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CONSELHO REGIONAL DE MEDICINA VETERINARIA/MT

Termo de Referéncia 4/2026

Informacées Basicas

Numero do artefato UASG

4/2026

Status

389192-CONSELHO REGIONAL DE MEDICINA VETERINARIA BRENDA FAGUNDES DOS

/MT

DISPONIBILIZADO

Outras informacoes

Categoria

VII - contratagdes de tecnologia da informacéo e de comunicagdo/Bens de TIC

1. CONDICOES GERAIS DA CONTRATACAO

Editado por

REIS

Numero da Contratacdo

15/2026

UASG 389192

Atualizado em

19/10/2026 15:59 (v
0.9)

Processo Administrativo
0150024.00000003/2026-86

1.1. Contratagdo de empresa especializada na prestagéo de servigo de Tecnologia da Informacao e Comunicagdo para fornecimento de
solugdo web de atendimento remoto, na modalidade Software como Servi¢co (SaaS), baseada em nuvem, integrando canais oficiais
(WhatsApp Business APl e E-mail), assistente virtual inteligente (Chatbot Informativo) para triagem inicial e fornecimento de orientagfes
normatizadas (processos de inscricdo, cancelamento, responsabilidade técnica, registro de estabelecimentos e atualizagdo cadastral),
painel omnichannel de atendimento humano para até 20 (vinte) atendentes simultaneos e 01 (um) gestor, distribuidos entre os setores e
coordenadorias de Registros, Cobranca, Financeiro, Administrativo, Gabinete, Comunicacgao, e outros setores e coordenadorias que se
fizerem necessarios, incluindo servicos de setup, implantagdo de fluxos, treinamento de pessoal, suporte técnico e médulo de disparos
automaticos (mensageria ativa), nos termos da tabela abaixo, conforme condi¢des e exigéncias estabelecidas neste instrumento.

Item

Especificacdo

CATSER

Métrica ou
Unidade de
Medida

Quantidade

Valor
Unitario

Valor Total

Servico de Setup e Implantagdo de Solucéo de
Atendimento e Mensageria Ativa, abrangendo
a configuragdo do canal Unico (WhatsApp
Business API e e-mail), parametrizagdo dos
fluxos informativos do chatbot (FAQ) de
registro e fiscalizagdo, menus de triagem e
templates de mensagens ativas.

26972

Servico

R$ 2.946,29

R$ 2.946,29

Licenciamento de plataforma tecnolégica na
modalidade Software como Servigo (SaaS),
baseada em nuvem, de atendimento
Omnichannel e Chatbot Informativo, para até
20 atendentes simultaneos e 01 gestor,
incluindo sustentacdo do ambiente, suporte
técnico continuado e médulo de disparos ativos
(mensageria ativa).

27014

12

R$ 2.488,55

R$ 29.862,60

Total

R$ 32.808,89

Classificacdo do objeto quanto a heterogeneidade ou complexidade
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1.3. O(s) servico(s) objeto desta contratagdo sdo caracterizados como comum(ns), conforme justificativa constante do Estudo Técnico
Preliminar, uma vez que seus padr8es de desempenho, qualidade e caracteristicas técnicas podem ser objetivamente definidos pelo
mercado por meio de especificagfes usuais e comerciais de tecnologia.

Classificacao do objeto quanto ao modelo de execucao

1.4. O servico é enquadrado como continuado tendo em vista que se refere a disponibilizagdo de uma solugéo tecnolégica integrada sob
modelo de subscrigdo (SaaS) indispensavel para a manutengao diaria e ininterrupta do canal Unico de comunicacao digital da autarquia,
sendo a vigéncia plurianual mais vantajosa considerando o demonstrado no Estudo Técnico Preliminar 7/2026, o qual atesta a
necessidade de amortizagdo do custo de implantagdo técnica e a economia de escala obtida na manutencgao do servi¢o ao longo do limte
legal da Lei.

Prazo de vigéncia

1.5.0 prazo de vigéncia da contratac@o é de 12 (doze) meses contados da assinatura do instrumento contratual prorrogavel por até 10
anos, na forma dos artigos 106 e 107 da Lei n° 14.133, de 2021.

1.6. O contrato ou outro instrumento habil que o substitua oferece maior detalhamento das regras que serdo aplicadas em relagdo a
vigéncia da contratacgéo.

2. FUNDAMENTACAO E DESCRICAO DA NECESSIDADE DA CONTRATACAO

2.1. A presente contratacdo justifica-se pela premente necessidade de saneamento, modernizacdo e centralizacdo dos canais de
atendimento digital do CRMV-MT. Atualmente, a autarquia opera em um cenario de fragmentacao de canais de atendimento, no qual os
diversos setores e coordenadorias — tais como Registros, Cobranga, Financeiro, Administrativo, Gabinete, Comunicacéo, e outros
setores que se fizerem necessarios — utilizam nimeros de WhatsApp e contas de e-mail de forma pulverizada. Essa dispersao impde
aos profissionais médicos veterinarios, zootecnistas e empresas o 6nus de contatar multiplos nimeros de forma sucessiva, gerando
gargalos operacionais, atrasos no retorno, ruidos de comunicagéo e retrabalho para a equipe interna de servidores.

A contratacdo de uma plataforma integrada em modelo Software como Servigo (SaaS) concentrara todas as comunicaces em um
ndmero institucional Unico via WhatsApp Business API, dotado de menu de triagem inteligente (URA). A distribuicdo automatica
direcionara o usudrio de maneira autbnoma ao setor competente ja no primeiro contato. Adicionalmente, a funcionalidade de mensageria
ativa (disparos de e-mail e WhatsApp) viabilizara o envio programado de comunicados e alertas, contribuindo diretamente para a redugéo
da inadimpléncia institucional e para a celeridade dos procedimentos informativos da autarquia.

Relagéo entre volumes, caracteristicas do objeto e forma de calculo dos quantitativos:

® Setup e Implantacéo (Item 1): Dimensionado em 01 (uma) entrega técnica para contemplar a ativagao da linha oficial junto & Meta,
o desenho e a parametrizagdo dos fluxos (FAQs e checklists de inscri¢cBes, cancelamentos e responsabilidade técnica) e o
treinamento da equipe.

® |icenciamento SaaS (Item 2): Dimensionado em 12 (doze) meses para o periodo inicial da contratagcao, sob o regime de servigo
continuado de TIC, com possibilidade de prorrogacdes sucessivas até o limite de 60 (sessenta) meses, nos termos da legislacao
vigente, a fim de garantir a estabilidade operacional do canal. O limite de 20 (vinte) atendentes simultdneos e 01 (um) gestor
baseia-se diretamente na forca de trabalho combinada das coordenadorias requisitantes (Financeira, Cobranca e Registros)
envolvidas no fluxo de atendimento diario.

2.2. O objeto da contratacéo esta previsto no Plano de ContratagGes Anual 2026, conforme consta das informag6es basicas desse Termo
de Referéncia.

I. ID PCA no PNCP: 00963637000183-0-000001/2026;
II. Data de publicacdo no PNCP: 27/02/2026;
III. Id do item no PCA: 30;
IV. Classe/Grupo: 131 - SERVICOS DE COMPUTACAO EM NUVEM,;
V. Identificador da Futura Contrata¢@o: 389192-15/2026;

2.4. Por nao se tratar de oferta de servigcos publicos digitais federais diretos de carater transacional (restringindo-se a uma ferramenta
informativa de atendimento institucional regional), 0 objeto da contratacdo ndo sera integrado a Plataforma Gov.br, nos termos do Decreto
n° 8.936, de 19 de dezembro de 2016, e suas atualiza¢des, de acordo com as especificacdes deste Termo de Referéncia.

Camara Nacional de Modelos de Licitagdes e Contratos da Consultoria-Geral da Unido

Modelo de Termo de Referéncia para Contratagdo de Servicos de Tecnologia da Informagéo e Comunicagéo - Lei n® 14.133, de 2021

Aprovado pela Secretaria de Governo Digital 2de 24
Identidade visual pela Secretaria de Gestdo e Inovagao

Atualizagdo: SET/2025



3. DESCRICAO DA SOLUCAO COMO UM TODO CONSIDERADO O CICLO DE VIDA
DO OBJETO

3.1. A descrigdo da solugdo como um todo encontra-se pormenorizada em tépico especifico dos Estudos Técnicos Preliminares,
apéndice deste Termo de Referéncia.

3.2. A solugao de TIC consiste na contratacdo de uma plataforma integrada na modalidade Software como Servi¢o (SaaS), em nuvem,
destinada a centralizar, gerenciar e otimizar os canais de atendimento digital do CRMV-MT. A solucdo unifica os canais oficiais de
WhatsApp Business API e e-mail em uma Unica interface Omnichannel.

A composicao detalhada e justificada dos quantitativos da solugdo de TIC, considerada ao longo de todo o seu ciclo de vida util limitado
as prorragacdes legais, compreende os seguintes servicos e capacidades :

® Setup e Implantagdo (CATSER 26972): Quantidade de 01 (uma) entrega técnica Unica, que abrange a parametrizagao inicial da
plataforma, a configuracdo e homologagdo do nimero oficial do Conselho junto a API Oficial da Meta, a estruturacdo dos menus
iniciais de triagem inteligente e a criacdo de fluxos de autoatendimento para orientacdo e jornadas de suporte a servigos
institucionais finalisticos (processos de inscricdo, cancelamento, responsabilidade técnica, registro de estabelecimentos e
atualizagdo cadastral).

® |icenciamento SaaS e Sustentacdo (CATSER 27014): Quantidade de 60 (sessenta) meses, garantindo o acesso simultaneo para
até 20 (vinte) atendentes e 01 (um) gestor a plataforma omnichannel baseada em nuvem, com suporte técnico continuo e
atualizag&o evolutiva e de seguranca da aplicacao.

® Modulo de Mensageria Ativa (Disparos): Funcionalidade para o envio em massa e programado de e-mails e mensagens de
WhatsApp para avisos, lembretes de arrecadacao e comunicados de fiscalizacdo, operando de forma integrada a plataforma
omnichannel.

® Capacitagdo: Treinamento técnico completo ministrado para a equipe de 20 atendentes e 01 gestor, assegurando o pleno dominio
operacional das funcionalidades da ferramenta.

Ciclo de vida do objeto: Por se tratar de uma contratagdo sob o modelo SaaS (Software como Servigo):

® A Administragdo ndo adquire licencas permanentes (propriedade) ou ativos fisicos (servidores e hardware). O valor pago
mensalmente remunera a disponibilidade da solucdo e a sustenta¢do do ambiente pela contratada.

® |sso elimina o risco de obsolescéncia tecnolégica, pois as atualizagdes do software e corre¢cdes de seguranca estdo inclusas na
mensalidade durante todo o ciclo de vida da contratagdo de 60 meses.

® Ao final do periodo contratual, ndo ha custos de descarte ou desmobilizagdo de ativos obsoletos, garantindo o melhor custo-
beneficio de propriedade e economia de recursos publicos.

4. REQUISITOS DA CONTRATACAO

Requisitos de Negécio:
4.1. A presente contratacdo orienta-se pelos seguintes requisitos de negécio:

® 4.1.1. Unificar e centralizar a porta de entrada da comunicacéo digital do CRMV-MT em um Gnico nimero oficial de WhatsApp e
um fluxo unificado de e-mail;

® 4.1.2. Distribuir e gerenciar de forma automatizada e equitativa o fluxo de atendimentos receptivos direcionando-os aos setores de
Registros, Cobrancga, Financeiro, Administrativo, Gabinete, Comunicagdo, e outros setores e coordenadorias que se fizerem
necessarios; e

® 4.1.3. Disponibilizar jornadas de autoatendimento informativo (Chatbot) operando 24 horas por dia, 7 dias por semana, para
mitigar dividas recorrentes de profissionais e empresas, abrangendo obrigatoriamente as seguintes orientagées:

4.1.3.1. Inscricdo Profissional (PF e PJ): Checklist de documentos necessarios, links de acesso ao sistema de pré-cadastro
e instrucBes detalhadas;

4.1.3.2. Cancelamento ou Suspenséao de Inscricdo: Instrucdes de requerimento, devolugcdo de cédula (PF) ou baixa na
Junta Comercial (PJ);

4.1.3.3. Responsabilidade Técnica (RT/ART): Passo a passo para cadastrar/renovar contratos de RT no portal de servigos
e procedimentos de baixa;

4.1.3.4. Registro de Consultérios e Ambulatérios: Checklist de requisitos fisicos e documentais exigidos pela Resolugdo
CFMV n° 1275/2019;
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4.1.3.5. Atualizagdo Cadastral: Guia rapido sobre como atualizar dados de contato e endere¢o nos canais oficiais; e

4.1.3.6. Gabinete, Administrativo e Demais Areas: Fluxo de triagem para recebimento de oficios, agendamentos e
protocolo de recursos.

Requisitos de Capacitacao
4.2. Sera necessario treinamento a equipe que atuard com a solucao. O treinamento devera ser de no minimo 08 (0ito) horas de duracéo.

® 4.2.1. A capacitacdo devera ser realizada em formato remoto (online e ao vivo), contemplando o treinamento completo para os 20
atendentes e 01 gestor do CRMV-MT, com fornecimento de manuais digitais em portugués e gravagdo das sessdes para
consultas futuras.

Requisitos Legais

4.3. O presente processo de contratagdo deve estar aderente & Constituicdo Federal, & Lei n® 14.133, de 2021, a Instru¢do Normativa
SGD/ME n° 94, de 2022, Instrugdo Normativa SEGES/ME n° 65, de 7 de julho de 2021, Lei n® 13.709, de 2018 (Lei Geral de Protecao de
Dados Pessoais — LGPD) e a outras legislacdes aplicaveis.

Requisitos de Manutencao

4.4. Devido as caracteristicas da solugao, ha necessidade de realizagdo de manutencgdes corretivas, preventivas, adaptativas e evolutivas
pela Contratada, visando a manutencao da disponibilidade da solucdo e ao aperfeicoamento de suas funcionalidades.

® 4.4.1. Todas as modalidades de manutencédo e atualizacdo do sistema deverdo ocorrer sem custos adicionais a Contratante,
estando inclusas no escopo do licenciamento SaaS contratado.

Requisitos Temporais

4.5. Os servicos de setup e implantacao dos fluxos iniciais devem ser prestados no prazo méaximo de 30 (trinta) dias corridos, a contar do
recebimento da Ordem de Servico (OS) ou Nota de Empenho emitida pela Contratante, com execucédo remota homologada pela equipe
técnica da autarquia.

4.6. Na contagem dos prazos estabelecidos neste Termo de Referéncia, quando ndo expressados de forma contraria, excluir-se-a o dia
do inicio e incluir-se-a o do vencimento.

4.7. Todos os prazos citados, quando ndo expresso de forma contraria, serdo considerados em dias corridos. Ressaltando que serédo
contados os dias a partir da hora em que ocorrer o incidente até a mesma hora do ultimo dia, conforme os prazos.

4.8. Na execucéo dos servicos de sustentagdo, deverdo ser observados os seguintes prazos de Acordo de Nivel de Servigo (SLA):

Gravidade do Incidente Prazo maximo de inicio de atendimento Prazo maximo de solugéo de problema
Alta (Indisponibilidade do canal Unico) 01 hora 04 horas
Média (Instabilidade/Falhas de disparo) 04 horas 12 horas
Baixa (Duvidas/Configuracdes simples) 08 horas 24 horas

Requisitos de Seguranca e Privacidade

4.09. A solucao devera atender aos principios e procedimentos elencados na Politica de Seguranca da Informacgdo do Contratante, a Lei
Geral de Protecédo de Dados (LGPD), e:

® 4.09.1. Garantir a criptografia de ponta a ponta no trafego de dados, armazenamento em nuvem sob rigidos padrdes de
segurancga cibernética e permitir a auditoria de logs de acesso e atendimentos dos operadores.

Requisitos Sociais, Ambientais e Culturais
4.10. Os servigos devem estar aderentes as seguintes diretrizes sociais, ambientais e culturais:

® 4.10.1. Alinhamento com o Guia Nacional de Contratagbes Sustentaveis, priorizando o uso de infraestrutura em nuvem
compartilhada e de alta eficiéncia energética (SaaS) e eliminagdo do uso de insumos de impresséo (papel e toner) em virtude do
tramite de informacdes 100% digital.

Requisitos da Arquitetura Tecnologica

4.11. Os servigos deverdo ser executados observando-se as diretrizes de arquitetura tecnoldgica estabelecidas pela area técnica da
Contratante.
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4.12. A adogdo de tecnologia ou arquitetura diversa devera ser autorizada previamente pela Contratante. Caso ndo seja autorizada, é
vedado a Contratada adotar arquitetura, componentes ou tecnologias diferentes daquelas definidas pela Contratante.

® 4.12.1. A solucdo deve ser 100% baseada em nuvem (web-based), acessivel via navegadores de internet modernos (Google
Chrome, Firefox, Edge, Safari), sem exigéncia de instalagfes de softwares locais nos computadores dos servidores.

Requisitos de Projeto e de Implementacao
4.13. Os servigos deverdo observar integralmente os requisitos de projeto e de implementagéo descritos a seguir:

® 4.13.1. Suporte obrigatério a API Oficial da Meta (Provedor BSP homologado) , ferramenta visual de fluxo para construcdo de
arvores de decisdo do robd e sistema de distribuicdo automatica de chamados (round-robin ou por carga)

Requisitos de Implantacao
4.14. Os servigos deverdo observar integralmente os requisitos de implantacéo, instalagéo e fornecimento descritos a seguir:

® 4.14.1. Ativacgéo e verificagdo da conta de WhatsApp Business do CRMV-MT na plataforma da Meta , homologacg&o das rotas de
entrada e teste de todas as jornadas de orienta¢do do chatbot definidas na Secédo 4.1.3 antes do recebimento definitivo do Setup.

Requisitos de Garantia e Manutencao

4.15. O prazo de garantia € aquele estabelecido na Lei n® 8.078, de 11 de setembro de 1990 (Cddigo de Defesa do Consumidor), e suas
atualizagfes.

Requisitos de Experiéncia Profissional

4.16. Nao serdo exigidos requisitos de experiéncia profissional para a presente contratagao.

Requisitos de Formacao da Equipe

4.17. Nao serdo exigidos requisitos de formacao da equipe para a presente contratacao.

Requisitos de Metodologia de Trabalho

4.18. A execucdao dos servigos esta condicionada ao recebimento pelo Contratado de Ordem de Servico (OS) emitida pela Contratante.
4.19. A OS indicara o servico, a quantidade e a localidade na qual os deverao ser prestados.

4.20. O Contratado deve fornecer meios para contato e registro de ocorréncias da seguinte forma: com funcionamento 24 horas por dia e
7 dias por semana de maneira eletronica (plataforma de chamados) e em horario comercial (de segunda a sexta-feira, das 08h as 18h)
por via telefénica ou chat.

4.21. A execucdo do servigo deve ser acompanhada pelo Contratado, que dara ciéncia de eventuais acontecimentos a Contratante.
Requisitos de Seguranc¢a da Informacao e Privacidade
4.22. O Contratado devera observar integralmente os requisitos de Seguranga da Informacao e Privacidade descritos a seguir:

4.23. Assinar Termo de Compromisso e Manutencdo de Sigilo de Dados em conformidade com a LGPD, vedando-se a utilizacdo de
qualquer informacéo trafegada na ferramenta para finalidade diversa ao escopo do atendimento da autarquia.

Vistoria

4.24. Nao ha necessidade de realizacdo de avaliagdo prévia do local de execucao dos servicos, visto que a prestacdo dar-se-a por meio
eletrénico e ambiente em nuvem (SaaS).

Sustentabilidade

4.25. Além dos critérios de sustentabilidade eventualmente inseridos na descricao do objeto, devem ser atendidos os seguintes requisitos,
gue se baseiam no Guia Nacional de Contrata¢des Sustentaveis:

® 4.25.1. Utilizagdo de datacenters sustentaveis que possuam politicas comprovadas de eficiéncia energética e compensacgdo de
carbono;

® 4.25.2. Incentivo a desmaterializacdo de processos fisicos da autarquia, reduzindo o trafego presencial de profissionais através de
resolutividade virtual.

Indicacao de marcas ou modelos
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4.26. Na presente contratacdo ndo serd admitida a indicacdo de marca, caracteristica ou modelo especifico, garantindo a ampla
competitividade do certame.

Da exigéncia de carta de solidariedade
4.27. Ndo seréa exigida a apresentacéo de carta de solidariedade para a presente contratacao.
Subcontratacdo

4.28. Ndo sera admitida a subcontratacdo do objeto contratual, tendo em vista a interdependéncia técnica e a necessidade de
responsabilidade unificada da solucéo.

Da exigéncia de amostra
4.29. Ndo havera exigéncia de amostras para esta contratagao.
Garantia da contratacdo

4.30. Nao havera exigéncia da garantia da contratacdo dos art. 96 e seguintes da Lei n° 14.133, de 2021, pelas razGes constantes do
Estudo Técnico Preliminar (baixo vulto econdmico e para ndo gerar barreira de participacdo de mercado).

Instalacao de escritdrio

4.31. Nao se aplica. Ndo ha exigéncia de instalagdo de escritorio fisico no municipio de Cuiaba-MT, uma vez que o suporte técnico e a
hospedagem da solugdo dar-se-do de forma integralmente remota e em nuvem.

Margem de Preferéncia

4.32. Nao se aplica margem de preferéncia a presente contratagao.
Informag¢des relevantes para o dimensionamento da proposta
4.33. A demanda do érgdo tem como base as seguintes caracteristicas:

® 4.33.1. O sistema deve comportar até 20 (vinte) atendentes atuando de forma simultanea nos fluxos humanos e 01 (um)
colaborador atuando como gestor geral;

® 4.33.2. O canal integrado operara sem a necessidade de integracdo automatizada direta (back-end) com bancos de dados
externos (como o SISCAD) nesta fase; e

® 4.33.3. O faturamento do licenciamento SaaS € mensal e recorrente, enquanto o Setup/Implantacdo é faturado de forma Unica
apos a aceitacao definitiva da entrega técnica.

5. PAPEIS E RESPONSABILIDADES

5.1. Sdo obrigacdes da CONTRATANTE:

® 5.1.1. Nomear formalmente, por meio de portaria interna, o Gestor do Contrato (Sra. Jéssica Iris Gomes Miranda - Setor de
Cobranca) e os Fiscais Técnico e Requisitante (Sra. Brenda Fagundes dos Reis - Coordenadoria Financeira; e Sr. Maurizio Dias
Santana Junior - Coordenador de Registros) para acompanhar, fiscalizar e certificar a fiel execugéo dos servicos;

® 5.1.2. Encaminhar formalmente as demandas operacionais por meio de Ordem de Servigo (OS) ou autorizagdo de inicio de
servicos, detalhando os par&metros de configurac@o e os prazos estabelecidos neste Termo de Referéncia;

® 5.1.3. Receber o objeto fornecido pela contratada (composto pelo Item 1 - Setup e Implantacdo; e Item 2 - Licenciamento SaaS
mensal), realizando as inspecdes e testes de homologagéo de fluxos informativos antes de emitir os respectivos Termos de
Recebimento Provisério e Definitivo;

® 5.1.4. Aplicar a contratada as sang6es administrativas e contratuais cabiveis em caso de descumprimento injustificado do Acordo
de Nivel de Servico (SLA) ou de obrigac¢des contratuais, assegurando o contraditério e a ampla defesa;

® 5.1.5. Liquidar o empenho e efetuar o pagamento a contratada dentro dos prazos preestabelecidos em contrato, apds a emissao
do Termo de Recebimento Definitivo acompanhado da respectiva nota fiscal devidamente faturada;

® 5.1.6. Comunicar a contratada, por escrito e tempestivamente, todas e quaisquer ocorréncias, duvidas ou falhas identificadas no
fornecimento e na estabilidade da solugéo de TIC;
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5.1.7. Definir a capacidade minima de fornecimento da solugdo de TIC, estabelecendo que a plataforma deve suportar de forma
ininterrupta e simultdnea o acesso de até 20 (vinte) atendentes humanos e 01 (um) gestor [ 1], mantendo o SLA de
disponibilidade de 99,5%;

5.1.8. Por se tratar de contratagdo de solucdo comercial de prateleira sob a modalidade Software como Servi¢co (SaaS), ndo
havera transferéncia de propriedade intelectual ou cessdo de codigo-fonte & Administracdo. A Contratante assiste o direito de uso
temporario da plataforma durante a vigéncia do contrato. Contudo, todos os dados coletados, bases de dados de conversas,
historicos de interagdes, relatérios e templates de mensagens gerados em decorréncia da execugdo contratual pertencem
exclusivamente ao CRMV-MT, devendo ser entregues em formato aberto (CSV ou JSON) ao final do contrato..

5.2. Sao obrigacdes do CONTRATADO:

5.2.1. Indicar formalmente preposto apto e capacitado a representa-la junto ao CRMV-MT, com autoridade para tomar decisdes e
responder pela fiel execugao do contrato durante todo o periodo de vigéncia;

5.2.2. Atender prontamente e com urbanidade todas as orientacdes, solicitacdes e exigéncias da Equipe de Fiscalizacdo do
Contrato nomeada pela autarquia;

5.2.3. Reparar, corrigir ou indenizar quaisquer danos diretamente causados ao CRMV-MT ou a terceiros por culpa ou dolo de seus
representantes, prepostos ou empregados na execugdo dos servigos, ndo excluindo ou reduzindo a responsabilidade da
fiscalizacdo do Conselho;

5.2.4. Propiciar todos os meios, acessos administrativos e interfaces necessarias para que a fiscalizagdo do CRMV-MT monitore a
estabilidade da plataforma, acompanhe os indicadores de SLA e audite os logs de atendimentos realizados;

5.2.5. Manter, durante toda a execucéo do contrato, todas as condi¢gbes de habilitacéo juridica, qualificacé@o técnica, regularidade
fiscal e trabalhista exigidas para a contratacao;

5.2.6. Disponibilizar e manter equipe de suporte técnico e engenharia de software devidamente capacitada para atuar na
sustentagdo do ambiente, garantindo o atendimento a chamados nos prazos de SLA estabelecidos (1h para incidentes de alta
gravidade);

5.2.7. Garantir a estabilidade e a produtividade continua do canal Unico de comunicacdo via WhatsApp Business API,
assegurando que o chatbot informativo opere de forma ininterrupta (24/7) guiando os usuarios nas jornadas definidas no Termo de
Referéncia;

5.2.8. Propriedade Intelectual: Ceder de forma irrestrita ao CRMV-MT a propriedade de todos os dados de conversas, lista de
contatos, relatérios estatisticos e bases de dados geradas em virtude do uso da plataforma, garantindo a sua portabilidade e
vedando qualquer reteng&o ou uso dessas informagfes para fins comerciais ou alheios ao escopo do contrato;

5.2.9. Transicdo Contratual: Ao término da vigéncia ou em caso de rescisdo, realizar a transicdo operacional sem custos
adicionais a Contratante, fornecendo toda a exportacéo de dados em formatos interoperaveis e transferindo a custddia do nimero
de WhatsApp homologado (WABA) para o novo provedor BSP indicado pela autarquia, sob pena de san¢Bes administrativas.

6. MODELO DE EXECUCAO DO OBJETO

Condicdes de execucao

6.1. A execucao do objeto seguira a seguinte dinamica:

6.1.1. Inicio da execucado do objeto: O inicio das atividades operacionais (kick-off) da Etapa de Setup e Implantacdo ocorrerd em
até 10 (dez) dias corridos a contar do recebimento da Ordem de Servi¢co (OS) ou Nota de Empenho emitida pela Contratante,
devendo a conclusdo e homologagao total do Setup (Evento 1) ser efetuada no prazo maximo de até 30 (trinta) dias corridos, a
contar da mesma data.

Cronograma Fisico Financeiro

Evento

Prazo estimado

Evento 1: Setup, Configuracdo e Implantagdo Homologada|Até 30 (trinta) dias corridos contados a partir da emisséo
da Solucao (Fase Inicial) da Ordem de Servigo (OS) ou Nota de Empenho.
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Evento 2: Licenciamento da plataforma SaaS, Sustentagdo|Mensalmente, a partir do 1° dia Gtil subsequente ao
e Suporte Continuado recebimento definitivo do Evento 1.

® 6.1.2. Descricao detalhada dos métodos, rotinas, etapas, tecnologias, procedimentos, frequéncia e periodicidade de execug¢éo do
trabalho:

Etapa 1 (Homologacgéo da Conta): Ativacdo e verificacdo da conta de WhatsApp Business do CRMV-MT na plataforma da
Meta (Facebook), homologacéo das caixas de entrada de e-mail institucionais e validacdo do ambiente em nuvem da
Contratada.

Etapa 2 (Curadoria de Fluxo): Parametrizacdo e desenho dos fluxos de autoatendimento informativo do Chatbot,
contemplando as jornadas descritas no item 4.1.3 (Inscrigdes, Cancelamentos, Responsabilidade Técnica, Registro de
Estabelecimentos, Atualizagdo Cadastral, Gabinete, Administrativo, Comunicagédo, e outros setores e coordenadorias que
se fizerem necessarios).

Etapa 3 (Homologacao Técnica): Realizagcdo de testes integrados e simulagées completas de ponta a ponta para validar a
triagem inicial e a distribuicdo automética de conversas para os departamentos.

Etapa 4 (Capacitacdo): Ministragdo de treinamento técnico préatico operacional de, no minimo, 08 (oito) horas para os 20
atendentes e 01 gestor do CRMV-MT.

Etapa 5 (Go-Live): Langcamento oficial do canal unificado de atendimento (Go-live).
Frequéncia e Periodicidade: O sistema de autoatendimento inteligente (Chatbot) e o0 médulo de disparos deverédo operar

continuamente de forma ininterrupta, 24 horas por dia, 7 dias por semana. O suporte continuado da contratada dar-se-a de
acordo com as regras de SLA definidas.

® 6.1.3. Cronograma de realiza¢éo dos servigos:

O prazo méaximo para a execugéo, conclusdo e homologacado das etapas de implantacéo, parametrizagdo e treinamento
(Item 1) é de 30 (trinta) dias corridos.

® 6.1.4. Etapas Sucessivas:

A liberacdo e o inicio da vigéncia do faturamento mensal do Item 2 (Licenciamento SaaS) dar-se-80 imediatamente no
primeiro dia Gtil subsequente a emissédo do Termo de Recebimento Definitivo da fase de Setup e Implantagdo (ltem 1).

Local e horario da prestagcao dos servicos

6.2. Os servicos serdo prestados de forma remota (com hospedagem e suporte em nuvem sob responsabilidade da Contratada). O
CRMV-MT acessara a plataforma via interface web na sua sede localizada na Rua Choffi, n® 178, bairro Santa Rosa, Cuiaba - MT, CEP

78.040-085.

6.3. Os servicos serdo prestados nos seguintes horarios:

® Assistente Virtual (Chatbot Receptivo): Disponibilidade ininterrupta, de segunda a domingo, 24 horas por dia (24/7).

® Suporte Técnico Comercial e Atendimento Humano: Operacdo em dias Uteis, de segunda a sexta-feira, das 08h00 as 18h00
(horario do CRMV-MT).

Rotinas a serem cumpridas

6.3.1. A execucgdao contratual observara as seguintes rotinas:

® Monitoramento em tempo real do SLA de disponibilidade da plataforma (minimo de 99,5%);

® Backup diario automatizado de todos os historicos de interag6es, midias trafegadas e cadastros gerados;

® Atualizacdo técnica e corretiva da aplicagdo (SaaS) sempre em horarios de menor trafego (fora do horario de expediente do
Conselho);

® Disponibilizagdo de relatorios gerenciais consolidados mensais com métricas de TMA (Tempo Médio de Atendimento), TME
(Tempo Médio de Espera) e satisfacdo CSAT.

Materiais a serem disponibilizados

6.4. Para a perfeita execugdo dos servicos, o Contratado devera disponibilizar os seguintes recursos tecnoldgicos e de apoio, nas
qualidades e quantidades necessarias:
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® 6.4.1. Plataforma SaaS Omnichannel acessivel via web, compativel com os navegadores de internet modernos, licenciada para
até 20 atendentes simultaneos e 01 gestor;

® 6.4.2. APIs oficiais da Meta (provedor BSP homologado) e canais de SMTP para trafego seguro de mensagens e e-mails;

® 6.4.3. Material didatico de capacitagdo (manual do usuéario digital, tutoriais de administragéo do sistema e grava¢fes em formato
digital das capacita¢des).

Informacgdes relevantes para o dimensionamento da proposta
6.5. A demanda do érgdo tem como base as seguintes caracteristicas:

® 6.5.1. O CRMV-MT conta com uma forca de trabalho de até 20 (vinte) atendentes simultaneos e 01 (um) gestor para operagdo das
filas de conversas humanas.

® 6.5.2. O Chatbot operara de forma informativa, ndo havendo necessidade de integracées de back-end complexas ou
automatizadas com o sistema legados (SISCAD) nesta fase.

® 6.5.3. O volume de conversas receptivas e disparos ativos via WhatsApp e e-mail sera dimensionado de acordo com a franquia
técnica do fornecedor ou custos repassados pela Meta.

Formas de transferéncia de conhecimento
6.6. A transferéncia do conhecimento devera ser realizada observando-se o que segue:

® 6.6.1. Ministragdo de treinamento técnico pratico operacional de, no minimo, 08 (oito) horas de duragéo, focado na parametrizacéo
de FAQs, operagdo do painel de chat humano e emisséo de relatérios;

® 6.6.2. Entrega de manuais operacionais digitais e guias rapidos em portugués;

® 6.6.3. Disponibilizagdo em nuvem das gravagfes das sessfes de treinamento para capacitagdes futuras de novos colaboradores
do Conselho

Procedimentos de transicao e finaliza¢cdo do contrato
6.7. Os procedimentos de transi¢éo e finalizac@o do contrato constituem-se das seguintes etapas:

® 6.7.1. Exportacdo e entrega integral de todos os histéricos de conversas, cadastros de contatos e relatérios de auditoria em
formatos interoperaveis e abertos (como CSV ou JSON), de forma a resguardar a propriedade de dados do CRMV-MT;

® 6.7.2. Realizagdo da migracdo do numero de telefone verificado da Meta (WABA) para o novo Provedor BSP indicado pelo
Conselho, sem quaisquer custos ou restricdes impostas pela Contratada;

® 6.7.3. Desativacdo segura das credenciais de acesso de todos os operadores e exclusdo definitiva de dados pessoais sob posse
da contratada, em estrita conformidade com a LGPD.

Quantidade minima de servigos para comparacao e controle
6.8. Cada OS contera o volume de servigos demandados, incluindo a sua localizagéo e o prazo.

® 6.8.1. O faturamento do Item 1 (Setup) ocorrera em parcela Unica apds homologacao e recebimento definitivo. O faturamento do
Item 2 (Licenciamento SaaS) dar-se-4 mensalmente e de forma fixa, independente da quantidade de chamados de suporte técnico
abertos pelo CRMV-MT no més.

Mecanismos formais de comunicacao

6.9. S&o definidos como mecanismos formais de comunicagao, entre a Contratante e o Contratado, 0s seguintes:
® |) Ordem de Servico (OS) ou Nota de Empenho;
® ||) Ata de Reunido de Homologacéo de Setup;

® |lI) Oficio eletrénico emitido pelo CRMV-MT;
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® |V) Sistema eletronico de abertura e gestéo de chamados da Contratada;

® V) E-mails formais das coordenadorias e fiscais responsaveis (Brenda Fagundes, Maurizio Santana e Jéssica Iris).

Manutencao de Sigilo e Normas de Seguranca

6.10. O Contratado devera manter sigilo absoluto sobre quaisquer dados e informacdes contidos em quaisquer documentos e midias,
incluindo os equipamentos e seus meios de armazenamento, de que venha a ter conhecimento durante a execucdo dos servi¢os, nao
podendo, sob qualquer pretexto, divulgar, reproduzir ou utilizar, sob pena de lei, independentemente da classificacdo de sigilo conferida
pelo Contratante a tais documentos.

6.11. O Termo de Compromisso e Manutencédo de Sigilo, contendo declaracdo de manutencdo de sigilo e respeito as normas de
seguranca vigentes na entidade, a ser assinado pelo representante legal do Contratado, e Termo de Ciéncia, a ser assinado por todos 0s
empregados do Contratado diretamente envolvidos na contratacdo, deverdo ser apresentados obrigatoriamente antes da assinatura do
contrato.

7. MODELO DE GESTAO DO CONTRATO

7.1. O contrato deveréa ser executado fielmente pelas partes, de acordo com as clausulas avengadas e as normas da Lei n°® 14.133, de
2021, e cada parte respondera pelas consequéncias de sua inexecucdao total ou parcial.

7.2. Em caso de impedimento, ordem de paralisacdo ou suspensdo do contrato, o cronograma de execugdo sera prorrogado
automaticamente pelo tempo correspondente, anotadas tais circunstancias mediante simples apostila.

7.3. As comunicages entre o 6rgdo ou entidade e o Contratado devem ser realizadas por escrito sempre que o ato exigir tal formalidade,
admitindo-se o uso de mensagem eletrdnica para esse fim.

7.4. O 6rgédo ou entidade podera convocar o preposto da empresa para adogéo de providéncias que devam ser cumpridas de imediato.
Preposto

7.5. O Contratado designara formalmente o preposto da empresa, antes do inicio da prestacdo dos servicos, indicando no instrumento os
poderes e deveres em relacéo a execucao do objeto Contratado.

7.6. O Contratado ndo necessitara manter preposto da empresa no local da execugéo do objeto durante o periodo de vigéncia contratual,
haja vista que a solug¢édo de TIC é prestada de forma integralmente remota e em nuvem (SaaS), devendo, contudo, disponibilizar canal de
contato telefénico e eletrénico permanente para interlocugdo imediata.

7.7. O Contratante podera recusar, desde que justificadamente, a indicagdo ou a manutencéo do preposto da empresa, hipétese em que
o Contratado designara outro para o exercicio da atividade.

Reuniao Inicial

7.8. Apos a assinatura do Contrato e a nomeacédo do Gestor e Fiscais do Contrato, serd realizada a Reunido Inicial de alinhamento com o
objetivo de nivelar os entendimentos acerca das condi¢Bes estabelecidas no Contrato, Edital e seus anexos, e esclarecer possiveis
davidas acerca da execugdo dos servigos.

7.9. A reunido sera realizada em conformidade com o previsto no inciso | do Art. 31 da IN SGD/ME n° 94, de 2022, e ocorrerd em até 10
(dez) dias Uteis da assinatura do Contrato, podendo ser prorrogada a critério da Contratante.

7.10. A pauta desta reunido observara, pelo menos:
® 7.10.1. Presencga do representante legal da contratada, que apresentara o seu preposto;

® 7.10.2. Entrega, por parte da Contratada, do Termo de Compromisso e dos Termos de Ciéncia devidamente assinados por sua
equipe;

® 7.10.3. Esclarecimentos relativos a questdes operacionais, administrativas e de gestao do contrato;
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® 7.10.4. A Carta de apresentagdo do Preposto devera conter no minimo o nome completo, CPF, telefone e e-mail do funcionario da
empresa designado para acompanhar a execucdo do contrato e atuar como interlocutor principal junto a Contratante, incumbido
de receber, diligenciar, encaminhar e responder as principais questdes técnicas, legais e administrativas referentes ao andamento
contratual;

® 7.10.5. Apresentacdo das declaragBes/certificados do fabricante: Ndo se aplica, tendo em vista tratar-se de licenciamento de
plataforma de mercado em modalidade SaaS, comercializada de forma direta pelo proprio fornecedor.

Rotinas de Fiscalizacao

7.11. A execucgdo do contrato deverd ser acompanhada e fiscalizada pelo(s) fiscal(is) do contrato, ou pelos respectivos substitutos, nos
termos do art. 33 da IN SGD n° 94, de 2022, observando-se, em especial, as rotinas a seguir.

Fiscalizacdo Técnica

7.12. O fiscal técnico do contrato acompanhara a execucao do contrato, para que sejam cumpridas todas as condi¢des estabelecidas no
contrato, de modo a assegurar os melhores resultados para a Administracao.

7.13. O fiscal técnico do contrato anotara no histérico de gerenciamento do contrato todas as ocorréncias relacionadas a execucgdo do
contrato, com a descricdo do que for necessario para a regularizagao das faltas ou dos defeitos observados.

7.14. \dentificada qualquer inexatidao ou irregularidade, o fiscal técnico do contrato emitira notificagcdes para a corre¢do da execugdo do
contrato, determinando prazo para a correcao.

7.15. O fiscal técnico do contrato informara ao gestor do contato, em tempo habil, a situacdo que demandar decisdo ou adogdo de
medidas que ultrapassem sua competéncia, para que adote as medidas necessarias e saneadoras, se for o caso.

7.16. No caso de ocorréncias que possam inviabilizar a execucdo do contrato nas datas aprazadas, o fiscal técnico do contrato
comunicara o fato imediatamente ao gestor do contrato.

7.17. O fiscal técnico do contrato comunicarad ao gestor do contrato, em tempo habil, o término do contrato sob sua responsabilidade, com
vistas a tempestiva renovagao ou a prorrogagdo contratual.

7.18. A fiscalizagdo da execucéo dos servigos abrange, ainda, as seguintes rotinas:

® 7.18.1. Avaliar mensalmente os relatérios de Acordo de Nivel de Servico (SLA) emitidos de forma automatizada pela plataforma,
verificando se o indice de disponibilidade minima de 99,5% do canal Unico de atendimento foi integralmente respeitado pela
Contratada;

® 7.18.2. Homologar os fluxos e jornadas informativas do chatbot (Inscricbes, Cancelamentos, RT, Registro de Consultérios e
demais areas do Conselho) durante a fase de Setup e monitorar a estabilidade dessas interagcées ao longo da vigéncia,

® 7.18.3. Validar o funcionamento e a agilidade da distribuicdo automatizada de chamados para os atendentes humanos e a
integridade do histdrico unificado das conversas.

7.19. A fiscalizagdo de que trata esta clausula ndo exclui nem reduz a responsabilidade do Contratado, inclusive perante terceiros, por
qualquer irregularidade, ainda que resultante de imperfei¢cdes técnicas, vicios redibitérios, ou emprego de material inadequado ou de
qualidade inferior e, na ocorréncia desta, ndo implica corresponsabilidade do Contratante ou de seus agentes, gestores e fiscais, de
conformidade.

Fiscalizacdo Administrativa

7.20. O fiscal administrativo do contrato, além de exercer as atribui¢cdes previstas no art. 33, IV, da IN SGD n° 94, de 2022, verificara a
manutencdo das condi¢cdes de habilitacdo da contratada, acompanhar4d o empenho, o pagamento, as garantias, as glosas e a
formalizagdo de apostilamento e termos aditivos, solicitando quaisquer documentos comprobatérios pertinentes, caso necessario.

7.21. Caso ocorra descumprimento das obriga¢des contratuais, o fiscal administrativo do contrato atuara tempestivamente na solugdo do
problema, reportando ao gestor do contrato para que tome as providéncias cabiveis, quando ultrapassar a sua competéncia.

7.22. Além do disposto acima, a fiscalizacéo contratual obedecera as seguintes rotinas:

® 7.22.1. Verificar mensalmente a regularidade fiscal, trabalhista e previdenciaria da Contratada junto ao SICAF e demais certiddes
negativas de débitos antes de encaminhar a fatura mensal para liquidagéo de despesa;

® 7.22.2. Registrar formalmente o controle de saldos do empenho e acompanhar o cumprimento dos prazos para faturamento dos
Servigos;
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® 7.22.3. Propor ao Gestor do Contrato a aplicagdo de glosas proporcionais na fatura mensal caso a fiscalizagdo técnica aponte
descumprimentos do Acordo de Nivel de Servigo (SLA) de disponibilidade ou prazos de atendimento a chamados.

Gestor do Contrato
7.23. Cabe ao gestor do contrato, além de exercer as atribuigdes previstas no art. 33, |, da IN SGD n° 94, de 2022:

® 7.23.1. Coordenar a atualizacdo do processo de acompanhamento e fiscalizagdo do contrato contendo todos os registros formais
da execucdo no histérico de gerenciamento do contrato, a exemplo da ordem de servigo, do registro de ocorréncias, das
alteracdes e das prorrogacdes contratuais, elaborando relatério com vistas a verificacdo da necessidade de adequacgdes do
contrato para fins de atendimento da finalidade da administracéo;

® 7.23.2. Acompanhar os registros realizados pelos fiscais do contrato, de todas as ocorréncias relacionadas a execug¢do do
contrato e as medidas adotadas, informando, se for o caso, a autoridade superior aquelas que ultrapassarem a sua competéncia;

® 7.23.3. Acompanhar a manutenc¢édo das condi¢gfes de habilitagdo da contratada, para fins de empenho de despesa e pagamento, e
anotara os problemas que obstem o fluxo normal da liquidacdo e do pagamento da despesa no relatério de riscos eventuais;

® 7.23.4. Emitir documento comprobatério da avaliagdo realizada pelos fiscais técnico, administrativo e setorial quanto ao
cumprimento de obriga¢des assumidas pelo Contratado, com menc¢éo ao seu desempenho ha execugao contratual, baseado nos
indicadores objetivamente definidos e aferidos, e a eventuais penalidades aplicadas, devendo constar do cadastro de atesto de
cumprimento de obrigacgfes;

® 7.23.5. Tomar providéncias para a formalizacdo de processo administrativo de responsabilizacdo para fins de aplicacdo de
sanc¢des, a ser conduzido pela comissédo de que trata o art. 158 da Lei n® 14.133, de 2021, ou pelo agente ou pelo setor com
competéncia para tal, conforme o caso;

® 7.23.6. Elaborar relatério final com informacgdes sobre a consecucdo dos objetivos que tenham justificado a contratagdo e
eventuais condutas a serem adotadas para o0 aprimoramento das atividades da Administragéo;

® 7.23.7. Enviar a documentagdo pertinente ao setor de contratos para a formalizacdo dos procedimentos de liquidagdo e
pagamento, com a indicacdo expressa de que o valor da Nota Fiscal emitida pela contratada confere com o valor dimensionado
pela fiscalizag&o e gestéo no recebimento definitivo do servico;

® 7.23.8. Receber e dar encaminhamento imediato:

® 7.23.8.1. As denlncias de discriminacao, violéncia e assédio no ambiente de trabalho, conforme o art. 2°, inciso lll, do
Decreto n.° 12.174/2024;

® 7.23.8.2. A notificacéo formal de que a empresa contratada esta descumprindo suas obrigacdes trabalhistas, enviada pelo
trabalhador, sindicato, Ministério do Trabalho, Ministério Publico, Defensoria Publica ou por qualquer outro meio idéneo.

8. CRITERIOS DE MEDICAO E PAGAMENTO

8.1. A avaliacdo da execuc¢do do objeto utilizara o disposto nesta secao para fins de afericdo da qualidade, eficiéncia e resolutividade da
plataforma e dos servigos prestados.

IAP - iINDICE DE ATENDIMENTO NO PRAZO

Tépico Descricao

Medir o tempo de atraso na prestacdo dos servi¢cos constantes na Ordem de Servigo ou chamados

Finalidade técnicos abertos pelo CRMV-MT.

Meta a cumprir IAP igual ou superior a 90%.

Deve ser aferido por meio das ferramentas de controle de chamados da propria plataforma SaaS ou

Instrumento de medicéo oo . ) N
auditorias de amostragem realizadas pela fiscaliza¢é@o técnica do contrato.

E apurado pelos fiscais do contrato avaliando a quantidade de incidentes ou chamados atendidos dentro

Forma de acompanhamento
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do prazo de SLA em relagdo a quantidade total de chamados registrados no periodo de referéncia.

Periodicidade Mensal

IAP = 100 * (ZQtap / ZQtr)

Onde:

Mecanismo de Calculo

o IAP = Indicador de atendimento aos prazos do servico;
(métrica)

>Qtap = Somatodrio do quantitativo de chamados atendidos dentro do prazo maximo de SLA estabelecido
no TR no periodo;

>Qtr = Somatoério do quantitativo total de chamados registrados com previsdo de encerramento para o
periodo de referéncia.

Obs1: Serdo utilizados dias corridos na medicao.

Observacdes . . . o . ~ . . .
& Obs2: Os dias com expediente parcial no 6rgédo/entidade serdo considerados como dias corridos no

cOmputo do indicador.

Inicio de Vigéncia A partir da emissao da primeira Ordem de Servico ou ativagdo da plataforma.

IAP >= 90%: sem descontos sobre o valor da fatura mensal.

. . IAP >= 80% e < 90%: 10% de desconto sobre o valor da fatura mensal.
Faixas de ajuste no

pagamento e Sangges IAP >=70% e < 80%: 20% de desconto sobre o valor da fatura mensal.

IAP < 70%: 30% de desconto sobre o valor da fatura mensal.

8.2. Seré indicada a retencdo ou glosa no pagamento, proporcional a irregularidade verificada, sem prejuizo das sangdes cabiveis, caso
se constate que o Contratado:

® 8.2.1. N&o produziu os resultados acordados;
® 8.2.2. Deixou de executar, ou ndo executou com a qualidade minima exigida, as atividades contratadas; ou

® 8.2.3. Deixou de utilizar recursos humanos exigidos para a execuc¢do do servi¢co, ou os utilizou com qualidade ou quantidade
inferior a demandada.

8.3. A utilizagdo do IMR nédo impede a aplicagdo concomitante de outros mecanismos para a avaliagao da prestacédo dos servicos.
8.4. A aferi¢cdo da execuc¢do contratual para fins de pagamento considerara os seguintes critérios:
® 8.4.1. O preenchimento diario do relatério de disponibilidade da plataforma SaaS, atestando o uptime minimo exigido de 99,5%;

® 8.4.2. A homologacéo integral e os testes integrados das jornadas informativas do chatbot definidas no item 4.1.3 antes do
faturamento do Setup ; e

® 8.4.3. O cumprimento das metas de SLA de resposta estabelecidas para a resolugdo de incidentes criticos e suporte técnico.
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Recebimento

8.5. Os servicos serdo recebidos provisoriamente, no prazo de 05 (cinco) dias uteis, pelos fiscais técnico e administrativo,
mediante termos detalhados, quando verificado o cumprimento das exigéncias de carater técnico e administrativo.

8.6. O prazo para recebimento provisério sera contado do recebimento de comunicacgao de cobranca oriunda do Contratado com
a comprovacao da prestacdo dos servicos a que se referem a parcela a ser paga.

8.7. O fiscal técnico do contrato realizard o recebimento provisério do objeto do contrato mediante termo detalhado que comprove o
cumprimento das exigéncias de carater técnico.

8.8. O fiscal administrativo do contrato realizara o recebimento provisério do objeto do contrato mediante termo detalhado que comprove o
cumprimento das exigéncias de carater administrativo.

8.9. O fiscal setorial do contrato, quando houver, realizara o recebimento provisoério sob o ponto de vista técnico e administrativo.

8.10. Para efeito de recebimento provisério, sera considerado para fins de faturamento o periodo mensal (para o Item 2 - Licenciamento
SaaS) e a etapa Unica homologada (para o Item 1 - Setup e Implantagéo).

8.11. Ao final de cada periodo/evento de faturamento:

® 8.11.1. O fiscal técnico do contrato devera apurar o resultado das avaliagdes da execugéo do objeto e, se for o caso, a andlise do
desempenho e qualidade da prestagdo dos servigos realizados em consonancia com os indicadores previstos no ato convocatorio,
que podera resultar no redimensionamento de valores a serem pagos a contratada, registrando em relatério a ser encaminhado ao
gestor do contrato.

8.12. Sera considerado como ocorrido o recebimento provisério com a entrega do termo detalhado ou, em havendo mais de um a ser
feito, com a entrega do Ultimo.

8.13. O Contratado fica obrigado a reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas expensas, no todo ou em parte, o objeto
em que se verificarem vicios, defeitos ou incorre¢des resultantes da execug¢do ou materiais empregados, cabendo a fiscalizagcdo néo
atestar a Ultima e/ou Unica medicdo de servicos até que sejam sanadas todas as eventuais pendéncias que possam vir a ser apontadas
no recebimento provisorio.

8.14. A fiscalizacdo ndo efetuara o ateste da Ultima e/ou Unica medigdo de servicos até que sejam sanadas todas as eventuais
pendéncias que possam vir a ser apontadas no recebimento provisorio.

8.15. O recebimento provisorio também ficara sujeito, quando cabivel, & conclusdo de todos os testes de campo e & entrega dos Manuais
e Instrugdes exigiveis.

8.16. Os servicos poderdo ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em desacordo com as especifica¢cdes constantes neste Termo de
Referéncia e na proposta, sem prejuizo da aplica¢éo das penalidades.

8.17. Quando a fiscalizagdo for exercida por um Unico servidor, o Termo Detalhado devera conter o registro, a andlise e a conclusdo
acerca das ocorréncias na execugdo do contrato, em relagdo a fiscalizagdo técnica e administrativa e demais documentos que julgar
necessarios, devendo encaminha-los ao gestor do contrato para recebimento definitivo.

8.18. Os servigos serdo recebidos definitivamente no prazo de 10 (dez) dias Uteis, contados do recebimento provisoério, por servidor ou
comissdo designada pela autoridade competente, apos a verificagdo da qualidade e quantidade do servico e consequente aceitagdo
mediante termo detalhado, obedecendo aos seguintes procedimentos:

® 8.18.1. Emitir documento comprobatério da avaliacéo realizada pelos fiscais técnico, administrativo e setorial, quando houver, no
cumprimento de obrigacfes assumidas pelo Contratado, com mencéo ao seu desempenho na execugao contratual, baseado em
indicadores objetivamente definidos e aferidos, e a eventuais penalidades aplicadas, devendo constar do cadastro de atesto de
cumprimento de obrigag8es, conforme regulamento;

® 8.18.2. Realizar a analise dos relatorios e de toda a documentacéo apresentada pela fiscalizagcdo e, caso haja irregularidades que
impegam a liquidacdo e o pagamento da despesa, indicar as clausulas contratuais pertinentes, solicitando ao Contratado, por
escrito, as respectivas corregoes;

® 8.18.3. Emitir Termo Detalhado para efeito de recebimento definitivo dos servigos prestados, com base nos relatérios e
documentagdes apresentadas; e

® 8.18.4. Comunicar a empresa para que emita a Nota Fiscal ou Fatura, com o valor exato dimensionado pela fiscalizac&o.

® 8.18.5. Enviar a documentagdo pertinente ao setor de contratos para a formalizacdo dos procedimentos de liquidagdo e
pagamento, no valor dimensionado pela fiscalizagéo e gestéo.
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8.19. No caso de controvérsia sobre a execucédo do objeto, quanto a dimenséo, qualidade e quantidade, devera ser observado o teor do
art. 143 da Lei n°® 14.133, de 2021, comunicando-se a empresa para imagem de Nota Fiscal quanto a parcela incontroversa da execugdo
do objeto, para efeito de liquidagdo e pagamento.

8.20. Nenhum prazo de recebimento ocorrera enquanto pendente a solugdo, pelo Contratado, de inconsisténcias verificadas na execugao
do objeto ou no instrumento de cobranga.

8.21. O recebimento provisério ou definitivo ndo excluira a responsabilidade civil pela solidez e pela seguranca do servico nem a
responsabilidade ético-profissional pela perfeita execucéo do contrato.

Procedimentos de Teste e Inspecdo

8.22. Serdo adotados como procedimentos de teste e inspecéo, para fins de elaboracdo dos Termos de Recebimento Provisorio e
Definitivo:

® 8.22.1. Verificagdo da ativagdo técnica da linha de WhatsApp Business API integrada a plataforma SaaS homologada pela Meta;

® 8.22.2. Testes funcionais e integrados das 6 (seis) rotas informativas do chatbot (item 4.1.3), simulando a experiéncia do
profissional do inicio ao fim com emisséo de relatérios de teste sem erros ; e

8.22.3. Avaliacdo do relatério consolidado de uptime mensal emitido pela contratada para comprovacao de disponibilidade da
plataforma.

Liquidacao

8.23. Recebida a Nota Fiscal ou documento de cobranga equivalente, correrd o prazo de dez dias uteis para fins de liquidacédo, na
forma desta se¢&o, prorrogaveis por igual periodo, nos termos do art. 7°, §3° da Instru¢&o Normativa SEGES/ME n° 77/2022.

8.24. O prazo de que trata o item anterior sera reduzido a metade, mantendo-se a possibilidade de prorrogacdo, nos casos de
contratacdes decorrentes de despesas cujos valores ndo ultrapassem o limite de que trata o inciso Il do art. 75 da Lei n® 14.133, de 2021.

8.25. Para fins de liquidagcdo, o setor competente deve verificar se a Nota Fiscal ou Fatura apresentada expressa os elementos
necessarios e essenciais do documento, tais como:

® |) O prazo de validade;

® ) A data da emisséao;

® |Il) Os dados do contrato e do 6rgéo contratante;

® |V) O periodo respectivo de execucdo do contrato;

® V) O valor a pagar; e

® VI) Eventual destaque do valor de retencdes tributarias cabiveis.
8.26. Havendo erro na apresentagdo da Nota Fiscal/Fatura, ou circunstancia que impega a liquidagdo da despesa, esta ficara sobrestada
até que o Contratado providencie as medidas saneadoras, reiniciando-se o prazo apds a comprovagao da regularizacdo da situacdo, sem

onus ao Contratante.

8.27. A Nota Fiscal ou Fatura devera ser obrigatoriamente acompanhada da comprovacéo da regularidade fiscal, constatada por meio de
consulta on-line ao SICAF ou, na impossibilidade de acesso ao referido Sistema, mediante consulta aos sitios eletrénicos oficiais ou a
documentacéo mencionada no art. 68 da Lei n°® 14.133/2021.

8.28. A Administracdo devera realizar consulta ao SICAF para:
® 8.28.1. Verificar a manutencao das condi¢es de habilitacdo exigidas;

® 8.28.2. Identificar possivel razao que impeca a participagdo em licitagao/contratacdo no ambito do 6rgéo ou entidade, tais como a
proibigdo de contratar com a Administracdo ou com o Poder Publico, bem como ocorréncias impeditivas indiretas.

8.29. Constatando-se, junto ao SICAF, a situagdo de irregularidade do Contratado, sera providenciada sua notificagdo, por escrito, para
que, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, regularize sua situagdo ou, no mesmo prazo, apresente sua defesa. O prazo podera ser prorrogado
uma vez, por igual periodo, a critério do Contratante.

8.30. Ndo havendo regularizacdo ou sendo a defesa considerada improcedente, o Contratante devera comunicar aos 6rgaos
responsaveis pela fiscalizagdo da regularidade fiscal quanto a inadimpléncia do Contratado, bem como quanto a existéncia de pagamento
a ser efetuado, para que sejam acionados 0s meios pertinentes e necessarios para garantir o recebimento de seus créditos.
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8.31. Persistindo a irregularidade, o Contratante devera adotar as medidas necessarias a rescisdo contratual nos autos do processo
administrativo correspondente, assegurada ao Contratado a ampla defesa.

8.32. Havendo a efetiva execugéo do objeto, os pagamentos serdo realizados normalmente, até que se decida pela rescisdo do contrato,
caso o Contratado néo regularize sua situagdo junto ao SICAF.

Prazo de pagamento

8.33. O pagamento sera efetuado no prazo maximo de até dez dias Uteis, contados da finalizagdo da liquidagdo da despesa, conforme
secao anterior, nos termos da Instrucao Normativa SEGES/ME n° 77, de 2022.

8.34. No caso de atraso pelo Contratante, os valores devidos ao Contratado serdo atualizados monetariamente entre o termo final do
prazo de pagamento até a data de sua efetiva realizacdo, mediante aplicagdo do indice IPCA/IBGE de corregdo monetaria.

Forma de pagamento

8.35. O pagamento sera realizado por meio de ordem bancéria, para crédito em banco, agéncia e conta corrente indicados pelo
Contratado.

8.36. Seré considerada data do pagamento o dia em que constar como emitida a ordem bancéria para pagamento.
8.37. Quando do pagamento, sera efetuada a retencao tributaria prevista na legislagéo aplicavel.

® 8.37.1. Independentemente do percentual de tributo inserido na planilha, quando houver, serdo retidos na fonte, quando da
realizagcdo do pagamento, 0s percentuais estabelecidos na legislagdo vigente.

8.38. O Contratado regularmente optante pelo Simples Nacional, nos termos da Lei Complementar n° 123, de 2006, nao sofrera a
retencao tributaria quanto aos impostos e contribuices abrangidos por aquele regime. No entanto, 0 pagamento ficard condicionado a
apresentacdo de comprovacéo, por meio de documento oficial, de que faz jus ao tratamento tributario favorecido previsto na referida Lei
Complementar.

Antecipacdo de pagamento

8.39. Ndo havera antecipagdo de pagamento nesta contratagdo. Os pagamentos relativos ao faturamento do Setup/Implantagdo e as
parcelas do licenciamento SaaS mensal serédo efetuados estritamente apés a regular execugédo do objeto e liquidacdo da despesa, em
estrita conformidade com os marcos contratuais estabelecidos.

Reajuste

8.40. Os precos inicialmente contratados sao fixos e irreajustaveis no prazo de um ano contado da data de apresentacdo da proposta de
precos.

8.41. Apo6s o interregno de um ano, e independentemente de pedido do Contratado, os precos iniciais serdo reajustados, mediante a
aplicacéo, pelo Contratante, do Indice de Custos de Tecnologia da Informacédo - ICTI, mantido pela Fundagdo Instituto de Pesquisa
Econdmica Aplicada - IPEA, exclusivamente para as obrigagdes iniciadas e concluidas apés a ocorréncia da anualidade.

8.42. Nos reajustes subsequentes ao primeiro, o0 interregno minimo de um ano sera contado a partir dos efeitos financeiros do ultimo
reajuste.

8.43. No caso de atraso ou ndo divulgagdo do(s) indice(s) de reajustamento, o Contratante pagard ao Contratado a importancia calculada
pela ultima variagdo conhecida, liquidando a diferenca correspondente t&o logo seja(m) divulgado(s) o(s) indice(s) definitivo(s).

8.44. Nas aferi¢des finais, o(s) indice(s) utilizado(s) para reajuste sera(ao), obrigatoriamente, o(s) definitivo(s).

8.45. Caso o(s) indice(s) estabelecido(s) para reajustamento venha(m) a ser extinto(s) ou de qualquer forma ndo possa(m) mais ser
utilizado(s), sera(&do) adotado(s), em substituicdo, o(s) que vier(em) a ser determinado(s) pela legislagdo entdo em vigor.

8.46. Na auséncia de previsdo legal quanto ao indice substituto, as partes elegerdo novo indice oficial, para reajustamento do prego do
valor remanescente, por meio de termo aditivo.

8.47. O reajuste sera realizado por apostilamento.
Cessao de Crédito
8.48. As cessdes de crédito dependerao de prévia aprovagéo do Contratante.
® 8.48.1. A eficacia da cessdo de crédito, em relagdo a Administragdo, esta condicionada a celebracédo de termo aditivo ao contrato

administrativo.
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® 8.48.2. Sem prejuizo do regular atendimento da obrigacdo contratual de cumprimento de todas as condi¢Ges de habilitagdo por

parte do Contratado (cedente), a celebracdo do aditamento de cessdo de crédito e a realizagdo dos pagamentos respectivos
também se condicionam a regularidade fiscal e trabalhista do cessionario, bem como a certificacdo de que o cessionario ndo se
encontra impedido de licitar e contratar com o Poder Publico, conforme a legislagdo em vigor, ou de receber beneficios ou
incentivos fiscais ou crediticios, direta ou indiretamente, conforme o art. 12 da Lei n® 8.429, de 1992, nos termos do Parecer JL-01,
de 18 de maio de 2020.

8.48.3. O crédito a ser pago a cessionéria é exatamente aquele que seria destinado a cedente (Contratado) pela execu¢édo do
objeto contratual, restando absolutamente inc6lumes todas as defesas e excecdes ao pagamento e todas as demais clausulas
exorbitantes ao direito comum aplicaveis no regime juridico de direito publico incidente sobre os contratos administrativos,
incluindo a possibilidade de pagamento em conta vinculada ou de pagamento pela efetiva comprovacao do fato gerador, quando
for o caso, e o desconto de multas, glosas e prejuizos causados a Administragao.

8.48.4. A cessdo de crédito ndo afetara a execugdo do objeto contratado, que continuard sob a integral responsabilidade do
Contratado.

8.48. O disposto nesta se¢do ndo afeta as operagdes de crédito de que trata a Instrugdo Normativa SEGES/MGI n° 82, de 21 de fevereiro
de 2025, as quais ficam por esta regidas.

9. SANCOES ADMINISTRATIVAS E PROCEDIMENTOS PARA RETENCAO OU GLOSA

NO PAGAMENTO
9.1. Nos casos de inadimplemento na execug¢édo do objeto, as ocorréncias serdo registradas pela contratante, conforme a tabela abaixo:
Id Ocorréncia Glosa | Sancéao
Multa de 0,1% (um décimo por cento) sobre o valor total do
N&o prestar os esclarecimentos imediatamente, Contrato por dia Util de atraso em prestar as informacgdes
referente & execugéo dos servicos, salvo quando por escrito, ou por outro meio quando autorizado pela
1 l|implicarem em indagacdes de carater técnico, contratante, até o limite de 10 (dez) dias Uteis. Apos o limite
hipétese em que serdo respondidos no prazo de 10 (dez) dias Uteis, aplicar-se-a multa de 2% (dois por
méaximo de 24 (vinte e quatro) horas Uteis. cento) do valor total do Contrato e abertura de processo
para rescisao contratual.
IAP >= 90%: sem descontos sobre o valor da fatura mensal.
IAP >= 80% e < 90%: 10% de desconto sobre o valor da
fatura mensal.
5 Nao atender ao indicador de nivel de servico IAP
(Indice de Atendimento no Prazo) IAP >= 70% e < 80%: 20% de desconto sobre o valor da
fatura mensal.
IAP < 70%: 30% de desconto sobre o valor da fatura
mensal.
Uptime de 99,5% a 98,5%: sem sanc¢des (limiar de
tolerancia).
Uptime < 98,5% e >= 97,0%: glosa de 5% sobre a fatura
Apresentar indice de indisponibilidade mensal da mensal.
3 plataforma SaaS superior ao limite maximo
tolerado de 0,5% (equivalente a manter o uptime
abaixo de 99,5%). Uptime < 97,0% e >= 95,0%: glosa de 10% sobre a fatura
mensal.
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Uptime < 95,0%: glosa de 20% sobre a fatura mensal e
aplicacé@o de adverténcia por escrito.

Adverténcia.

N&o cumprir qualquer outra obriga¢do contratual

N Em caso de reincidéncia ou configurado prejuizo aos
ndo citada nesta tabela.

resultados pretendidos com a contratacdo, aplica-se multa)
de 1% (um por cento) do valor total do Contrato.

9.2. Nos termos do art. 19, inciso Il da Instrugao Normativa SGD/MGI n° 94, de 2022, sera efetuada a retencdo ou glosa no pagamento,
proporcional a irregularidade verificada, sem prejuizo das sanc¢des cabiveis, nos casos em que o contratado:

® 9.2.1. Nao atingir os valores minimos aceitaveis fixados nos critérios de aceitagdo, ndo produzir os resultados ou deixar de
executar as atividades contratadas ; ou

® 9.2.2. Deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para fornecimento da solu¢éo de TIC, ou utilizd-los com qualidade
ou quantidade inferior a demandada.

9.3. Comete infragdo administrativa, nos termos da Lei n°® 14.133, de 2021, o Contratado que:
® a) Der causa a inexecucgao parcial do contrato;

® D) Der causa a inexecucgao parcial do contrato que cause grave dano a Administragéo ou ao funcionamento dos servigos publicos
ou ao interesse coletivo;

® ¢) Der causa a inexecugdo total do contrato;
® d) Ensejar o retardamento da execucdo ou da entrega do objeto da contrata¢cdo sem motivo justificado;
® ¢) Apresentar documentagao falsa ou prestar declaragédo falsa durante a execugéo do contrato;
® f) Praticar ato fraudulento na execuc¢do do contrato;
® g) Comportar-se de modo inidéneo ou cometer fraude de qualquer natureza;
® h) Praticar ato lesivo previsto no art. 5° da Lei n°® 12.846, de 1° de agosto de 2013.
9.4. Serdo aplicadas ao Contratado que incorrer nas infragcBes acima descritas as seguintes sangées:

® 9.4.1. Adverténcia: Quando o Contratado der causa a inexecuc¢ao parcial do contrato, sempre que néo se justificar a imposicao de
penalidade mais grave (Art. 156, § 2°, Lei 14.133/21);

® 9.4.2. Impedimento de licitar e contratar: Quando praticadas as condutas descritas nas alineas “b”, “c” e “d” do subitem acima,
sempre que ndo se justificar a imposicéo de penalidade mais grave, pelo prazo maximo de 3 (trés) anos (Art. 156, § 4°, Lei 14.133
121);

® 9.4.3. Declaracdo de inidoneidade para licitar e contratar: Quando praticadas as condutas descritas nas alineas “e”, “f", “g” e “h” do
subitem acima, bem como nas alineas “b”, “c” e “d”, que justifiquem a imposicéo de penalidade mais grave, pelo prazo minimo de
3 (trés) anos e maximo de 6 (seis) anos (Art. 156, § 5°, Lei 14.133/21).

® 9.4.4. Multa:

® 9.4.4.1. Moratoria: Para as infracdes descritas no item “d”, de 0,5% (cinco décimos por cento) por dia de atraso
injustificado sobre o valor da parcela inadimplida (como no caso de atraso na entrega técnica do Setup), até o limite de 30
(trinta) dias.

® 9.4.4.2. Compensatoéria: Para as infragbes descritas nas alineas “e” a “h”, de 10% (dez por cento) a 30% (trinta por cento)
do valor da contratacéo (em observancia aos limites estabelecidos no art. 156, § 3° da Lei n°® 14.133/2021).

® 9.4.4.3. Compensatoria: Para a inexecugéo total do contrato prevista na alinea “c”, de 10% (dez por cento) a 20% (vinte
por cento) do valor total da contratagao.

® 9.4.4.4. Compensatéria: Para a infragdo descrita na alinea “b” (inexecucéo parcial com grave dano), de 10% (dez por
cento) a 20% (vinte por cento) do valor da contratacao.
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® 9.4.4.5. Compensatdria: Em substituicdo a multa moratoria para a infracdo descrita na alinea “d”, de 10% (dez por cento) a
15% (quinze por cento) do valor total da contratac&o.

® 9.4.4.6. Compensatéria: Para a infracdo descrita na alinea “a” (inexecugao parcial comum), de 0,5% (cinco décimos por
cento) a 5% (cinco por cento) do valor da contratacao, ressalvadas as seguintes infracdes especificas:

® 9.4.4.6.1. Atraso injustificado no cumprimento das etapas de Setup e Implantacdo (Item 1) superior a 15 (quinze)
dias corridos, que ensejara a aplicacdo de multa fixa de 5% sobre o valor da referida etapa;

® 9.4.4.6.2. Reincidéncia de descumprimento do indicador IAP (Item 9.1, Id 2) por 3 (trés) meses consecutivos, que
ensejard multa compensatoria de 5% calculada sobre o valor total anualizado do contrato.

9.5. A aplicagdo das sancdes previstas neste Termo de Referéncia ndo exclui, em hipétese alguma, a obrigacdo de reparacao integral do
dano causado ao Contratante.

9.6. Todas as sang0es previstas neste Termo de Referéncia poderdo ser aplicadas cumulativamente com a multa.

9.7. Antes da aplicacdo da multa sera facultada a defesa do interessado no prazo de 15 (quinze) dias Uteis, contado da data de sua
intimacao.

9.8. Se a multa aplicada e as indenizag¢des cabiveis forem superiores ao valor do pagamento eventualmente devido pelo Contratante ao
Contratado, além da perda desse valor, a diferenga sera cobrada judicialmente.

9.9. A multa podera ser recolhida administrativamente no prazo maximo de 15 (quinze) dias, a contar da data do recebimento da
comunicacao enviada pela autoridade competente.

9.10. A aplicagdo das sancdes realizar-se-4 em processo administrativo que assegure o contraditorio e a ampla defesa ao Contratado,
observando-se o procedimento previsto no caput e paragrafos do art. 158 da Lei n® 14.133, de 2021, para as penalidades de impedimento
de licitar e contratar e de declaracéo de inidoneidade para licitar ou contratar.

® 9.10.1. Para a garantia da ampla defesa e contraditério, as notificacdes serdo enviadas eletronicamente para os enderecos de e-
mail informados na proposta comercial, bem como os cadastrados pela empresa no SICAF;

® 9.10.2. Os enderecos de e-mail informados na proposta comercial e/ou cadastrados no SICAF serdo considerados de uso
continuo da empresa, ndo cabendo alegacédo de desconhecimento das comunicag8es a eles comprovadamente enviadas.

9.11. Na aplicacdo das sanc¢des serdo considerados:
® 9.11.1. A natureza e a gravidade da infracdo cometida;
® 9.11.2. As peculiaridades do caso concreto;
® 9.11.3. As circunstancias agravantes ou atenuantes;
® 9.11.4. Os danos que dela provierem para o Contratante; e
® 9.11.5. Aimplantagdo ou o aperfeicoamento de programa de integridade, conforme normas e orienta¢des dos 6rgdos de controle.

9.12. Os atos previstos como infragBes administrativas na Lei n°® 14.133, de 2021, ou em outras leis de licitagbes e contratos da
Administragdo Publica que também sejam tipificados como atos lesivos na Lei n° 12.846, de 2013, serdo apurados e julgados
conjuntamente, nos mesmos autos, observados o rito procedimental e autoridade competente definidos na referida Lei.

9.13. A personalidade juridica do Contratado podera ser desconsiderada sempre que utilizada com abuso do direito para facilitar, encobrir
ou dissimular a pratica dos atos ilicitos previstos neste Termo de Referéncia ou para provocar confusdo patrimonial, e, nesse caso, todos
os efeitos das san¢des aplicadas a pessoa juridica serdo estendidos aos seus administradores e s6cios com poderes de administracdo, a
pessoa juridica sucessora ou a empresa do mesmo ramo com relacéo de coligagéo ou controle, de fato ou de direito, com o Contratado,
observados, em todos os casos, o contraditdrio, a ampla defesa e a obrigatoriedade de analise juridica prévia.

9.14. O Contratante deverd, no prazo maximo de 15 (quinze) dias Uteis, contado da data de aplicacdo da sangdo, informar e manter
atualizados os dados relativos as sancg8es por ela aplicadas, para fins de publicidade no Cadastro Nacional de Empresas Inidéneas e
Suspensas (CEIS) e no Cadastro Nacional de Empresas Punidas (CNEP), instituidos no ambito do Poder Executivo Federal.

® 9.14.1. As penalidades serdo obrigatoriamente registradas no SICAF.

9.15. As sanc¢des de impedimento de licitar e contratar e declara¢é@o de inidoneidade para licitar ou contratar sdo passiveis de reabilitacéo
na forma do art. 163 da Lei n°® 14.133, de 2021.

9.16. Os débitos do Contratado para com a Administracdo Contratante, resultantes de multa administrativa e/ou indenizagdes, ndo
inscritos em divida ativa, poderdo ser compensados, total ou parcialmente, com os créditos devidos pelo referido 6rgéo decorrentes deste
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mesmo contrato ou de outros contratos administrativos que o Contratado possua com o mesmo 6rgdo ora Contratante, na forma da
Instrucdo Normativa SEGES/MGI n° 26, de 13 de abril de 2022.

10. FORMA E CRITERIOS DE SELECAO DO FORNECEDOR E REGIME DE EXECUCAO

Forma de sele¢ao e critério de julgamento da proposta

10.1. O fornecedor sera selecionado por meio de contratagdo direta por Dispensa de Licitagcdo, sob a forma eletrénica, com fundamento
no art. 75, inciso Il, da Lei n°® 14.133, de 1° de abril de 2021. A contratacado justifica-se pelo fato de o valor estimado do objeto para o
periodo de 1 (um) ano de vigéncia contratual — totalizando R$ 32.808,89 (sendo R$ 2.946,29 referentes ao Setup e R$ 29.862,60
acumulados das 12 mensalidades de faturamento) — enquadrar-se substancialmente abaixo do limite legal estabelecido pelo Decreto n°®
12.807/2025 para compras e servigcos comuns em geral, que é de R$ 65.492,11 para o exercicio de 2026.

Regime de Execucao
10.2. O regime de execucao do contrato sera por execucdo indireta sob o regime de empreitada por preco unitario.
Exigéncias de habilitacado

10.3. Para fins de habilitacdo, que sera realizada preferencialmente de forma automatizada por meio de consulta ao Sistema de
Cadastramento Unificado de Fornecedores (SICAF), devera o interessado comprovar 0s seguintes requisitos minimos:

Habilitacdo juridica

10.4. Pessoa fisica: cédula de identidade (RG) ou documento equivalente que, por for¢ca de lei, tenha validade para fins de identificagao
em todo o territério nacional;

10.5. Empresério individual: inscricdo no Registro Publico de Empresas Mercantis, a cargo da Junta Comercial da respectiva sede;

10.6. Microempreendedor Individual - MEI: Certificado da Condicdo de Microempreendedor Individual - CCMEI, cuja aceitagdo ficara
condicionada a verificagdo da autenticidade no sitio ht t ps: / / www. gov. br/ enpr esas- e- negoci os/ pt - br/ enpr eendedor ;

10.7. Sociedade empresaria, sociedade limitada unipessoal — SLU ou sociedade identificada como empresa individual de
responsabilidade limitada - EIRELI: inscri¢do do ato constitutivo, estatuto ou contrato social no Registro Publico de Empresas Mercantis, a
cargo da Junta Comercial da respectiva sede, acompanhada de documento comprobatério de seus administradores;

10.8. Sociedade empresaria estrangeira: portaria de autorizacdo de funcionamento no Brasil, publicada no Diario Oficial da Unido e
arquivada na Junta Comercial da unidade federativa onde se localizar a filial, agéncia, sucursal ou estabelecimento, a qual sera
considerada como sua sede, conforme Instru¢cdo Normativa DREI/ME n.° 77, de 18 de margo de 2020;

10.9. Sociedade simples: inscricdo do ato constitutivo no Registro Civil de Pessoas Juridicas do local de sua sede, acompanhada de
documento comprobatdrio de seus administradores;

10.10. Filial, sucursal ou agéncia de sociedade simples ou empresaria: inscricdo do ato constitutivo da filial, sucursal ou agéncia da
sociedade simples ou empresaria, respectivamente, no Registro Civil das Pessoas Juridicas ou no Registro Publico de Empresas
Mercantis onde opera, com averbacéo no Registro onde tem sede a matriz;

10.11. Sociedade cooperativa: ata de fundacado e estatuto social, com a ata da assembleia que o aprovou, devidamente arquivado na
Junta Comercial ou inscrito no Registro Civil das Pessoas Juridicas da respectiva sede, além do registro de que trata o art. 107 da Lei n°
5.764, de 16 de dezembro 1971,

10.12. Consorcio de empresas: contrato de consorcio devidamente arquivado no Registro Civil das Pessoas Juridicas ou no Registro
Puablico de Empresas Mercantis (art. 279 da Lei n° 6.404, de 15 de dezembro de 1976) ou compromisso publico ou particular de
constituicdo, subscrito pelos consorciados, com a indicacdo da empresa lider, responsavel por sua representacdo perante a
Administragdo (art. 15, caput, | e Il, da Lei n® 14.133, de 2021);

10.13. Os documentos apresentados deverdo estar acompanhados de todas as altera¢des ou da consolidacéo respectiva.
Habilitacdo fiscal, social e trabalhista

10.14. Prova de inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas (CNPJ) ou no Cadastro de Pessoas Fisicas (CPF), conforme o
caso;
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10.15. Prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, mediante apresentacdo de certiddo expedida conjuntamente pela
Secretaria da Receita Federal do Brasil (RFB) e pela Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional (PGFN), referente a todos os créditos
tributarios federais e a Divida Ativa da Unido (DAU) por elas administrados, inclusive aqueles relativos a Seguridade Social, nos termos
da Portaria Conjunta n° 1.751, de 02 de outubro de 2014, do Secretario da Receita Federal do Brasil e da Procuradora-Geral da Fazenda
Nacional;

10.16. Prova de regularidade com o Fundo de Garantia do Tempo de Servi¢o (FGTS);

10.17. Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho, mediante a apresentacéo de certiddo negativa ou
positiva com efeito de negativa, nos termos do Titulo VII-A da Consolidacédo das Leis do Trabalho, aprovada pelo Decreto-Lei n® 5.452, de
1° de maio de 1943;

10.18. Prova de inscri¢cdo no cadastro de contribuintes Distrital ou Municipal relativo ao domicilio ou sede do fornecedor, pertinente ao seu
ramo de atividade e compativel com o objeto contratual;

10.19. Prova de regularidade com a Fazenda Distrital ou Municipal do domicilio ou sede do fornecedor, relativa a atividade em cujo
exercicio contrata ou concorre;

10.20. Caso o fornecedor seja considerado isento dos tributos relacionados ao objeto contratual, devera comprovar tal condicdo mediante
a apresentacgdo de declaragdo da Fazenda respectiva do seu domicilio ou sede, ou outra equivalente, na forma da lei;

10.21. O fornecedor enquadrado como microempreendedor individual que pretenda auferir os beneficios do tratamento diferenciado
previstos na Lei Complementar n. 123, de 2006, estara dispensado da prova de inscri¢do nos cadastros de contribuintes estadual e
municipal.

Qualificagao Econdmico-Financeira

10.22. Certiddo negativa de insolvéncia civil expedida pelo distribuidor do domicilio ou sede do interessado, caso se trate de pessoa
fisica, desde que admitida a sua participacao na licitagdo/contratacédo, ou de sociedade simples;

10.23. Certiddo negativa de faléncia expedida pelo distribuidor da sede do fornecedor;

10.24. As empresas criadas no exercicio financeiro da licitagdo/contratacdo deverdo atender a todas as exigéncias da habilitacdo e
poderdo substituir os demonstrativos contabeis pelo balanco de abertura.

Qualificacao Técnica

10.25. Declaracdo de que o fornecedor tomou conhecimento de todas as informacdes e das condicdes locais para o cumprimento das
obrigagbes objeto da contratacéo;

® 10.25.1. Essa declaragdo podera ser substituida por declaracdo formal assinada pelo responsavel técnico do interessado acerca
do conhecimento pleno das condi¢Bes e peculiaridades da contratagéo;

Qualificagao Técnico-Operacional (Capacidade Técnica)

10.26. Comprovagdo de aptidédo para execucdo de servico similar, de complexidade tecnoldgica e operacional equivalente ou superior a
do objeto desta contratacéo, por meio da apresentagdo de 01 (um) atestado de capacidade técnica emitido por pessoa juridica de direito
publico ou privado;

® 10.26.1. Para fins da comprovacao de que trata este subitem, o atestado devera dizer respeito a contrato(s) executado(s) com as
seguintes caracteristicas minimas:

® 10.26.1.1. Comprovagdo de experiéncia prévia do fornecedor na prestacdo de servico de plataforma de atendimento
integrado (omnichannel) de canais digitais (WhatsApp e e-mail) e configuracéo de fluxo automatico por chatbot;

® 10.26.2. Serdo admitidos, para fins de comprovacao de capacidade técnica, a apresentagdo e o somatorio de diferentes atestados
de servicos executados de forma concomitante;

® 10.26.3. Os atestados de capacidade técnica poderdo ser apresentados em nome da matriz ou da filial do fornecedor;

® 10.26.4. O fornecedor disponibilizar4 todas as informagBes necessarias a comprovagdo da legitimidade dos atestados,
apresentando, quando solicitado pela Administracdo, copia do contrato que deu suporte a contratacdo, endereco atual do
Contratante e local em que foram prestados 0s servigos, entre outros documentos;

® 10.26.5. Os atestados deverdo referir-se a servigos prestados no ambito de sua atividade econdmica principal ou secundaria
especificadas no contrato social vigente;
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10.27. Serédo aceitos atestados ou outros documentos habeis emitidos por entidades estrangeiras quando acompanhados de traducao
para o portugués, salvo se comprovada a inidoneidade da entidade emissora;

10.28. A apresentacgéo, pelo fornecedor, de certiddes ou atestados de desempenho anterior emitido em favor de consoércio do qual tenha
feito parte serd admitida, desde que atendidos os requisitos do art. 67, 8§ 10 e 11, da Lei n® 14.133/2021 e regulamentos sobre o tema;

10.29. Os atestados de capacidade técnica poderédo ser apresentados em nome da matriz ou da filial do fornecedor.
Disposicdes gerais sobre habilitacao

10.30. Quando permitida a participacdo na licitagdo/contratacdo de empresas estrangeiras que ndo funcionem no Pais, as exigéncias de
habilitagdo serdo atendidas mediante documentos equivalentes, inicialmente apresentados em traducéo livre;

10.31. Na hipétese de o fornecedor ser empresa estrangeira que ndo funcione no Pais, para assinatura do contrato ou da ata de registro
de precgos ou do aceite do instrumento equivalente, os documentos exigidos para a habilitacdo seréo traduzidos por tradutor juramentado
no Pais e apostilados nos termos do disposto no Decreto n® 8.660, de 29 de janeiro de 2016, ou de outro que venha a substitui-lo, ou
consularizados pelos respectivos consulados ou embaixadas;

10.32. N&o serdo aceitos documentos de habilitagdo com indica¢do de CNPJ/CPF diferentes, salvo aqueles legalmente permitidos;

10.33. Se o fornecedor for a matriz, todos os documentos deverdo estar em nome da matriz, e se o fornecedor for a filial, todos os
documentos deverdo estar em nome da filial, exceto para atestados de capacidade técnica, e no caso daqueles documentos que, pela
propria natureza, comprovadamente, forem emitidos somente em nome da matriz;

10.34. Seréo aceitos registros de CNPJ de fornecedor matriz e filial com diferencas de numeros de documentos pertinentes ao CND e ao
CRF/FGTS, quando for comprovada a centralizagdo do recolhimento dessas contribui¢des.

Documentacdo complementar para cooperativas
10.35. Caso admitida a participacdo de cooperativas, sera exigida a seguinte documentagao complementar:
® 10.35.1. A relagdo dos cooperados que atendem aos requisitos técnicos exigidos para a contratacéo e que executardo o contrato,
com as respectivas atas de inscricdo e a comprovacao de que estdo domiciliados na localidade da sede da cooperativa,
respeitado o disposto nos arts. 4°, inciso Xl, 21, inciso | e 42, 8§ 2° a 6° da Lei n. 5.764, de 1971,
® 10.35.2. A declaracédo de regularidade de situacdo do contribuinte individual — DRSCI, para cada um dos cooperados indicados;
® 10.35.3. A comprovacao do capital social proporcional ao nimero de cooperados necessarios a prestacao do servigo;
® 10.35.4. O registro previsto na Lei n. 5.764, de 1971, art. 107;
® 10.35.5. A comprovacao de integracdo das respectivas quotas-partes por parte dos cooperados que executardo o contrato;
® 10.35.6. Os seguintes documentos para a comprovagéao da regularidade juridica da cooperativa:
® 10.35.6.1. Ata de fundagao;
® 10.35.6.2. Estatuto social com a ata da assembleia que o aprovou;
® 10.35.6.3. Regimento dos fundos instituidos pelos cooperados, com a ata da assembleia;
® 10.35.6.4. Editais de convocacao das trés Ultimas assembleias gerais extraordinarias;

® 10.35.6.5. Trés registros de presenca dos cooperados que executardo o contrato em assembleias gerais ou nas reunifes
seccionais;

® 10.35.6.6. Ata da sessao que os cooperados autorizaram a cooperativa a contratar o objeto da contratacao; e

® 10.35.6.7. Ultima auditoria contabil-financeira da cooperativa, conforme dispde o art. 112 da Lei n. 5.764, de 1971, ou uma
declaracéo, sob as penas da lei, de que tal auditoria ndo foi exigida pelo 6rgao fiscalizador.
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11. ESTIMATIVAS DO VALOR DA CONTRATACAO

11.1. O custo estimado total da contratacdo, que é o maximo aceitavel, é de R$ 32.808,89 (trinta e dois mil, oitocentos e oito reais e
oitenta e nove centavos), correspondente ao periodo total de 12 (doze) meses, conforme custos unitarios apostos na tabela contida no
item 1.1 deste Termo de Referéncia.

11.2 A estimativa de custo levou em consideracdo o risco envolvido na contratagdo e sua alocacdo entre Contratante e Contratado,
conforme especificado na matriz de risco constante do Contrato.

12. ADEQUACAO ORCAMENTARIA

12.1. As despesas decorrentes da presente contratagdo correrdo a conta de recursos proprios consignados no Orgamento Anual do
Conselho Regional de Medicina Veterinaria do Estado de Mato Grosso (CRMV-MT), tendo em vista que a autarquia ndo recebe repasses
do Orcamento Geral da Unido (OGU) por possuir arrecadacgéao e receita proprias decorrentes de suas atividades legais.

12.2. A contratagdo serd atendida pela seguinte classificagdo dotag¢éo dotacéo dotacdo orgamentaria do CRMV-MT :

1) Gestdo/Unidade: CRMV-MT ;

I1) Fonte de recursos: Recursos Préprios (Arrecadacdo de anuidades, taxas e multas de pessoas fisicas e juridicas);
111) Centro de Custo / Atividade: 1.02.01.01.001 — Gestao de Registros/Atendimentos aos Profissionais e Empresas
1V) Elemento de despesa: 6.2.2.1.1.01.02.02.006.021 — Manutenc&o e Conservacao de Software - PJ e

6.2.2.1.1.01.02.02.006.041 — Desenvolvimento de Software - PJ

13. DISPOSICOES FINAIS

13.1. As informagBes contidas neste Termo de Referéncia ndo sdo classificadas como sigilosas, visto que o preco estimado em
processos de contratacéo direta por dispensa de licitagcdo deve ser publico para garantir a total transparéncia e a ampla competitividade
do certame.

Cuiaba-MT, 21 de julho de 2026.

14. Responsaveis

Todas as assinaturas eletronicas seguem o hordrio oficial de Brasilia e fundamentam-se no §3° do Art. 4° do Decreto n° 10.543, de 13 de novembro de
2020.

BRENDA FAGUNDES DOS REIS

Membro da comissdo de contratagdo

1Y
tf Assinou eletronicamente em 19/10/2026 as 15:59:18.

MAURIZIO DIAS SANTANA JUNIOR

Membro da comissdo de contratagdo

Camara Nacional de Modelos de Licitagdes e Contratos da Consultoria-Geral da Unido

Modelo de Termo de Referéncia para Contratagdo de Servicos de Tecnologia da Informagéo e Comunicagéo - Lei n® 14.133, de 2021

Aprovado pela Secretaria de Governo Digital 23 de 24
Identidade visual pela Secretaria de Gestdo e Inovagao

Atualizagdo: SET/2025


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2020/decreto/D10543.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2020/decreto/D10543.htm

FABIANO GONCALO OLIVEIRA CAMPOS

Membro da comissdo de contratagdo

Camara Nacional de Modelos de Licitagdes e Contratos da Consultoria-Geral da Unido

Modelo de Termo de Referéncia para Contratagdo de Servicos de Tecnologia da Informagéo e Comunicagéo - Lei n® 14.133, de 2021

Aprovado pela Secretaria de Governo Digital 24 de 24
Identidade visual pela Secretaria de Gestdo e Inovagao

Atualizagdo: SET/2025
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