos e Capacitações: 100% (cem porcento) do pagamento do item 6 da TABELA DE 
VALORES (Item 02 da Cláusula Primeira), após o recebimento definitivo, mediante aprovação da área 
técnica; 
10.1.1.6 Licenças Implantadas: o pagamento será realizado mensalmente, de acordo com a quantidade de 
usuários ativos, conforme descrito no item 2.1.1 deste Anexo I; 
10.1.1.7 Suporte Técnico: após a conclusão do pagamento das etapas, terá início ao pagamento mensal 
referente à manutenção e acompanhamento do sistema. O primeiro pagamento mensal será realizado após 
30 (trinta) dias da prestação do serviço de manutenção, e os demais acorrerão de forma sucessiva. 

 
10.2 A equipe de Fiscalização ficará responsável por analisar e testar as entregas por etapas. Caso estejam em 
conformidade, deverá solicitar à CONTRATADA a emissão da Nota Fiscal das respectivas etapas; 
 
10.3 Condições para pagamento: Será efetuado em até 20 (vinte) dias, após a entrega do objeto deste certame e 
da emissão da(s) respectiva(s) nota(s) fiscal(is), desde que tenha sido atestado e aceito formalmente pelo 
Contratante. Necessário que a(s) Nota(s) Fiscal(is) seja entregue pela Contratada, com prazo mínimo de 10 
(dez) dias antecedentes ao vencimento. Ressalta-se ainda que a data de vencimento deve ser programada para 
terças e quintas, dias em que esta Instituição efetua os pagamentos; 
 
10.4 Se houver solicitação de ajustes e/ou atualizações na plataforma, o pagamento correspondente só será 
processado após a validação final pelo CONTRATANTE e implantação dessas modificações; 
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10.5 A precificação deve ser clara e detalhada, contendo os valores unitários por usuário, por cada etapa a ser 
executada e o valor total; 
 
10.6 As empresas devem incluir em sua proposta comercial quaisquer outros custos adicionais que possam ser 
relevantes para a implementação e operação da plataforma; 
 
10.7 A CONTRATADA deverá emitir uma fatura detalhada para cada pagamento, contendo a descrição dos 
serviços prestados, o número de usuários ativos, o valor unitário e valor total dos serviços. A fatura deverá ser 
submetida à Fiscalização do contrato para revisão e aprovação antes do processamento do pagamento; 
 
10.8 Qualquer ajuste de valores, seja por aumento ou diminuição no número de usuários ativos, será aplicado 
no ciclo de faturamento subsequente e refletido na fatura correspondente. Qualquer ajuste de valores por 
acréscimo ou supressão só pode ser realizado por meio de termo aditivo e mediante prévia aprovação da 
Administração. 
 
11. VIGÊNCIA 
11.1 O contrato terá vigência de 12 (doze) meses a partir da data de sua assinatura, podendo ser prorrogada até 
o limite de 120 (cento e vinte) meses, conforme Resolução Senac nº 1.270/2024, desde que por acordo entre as 
partes e as condições se mantenham vantajosas. 
 
12. FISCALIZAÇÃO E ACOMPANHAMENTO 
12.1 A CONTRATANTE designará, após a assinatura do Contrato, 1 (um) fiscal e 1 (um) suplente para 
supervisionar a execução do presente contrato. As responsabilidades incluem a verificação da conformidade do 
produto com as especificações estabelecidas neste documento e a rejeição de itens que estejam em desacordo 
com o estabelecido; 
 
12.2 O fiscal tem o dever de assegurar que a CONTRATADA cumpra integralmente as cláusulas estabelecidas 
no contrato e seus anexos, registrando todas as ocorrências relacionadas e encaminhando-as ao(s) setor(es) 
competente(s) para as devidas providências; 
 
12.3 Avaliação Contínua: o fiscal deverá conduzir avaliações contínuas da performance e conformidade da 
plataforma digital, incluindo, mas não limitado a usabilidade, funcionalidade, e a satisfação do usuário. 
Qualquer discrepância identificada deve ser documentada e comunicada à CONTRATADA para resolução em 
tempo hábil; 
 
12.4 Comunicação Regular: o fiscal deverá manter uma comunicação regular com a CONTRATADA para 
discutir o progresso, identificar problemas potenciais e avaliar a eficácia das soluções propostas; 
 
12.5 Documentação e Relatórios: o fiscal será responsável por manter uma documentação completa e precisa 
de todas as atividades de fiscalização, incluindo relatórios de status, revisões de desempenho e registros de não 
conformidades; 
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12.6 Verificação de Atualizações e Manutenções: o fiscal deverá verificar se todas as atualizações e 
manutenções programadas são comunicadas e executadas conforme acordado, garantindo a continuidade do 
serviço e a conformidade com os padrões de qualidade estabelecidos; 
 
12.7 Resposta a Incidentes: em caso de incidentes ou problemas técnicos, o fiscal deverá coordenar com a 
CONTRATADA a resolução rápida, assegurando a mitigação de impactos adversos; 
 
12.8 Verificação de Segurança: o fiscal deverá, em conjunto com a equipe de tecnologia da informação da 
CONTRATANTE, verificar a aderência da plataforma às políticas de segurança e regulamentações aplicáveis; 
 
12.9 Verificação de Usuários Ativos: o fiscal deverá, em conjunto com a CONTRATADA, monitorar 
mensalmente a quantidade de licenças ativas, garantindo que a cobrança de usuários seja realizada de forma 
proporcional aos números de usuários efetivamente em uso. 
 

Vitória/ES, ____ de _____________ de ______. 
 
 

    ____________________________________ 
SENAC AR/ES 

Presidente do Conselho ou delegatário (Resolução 1.157/2025, de 29/07/2025) 
CONTRATANTE 

 
 

______________________________________ 
 

CONTRATADA 
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ANEXO II 
 

ACORDO DE NÍVEL DE SERVIÇO 
(do inglês: Service Level Agreement – SLA) 

 
 
1. DISPOSIÇÕES GERAIS 
 
1.1. ESCOPO 
Este documento abrange todos os serviços relacionados à implementação e manutenção do Ambiente Virtual 
de Aprendizagem (AVA), incluindo configuração, personalização, integração com sistemas existentes, suporte 
técnico, treinamento de usuários e qualquer outro serviço necessário para garantir a plena funcionalidade e 
desempenho do AVA. 
 
1.2. OBRIGAÇÕES DA CONTRATADA 
1.2.1. Entrega e implementação: entregar e implantar o AVA de forma funcional, conforme cronograma 
aprovado pela CONTRATANTE, incluindo a configuração inicial da plataforma, um ambiente de 
homologação e um ambiente de produção com a disponibilização de 5 (cinco) títulos de cursos, a integração 
com os sistemas acadêmicos existentes, como o SIG, e o atendimento a todos os requisitos técnicos descritos 
no item 3 (três) do Termo de Referência. 
 
1.2.2. Supervisão de implementação: responsabilizar-se pela supervisão de todo o processo de implantação e 
solucionar quaisquer dados, indenizações ou custos decorrentes de prejuízos e/ou acidentes causados ao 
CONTRATANTE. 
 
1.2.3. Personalização: personalizar o layout do AVA conforme o Manual de Identidade Visual do Senac ES, 
tanto para a solução web quanto para o aplicativo móvel. 
 
1.2.4. Teste, validação e acessibilidade: realizar testes de usabilidade e acessibilidade digital para garantir que a 
plataforma atenda aos requisitos de UX design e esteja acessível a todos os usuários, em conformidade com as 
diretrizes detalhadas no item 3.1.1.9 do termo de referência. 
 
1.2.5. Suporte técnico: oferecer suporte técnico durante todo o período de vigência do contrato, para relatar e 
resolver problemas técnicos. O suporte deve estar disponível através de múltiplos canais, incluindo telefone, e-
mail, WhatsApp e sistema de tickets online, conforme descrito no item 3.6.4 do termo de referência. O suporte 
deve garantir uma resposta rápida e eficiente para qualquer problema ou solicitação técnica dos usuários, 
assegurando a continuidade e a eficácia do uso da plataforma. 
 
1.2.6. Segurança e confidencialidade: capacitar a segurança dos dados e a conformidade com as normas de 
proteção de dados como a Lei Geral de Proteção de Dados (LGPD). 
1.2.7. Prova de conceito: apresentar a solução completa funcionando no prazo máximo de 10 (dez) dias úteis 
após a finalização da abertura das propostas, demonstrando um cenário resumido com a simulação de 
eixo/coordenação, cinco cursos correlatos a esta coordenação e cinco usuários, sendo um 
instrutor/professor/consultor e quatro alunos. 
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1.2.8. Envio do primeiro lote de usuários e criação das primeiras turmas: a CONTRATADA, em conjunto da 
Gerência de Desenvolvimento Educacional e Social, deverá realizar o envio do primeiro lote de usuários e a 
criação das primeiras turmas, garantindo que todos os componentes estejam operando conforme esperado e que 
os usuários possam iniciar suas atividades na plataforma. 
 
1.2.9. Atualizações e manutenção: realizar atualizações regulares de sistema para garantir que a plataforma 
esteja sempre atualizada com as últimas funcionalidades e correções de segurança. 
 
1.2.10. Escalabilidade e performance: garantir que a plataforma seja escalável para suportar um aumento no 
número de usuários sem comprometer o desempenho. 
 
1.2.11. Suporte emergencial: disponibilizar um meio de comunicação emergencial para incidentes críticos que 
exijam resolução imediata (alta prioridade). 
 
1.2.12. Garantia de qualidade: assegurar que todos os componentes e funcionalidades da plataforma passem 
por rigorosos testes de qualidade antes da entrega. 
 
1.2.13. Feedback e melhorias contínuas: coletar feedback regularmente da equipe da Gerência de 
Desenvolvimento Educacional e Social e implementar melhorias contínuas na plataforma para atender melhor 
às necessidades da CONTRATANTE. 
 
1.2.14. Integração com ferramentas de terceiros: facilitar a integração da plataforma com outras ferramentas e 
sistemas utilizados pela CONTRATANTE, como o Office 365, Canva Educacional, sistema acadêmico SIG, 
entre outros. 
 
1.2.15. Garantia de acesso: prover a infraestrutura necessária para a implementação da plataforma, incluindo 
servidores, domínios para hospedagem e quaisquer outros recursos técnicos essenciais. Respeitando o item 
3.6.11 do termo de referência que sinaliza que o índice de disponibilidade da plataforma deverá ser no mínimo 
99% (noventa e nove por cento) mensal. 
 
1.2.16. Nomeação do ponto focal: designar um ponto de contato principal e pelo menos um suplemente para 
facilitar a comunicação e coordenação com a CONTRATANTE. 
 
1.2.17. Gerenciamento de atualizações: informar a CONTRATATANTE sobre quaisquer mudanças 
significativas nos requisitos ou processos internos que possam afetar o uso ou a implementação da plataforma. 
 
1.2.18. Treinamento técnico: garantir a realização de treinamentos prioritariamente para os usuários com o 
status de administrador e em seguida para os instrutores/professores/consultores, conforme descrito no item 
3.6.1 do termo de referência. 
 
1.3. OBRIGAÇÕES DO CONTRATANTE 
1.3.1. Acesso e colaboração: assegurar o acesso do pessoal autorizado pela CONTRATADA aos locais 
necessários para a execução dos serviços e fornecer todas as informações e esclarecimentos necessários. 
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1.3.2. Análise e validação: analisar criteriosamente o cumprimento dos requisitos técnicos estabelecidos, bem 
como validar a implementação do layout da plataforma tanto na versão web quanto no aplicativo móvel. Esta 
análise deve garantir que todas as especificações e padrões de qualidade foram atendidos, assegurando que a 
plataforma esteja completamente funcional e alinhada com as expectativas e necessidades do Senac Espírito 
Santo. 
 
1.3.3. Análise do cronograma e pagamento: analisar e validar o cronograma de implementação apresentada 
pela CONTRATADA e efetuar os pagamentos conforme previsto no contrato após o cumprimento das 
formalidades legais. 
 
1.3.4. Suporte à implementação: a CONTRATANTE deverá prestar suporte ao processo de implementação 
que será conduzido pela CONTRATADA sob supervisão direta da Gerência de Desenvolvimento Educacional 
e Social com apoio das Gerências de Sistema de Informação e Gerência de Tecnologia da Informação do 
Senac ES, a fim de assegurar que o processo de implantação e personalização seja mais fluida e eficiente. Este 
suporte inclui fornecer todas as informações necessárias, disponibilizar recursos internos, bem como as 
orientações e arquivos da Identidade Visual do Senac ES. 
 
1.3.5. Monitoramento do uso: monitorar o uso da plataforma para identificar possíveis problemas ou 
oportunidades de melhoria e sinalizar para a CONTRATADA, para que possa ajustar e corrigir os pontos 
sinalizados. 
 
1.3.6. Nomeação de responsáveis: designar um ponto focal e pelo menos um suplente para facilitar a 
comunicação e cooperação com a CONTRATADA. 
 
1.3.7. Revisão de dados e relatórios: revisar periodicamente os dados e relatórios de desempenho e uso 
fornecidos pela CONTRATADA, tomando as ações necessárias com base nas informações apresentadas. 
 
1.3.8. Monitoração após implantação: as equipes da Gerência de Desenvolvimento Educacional e Social com 
apoio das Gerências de Sistema de Informação e Gerência de Tecnologia da Informação deverão conduzir 
testes de usabilidade e funcionalidade na plataforma dentro de um período de 10 (dez) dias úteis, fornecendo 
feedback à CONTRATADA sobre os resultados. 
 
 
2. ACORDO DE SERVIÇO 
2.1. REQUISITOS 
2.1.1. Os 60 (sessenta) dias iniciais do PERÍODO DE GARANTIA serão considerados como PERÍODO DE 
FUNCIONAMENTO EXPERIMENTAL. 
 
2.1.2. Durante o PERÍODO DE FUNCIONAMENTO EXPERIMENTAL, qualquer falha será considerada 
como vício ou defeito. A CONTRATADA deverá saná-la em um prazo máximo de 7 (sete) dias úteis, 
contados a partir da comunicação formal do CONTRATANTE. Caso a falha não seja sanada dentro do prazo 
estipulado, a CONTRATADA deverá substituir o item/produto no prazo máximo de 7 (sete) dias úteis. 
 
2.1.3. Os serviços de atualização e/ou reparo de funcionalidades referentes a falhas devem ser realizados de 
forma presencial ou remota, conforme a necessidade e a conveniência da CONTRATANTE, em comum 



 
 

29 

 

acordo com a CONTRATADA. A CONTRATADA deve assegurar que tais serviços sejam executados de 
maneira eficiente e dentro dos prazos acordados, garantindo a mínima interrupção das atividades da plataforma 
e a continuidade do uso pelos usuários. 
 
2.1.4. Nos casos em que seja necessário o acesso às instalações internas do Senac ES, este acesso deve ser 
supervisionado pela equipe interna da CONTRATANTE. 
 
2.1.5. A abertura de chamados técnicos deverá ser realizada através de serviço telefônico gratuito (local ou 
0800), envio de mensagem eletrônica (e-mail), ticket online ou site do fabricante. 
 
2.1.6. A prioridade do atendimento será considerada conforme quadro abaixo: 

PRIORIDADE DESCRIÇÃO 

Alta 
Incidentes que causam indisponibilidade completa ou significativa do AVA, 
comprometendo completamente ou de forma substancial o acesso e funcionamento da 
CONTRATANTE. 

Média 
Incidentes que causam transtornos na solução tecnológica ou prestação de serviço, mas 
permitem contornos ou medidas de contingência, de forma que os processos essenciais 
continuem operacionais. 

Baixa 
Incidentes que não causam indisponibilidade ou interrupções significativas, mas 
requerem atenção da CONTRATADA para evitar futuros problemas ou para melhorar a 
experiência do usuário. 

 
2.1.7. Os prazos para atendimento a incidentes deverão seguir conforme quadro abaixo em dias corridos: 

PRIORIDADE 
PRAZO DE INÍCIO DE 

ATENDIMENTO 
PRAZO PARA RESOLUÇÃO COMPLETA 

 DO PROBLEMA 
Alta 4 horas corridas Até 1 dia corrido 

Média 12 horas corridas Até 2 dias corridos 
Baixa 24 horas corridas Até 5 dias corridos 

 
2.1.8. O prazo para a resolução completa do problema, conforme item 2.1.7, será contado a partir do momento 
em que a CONTRATADA receber a notificação/comunicação da CONTRATANTE. 

 
Vitória/ES, ____ de _____________ de ______. 

 
 

    ____________________________________ 
SENAC AR/ES 

Presidente do Conselho ou delegatário (Resolução 1.157/2025, de 29/07/2025) 
CONTRATANTE 

 
 

______________________________________ 
 

CONTRATADA 


