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DA 4REGIAO | crefd sp
Processo: 2224/2024 Pregéo Eletrbénico: 23/2024
Contratacdo de Sistema de Atendimento Digital Multicanal com atendimento
Obieto: humano e automatizado com inteligéncia artificial e Implanta¢éo de Treinamento,
Jeto: Assisténcia Técnica, Aplicativos e provedores de mensagens oficial, conforme
as especificacdes técnicas do Anexo I.
Abertura: 22/11/2024 Horério: 09h30min
Site: www.gov.br/compras UASG: 926089
www.pncp.gov.br
Critério: Menor Prego Global Modo de Disputa: Aberto
_ _ Exclusividade x
Valor Estimado: R$ 1.081.273,00 ME/EPP: Né&o

TERMO DE REFERENCIA (ANEXO 1)

1. CONDICOES GERAIS DA CONTRATACAO

1.1. Contratacdo de servico de WhatsApp e Inteligéncia Artificial, nos termos da
tabela abaixo, conforme condi¢des e exigéncias estabelecidas neste instrumento.
~ ESTIMATIVA ESTIMATIVA
ITEM DESCRICAO QUANT. MENSAL TOTAL
01 Licenca (_16; integracdo com a API do WhatsApp e 60 meses R$ 966,33 R$ 57.980,00
rede sociais
02 Licenca de atendimento para um namero ilimitado 60 meses R$ 3.433,00 R$ 205.980,00
de agentes humanos
Licencas de atendimento para assistente virtual
03 |treinado por inteligéncia artificial generativa com 60 meses R$ 4.499,67 R$ 269.980,00
dados da contratante
04 Conversas receptivas 60 meses R$ 4.733,33 R$ 284.000,00
05 Conversas Ativas 60 meses R$ 1.716,67 R$ 103.000,00
06 Se_rvu;o de Implantacao, configuracéo e Servico Unico . R$ 10.333,00
treinamento
07 Servigo de integracao e desenvolvimento 600 horas* ) R$ 150.000,00
conforme demanda

Valor Total Estimado = R$ 1.081.273,00 (um milh&o, oitenta e um mil e duzentos e setenta e trés reais)
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1.2. Em pesquisa de mercado acostada aos autos, foi obtido como valor total
estimado para a presente contratacao a quantia de R$ 1.081.273,00 (um milh&o, oitenta e
um mil e duzentos e setenta e trés reais), sendo este, o teto maximo admitido.

1.3. Os servicos/objetos desta contratacdo sdo caracterizados como comuns,
conforme justificativa constante do Estudo Técnico Preliminar.

1.4. O prazo de vigéncia da contratacdo é de 60 (sessenta) meses, contados da
assinatura do CONTRATO, prorrogavel na forma da lei.

1.5. O contrato oferece maior detalhamento das regras que serdo aplicadas em
relacdo a vigéncia da contratagéo.

1.6. Havendo divergéncias entre o cédigo CATMAT/SER, a descricdo do material
do sistema COMPRAS GOVERNAMENTAIS, com a apresentada neste Edital, prevalecera a
ultima, salvo disposi¢éo expressa do Pregoeiro ou da Comisséo Especial de Licitacao.

2. FUNDAMENTACAO E DESCRICAO DA NECESSIDADE DA CONTRATACAO

2.1. A Fundamentacdo da Contratacdo e de seus quantitativos encontra-se
pormenorizada em tépico especifico dos Estudos Técnicos Preliminares, apéndice deste
Termo de Referéncia.

2.2. O objeto da contratagéo esté previsto no Plano de Contrata¢des Anual de 2024,
conforme detalhamento a seguir:

[)  ID PCA no PNCP: 03676803000159-0-000001/2024

[I) Data de publicagdo no PNCP: 04/07/2023

[l1) Id do item no PCA: 857

IV) Classe/Grupo: 168 - SERVICOS AUXILIARES DE TECNOLOGIA DA
INFORMACAO E COMUNICACAO (TIC)

V) Identificador da Futura Contratagdo: 926089-192/2024

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

3.1. A descricdo da solucdo como um todo encontra-se pormenorizada em topico
especifico dos Estudos Técnicos Preliminares, apéndice deste Termo de Referéncia.

4. REQUISITOS DA CONTRATACAO

Sustentabilidade

4.1. Deverdo ser atendidos os critérios de sustentabilidade eventualmente inseridos
na descricao do objeto.

Subcontratacéo

4.2. Considerando que os principais provedores de solucdes baseadas em nuvem
ndo comercializam diretamente para o Governo, serd permitida a subcontratacao.
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Garantia da contratagdo

4.3. Nao haveré exigéncia da garantia da contratacdo dos artigos 96 e seguintes da
Lei n®14.133, de 2021, pelas razdes constantes do Estudo Técnico Preliminar.

5. DESCRIGAO DO OBJETO

5.1. Contratacdo de empresa especializada para fornecimento de Sistema de
Atendimento Digital Multicanal que permita a implementagédo de atendimento humano e
automatizado com inteligéncia artificial, na modalidade SAAS (Software As A Service —
Programa como servi¢co), pelo periodo de 60 (sessenta) meses, incluindo Implantacéo,
Treinamento, Assisténcia Técnica, Aplicativos e provedores de mensagens oficial.

e Os servigos contratados deverdo contemplar as seguintes funcionalidades:
5.2. Disponibilizagdo do Servigo em Nuvem:

5.2.1. A SOLUCAO sera provida por meio de servico de computacdo em
nuvem (cloud computing), com acesso online, no qual a infraestrutura de armazenamento,
processamento e transmissdo de dados € fornecida e mantida pela PROVEDORA, ficando
a CONTRATATANTE responséavel apenas pelo provimento dos meios de acesso dos seus
usuarios a Internet.

5.2.2. A CONTRATANTE disponibilizar4 aos seus usuérios os dispositivos de
acesso, acompanhados de sistema operacional e navegadores, sistema de diretério local
para autenticacdo e acesso a Internet.

5.2.3. A SOLUCAO devera proporcionar a disponibilidade, integridade e a
seguranca de todas as informacdes da CONTRATANTE por ela gerenciadas e
armazenadas.

5.2.4. Os servicos deverdo ser prestados em regime integral, 24x7x365 (vinte
e quatro horas por dia, sete dias por semana, todos os dias do ano), sem interrupcéo fora
do horario comercial ou em finais de semana e feriados.

5.3. Disponibilidade:

5.3.1. Os servicos deverao estar disponiveis em 99,9% do tempo contratado,
de modo que o somatoério mensal das indisponibilidades do servigo sera de, no maximo,
45 (quarenta e cinco) minutos.

5.3.2. Para coOmputo das eventuais indisponibilidades, serdo considerados os
intervalos de tempo decorridos entre a queda e o restabelecimento do servico.

5.3.3. Ndo serdo consideradas interrupcbes cuja causa seja de
responsabilidade da CONTRATANTE.

5.3.4. As interrupgbes previamente programadas pela PROVEDORA serdo
consideradas para o computo do periodo de indisponibilidade e deverédo ser comunicadas
com antecedéncia minima de 2 (dois) dias Uteis.

5.3.5. Para validacdo e comprovacdo da disponibilidade da plataforma a
mesma podera ser visualizada através de “dashboard online” fornecido pela PROVEDORA.
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5.3.6. Devera permitir total administracdo do ambiente dos usuérios e servi¢os
disponibilizados através de uma Unica interface web.

5.3.7. Capacidade de usufruir 100% dos servicos oferecidos através de um
navegador de internet.

5.3.8. Divulgacao publica das ocorréncias de interrupcao ou indisponibilidade
dos servicos disponibilizados.

5.3.9. A PROVEDORA devera garantir no periodo do contrato o
funcionamento dos servigcos executados, salvos em caso de desastres ambientais e
vandalismos.

5.3.10. A solucado devera estar instalada em Nuvem Publica no modelo SaaS
(Software as a Service — Programa como Servi¢o), respeitando todas as leis em vigor nas
guestdes de Posse e Seguranca de dados do setor publico. Deve ser hospedada em
Datacenter com certificagdo ISO/IEC 27001, comprovado através de apresentacdo de
certificado. O datacenter também deverd estar listado no CSA — Cloud Security Alliance
como Trusted Cloud Provider.

5.3.11. A tecnologia de hospedagem devera contar com a possibilidade de
aumento de recursos computacionais e de largura de banda de acordo com o crescimento
das demandas de requisi¢es, coibindo e ou prevenindo a paralizacdo dos servi¢cos por
aumento repentino de utilizadores visando garantir o RESPONSE TIME da aplicagéo,
sendo de total responsabilidade da CONTRATADA esse ajuste, ndo cabendo por ocasido
dessa necessidade qualquer cobranca adicional 8 CONTRATANTE;

5.3.12. A solucdo deverd contar com dashboard somente leitura com os
indicadores de performance em tempo real como: usuarios conectados ao sistema,
estatisticas e armazenamento em banco de dados;

5.3.13.A CONTRATADA ¢ responsavel pelos backups e manutengdo dos
mesmos com periodicidade adequada para guarda de dados;

5.3.14. Em caso de vencimento ou rompimento unilateral do contrato, a
CONTRATADA deve manter pelo prazo legal acesso somente consulta da
CONTRATANTE a seus dados e relatérios das informac6es sem a necessidade de criagéo
de infraestrutura prépria para essa finalidade, pelo periodo minimo de 30 (trinta) dias;

5.3.15. A CONTRATADA devera fornecer em caso de necessidade de acesso
VPN (Virtual Private Network) todo o suporte e demais equipamentos que se facam
necessarios para a conclusao e sucesso do fechamento do tanel VPN;

5.3.16. O sistema devera gerar relatorio de logs (registro) de cada acesso dos
usudrios ao sistema, devera informar dados do dispositivo usado, data e o horario;

5.3.17. 0 sistema devera gerar relatorio de logs (registro) de todas as acoes
realizadas no sistema, esse relatério devera ser disponibilizado de forma organizada que
permita facil localizacdo das informag6es, com dados minimos de qual usuario executou a
acao, data e hora e qual a¢éo realizou;
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5.3.18. Todas as operacdes realizadas no sistema devem utilizar como base o
relégio do servidor, ndo podendo utilizar o horario do computador e nem do dispositivo
mobile (moveis). Considera-se padréo o horario de Brasilia

5.4. Desempenho

5.4.1. A SOLUCAO devera possuir desempenho suficiente para atender ao
volume de usuérios e mensagens demandados pela CONTRATANTE, sem degradacao da
performance até o limite de utilizacdo da capacidade maxima de servicos contratados.

5.5. Atualizacdo da Solucéao

5.5.1. Disponibilizar e realizar atualizagcbes e correcdes de todos o0s
componentes da SOLUCAO ofertada, durante a vigéncia do contrato, sem custo adicional.

5.6. Especificacdo Técnica e Requisitos Minimos Obrigatérios:

5.6.1. Sistema de Gestdo de atendimento multicanal (WhatsApp, Facebook,
Instagram Direct, Telegram, Microsoft Teams, WebChat, Google Chat, E-Mail e SMS);

5.6.2. O sistema deve permitir gerenciar 9 ou mais canais de atendimento
diferentes;

5.6.3. Ainterface da solucdo deve ser apresentada no idioma nativo brasileiro,
ou seja, Portugués do Brasil;

5.6.4. O sistema deve oferecer suporte a multi-idioma;

5.6.5. O sistema devera permitir integracdo com ferramenta de Inteligéncia
Artificial Generativa, com o objetivo de aprimorar a tratativa durante o atendimento.

5.6.6. O sistema deve permitir a utilizacdo dos sistemas de inteligéncia
artificial do Google Dialogflow e do IBM Watson para automatizacdo de dialogos (chatbot)
com possibilidade de configuragédo das intengfes a partir da plataforma multicanal;

5.6.7. O sistema deve possibilitar integracdo via API para realizacdo de
transcricdo de udio STT (speech to text);

5.6.8. O sistema deve possibilitar integracdo com o Google Analytics;
5.6.9. O sistema deve possibilitar integracdo com o Google Tag Manager;

5.6.10. O sistema deve permitir a criagdo de um Chatbot Inteligente utilizando
Inteligéncia Artificial Generativa. Esse Chatbot devera atender a todos os contatos,
encaminhando o atendimento a um atendente humano apenas quando ndo conseguir
responder as duvidas ou mediante solicitagdo do contato.

5.6.11. Treinamento com Dados Especificos:

5.6.11.1. O sistema deve possibilitar o treinamento da inteligéncia artificial
com dados especificos fornecidos pela contratante.

5.6.11.2. Tipos de dados a serem utilizados: arquivos PDF, videos do
YouTube, websites e arquivos de audio

5.6.11.3. Capacidade minima de fontes de dados: 1.000.
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5.6.11.4. Devera possuir a capacidade de ajustes da “temperatura” do
treinamento de forma controlar a aleatoriedade das respostas
geradas pelo modelo.

5.6.11.5. Deve possuir uma &rea de testes para realizar perguntas e
verificar se as respostas estdo condizentes com o treinamento.

5.6.12. Modelo de Linguagem Personalizado:

5.6.12.1. O sistema deve permitir a criacdo de um modelo de linguagem
(LLM) personalizado para a contratante.

5.6.12.2. Este modelo deve ser compativel com sistemas de inteligéncia
artificial disponiveis no mercado, como OpenAl e Google Gemini.

5.6.12.3. Os custos relacionados a integragdo e ao consumo de tokens
seréo responsabilidade da empresa contratada.

5.6.13. Criacéo de Atendentes Virtuais Especializados:

5.6.13.1. O sistema deve permitir a criacdo de "atendentes virtuais
especializados" treinados em areas especificas definidas pela
contratante (exemplo: financeiro, suporte aos usuarios, etc.).

5.6.13.2. O treinamento dos atendentes virtuais deve ser realizado pela
prépria contratante através de um painel dedicado.

5.6.14. Funcionalidades do painel:
5.6.14.1. Upload de arquivos.
5.6.14.2. Incluséo de links de videos do YouTube.
5.6.14.3. Incluséo de links de websites da contratante.

5.6.15.0 sistema devera ser capaz de realizar a analise de sentimento do
usuario em tempo real durante o atendimento, permitindo a avaliacdo continua das
emocdes e percepgbes do cliente. Além disso, os resultados dessa andalise devem ser
apresentados em um dashboard, proporcionando uma viséo clara e atualizada do feedback
dos clientes, facilitando a tomada de decisdes e a melhoria continua dos servicos
prestados;

5.6.16. O sistema deve possibilitar integracdo via API para traducao automatica
de idiomas;

5.6.17. Permitir criacdo de textos para respostas automaticas, podendo ser
personalizado horario e informagdes do usuario. Ex.: “Bom dia José! Seu e-mail é:
jose@minhaempresa.com.br?”;

5.6.18. Permitir criacdo de menus de atendimentos de pelo menos 5 niveis e
no minimo 10 op¢des em cada menu;

5.6.19. Permitir navegacao no menu através do recurso: "Goto" (Ir para posicao
especifica do fluxo);
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5.6.20. Permitir direcionar o atendimento para grupo de agentes com opc¢éao de
informar para o cliente o nome do operador que iniciou o atendimento;

5.6.21. Permitir monitorar os comentarios e “Likes” de Posts do Facebook e dar
a opcao de responder de forma automética ou encaminhar para um atendente;

5.6.22. Permitir monitorar os comentarios e “Likes” de Posts do Instagram e dar
a opcao de responder de forma automética ou encaminhar para um atendente;

5.6.23. O sistema devera dispor de reconhecimento de imagens para a pré-
validacdo de atendimentos utilizando imagens de documentos. Essa funcionalidade
permitira a verificacdo e validagdo de documentos fornecidos pelo cliente por meio de
imagens, garantindo maior agilidade e precisdo no processo de atendimento. O sistema
devera ser capaz de identificar e extrair informacdes relevantes dos documentos e
armazenar essas informag6es em uma variavel ou em um JSON, auxiliando na tomada de
decisdes e agilizando a resolucdo do atendimento de forma mais eficiente;

5.6.24. O sistema devera realizar a integracdo do servico de mensageria com
0 Microsoft Teams. Essa integragdo possibilitara a comunicacéo direta e fluida entre o
sistema e a plataforma do Microsoft Teams, permitindo que as interagdes com os clientes
possam ser 8 17/06/2024 conduzidas por meio desse canal de comunicagéo. Dessa forma,
o0s atendentes poderdo utilizar o Microsoft Teams para realizar atendimentos, receber
notificagcdes e interagir com o sistema de forma eficiente e integrada.

5.6.25.0 sistema devera possuir a capacidade de buscar a resposta mais
adequada na base de conhecimento e elabora-la de forma clara e eficiente. Além disso,
sera permitido ao operador revisar a resposta antes de envia-la ao cliente. Essa
funcionalidade assegurar4 que o sistema forneca respostas precisas e relevantes,
agilizando o atendimento e garantindo a consisténcia das informacdes fornecidas aos
clientes. Ao permitir a revisdo por parte do atendente, 0 sistema proporcionara um maior
controle sobre as respostas, possibilitando uma interacdo mais personalizada e adequada
as necessidades dos clientes.

5.6.26. Ao encerrar um atendimento, 0 sistema deve ser capaz de gerar
automaticamente um resumo dos principais pontos da conversa, simplificando o registro e
a analise do atendimento. Essa funcionalidade permitira que os atendentes e supervisores
obtenham uma visdo concisa e abrangente do atendimento realizado, facilitando o
acompanhamento do histérico do cliente e auxiliando na identificacdo de tendéncias e
areas de melhoria no servico prestado. O resumo gerado de forma automatica agilizara o
processo de documentacdo, garantindo que informacdes relevantes sejam registradas de
maneira eficiente e organizada.

5.6.27.Permitir a criagcdo de politicas de Seguranca e Privacidade das
informacgdes para atender a nova Lei Geral de Protecao de Dados LGPD, conforme abaixo:

5.6.27.1. Permitir login Unico (SSO — Single Sign On) através de protocolo
SAML para autenticacdo via Google e Microsoft Azure AD;

5.6.27.2. Permitir 0 provisionamento automatico de agentes e
supervisores através de integragdo com Microsoft Azure AD, de
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forma que alteragdes realizadas no AD sejam refletidas
automaticamente na solu¢éo proposta;

5.6.27.3. Permitir que a criagdo da senha seja realizada pelo préprio
usuério do sistema;

5.6.27.4. Permitir a criacdo de politicas de senha segura, com
possibilidade de determinacdo de niumero minimo de caracteres,
periodo de expiracdo das senhas, complexidade e histérico das
senhas;

5.6.27.5. Permitir a realizacdo de bloqueios de acesso apds um
determinado numero de tentativas sem sucesso, com possibilidade
de configurar a duracéo do bloqueio;

5.6.27.6. Permitir a utilizacdo de ReCAPTCHA em caso de tentativas
repetidas de login para identificar ataques de forga bruta;

5.6.27.7. Permitir a realizacdo de bloqueio por usuario, endereco IP ou
ambos;

5.6.27.8. Permitir a visualizacdo dos usuarios e IP’s bloqueados com a
possibilidade de desbloquear ou bloquear permanentemente o
usuario ou IP;

5.6.27.9. Permitir o controle de acesso via IP’s com possibilidade de
liberacdo de enderecos IP via “access list” e “block list”;

5.6.27.10.Permitir que os dados sensiveis dos contatos sejam ocultados
dos atendentes;

5.6.27.11.Permitir a criacdo de padrdes de informagdo que devem ser
ocultadas, por exemplo, padrdo para CPF XXX XXX.XXX-XX,
padréo para e-mail XXX@XXXXXX. XXX.XX, etc.;

5.6.27.12.Permitir o armazenamento de dados sensiveis de forma
criptografadas no banco de dados interno do sistema;

5.6.27.13.Permitir a configuracéo de usuarios do sistema com permisséo
para acessar ou ndo os dados sensiveis;

5.6.27.14.Permitir a restricdo de equipes para atender a determinados
canais de atendimentos;

5.6.27.15.Permitir a retirada de relatérios de auditoria relacionando todas
as acbes tratamento dos dados realizadas no sistema como:
criacdo, alterac@o ou exclusdo do sistema, contendo no minimo as
informacg0des de: descrigdo do evento, usuario que realizou a acgao,
data e horario;

5.6.27.16.Permitir que o sistema registre e gerencie o consentimento (opt-
in/opt-out) dos usuarios do sistema, possibilitando ao administrador
do sistema realizar esta acdo manualmente, caso seja necessario;
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5.6.28. Permitir capturar dado como nome, nimero de documento, endereco,
etc., esta captura de dados devera seguir 0s seguintes requisitos:

5.6.28.1. Perguntar sempre a informac&o ou somente a primeira vez que
acessar a plataforma de atendimento;

5.6.28.2. Opcéo para confirmar a resposta (sim/néo);

5.6.28.3. Resposta automética e personalizada para agradecer ao cliente
por preencher a informacéo solicitada;

5.6.28.4. Opcado para permitir ou proibir que o agente Vvisualize
informacéo;

5.6.28.5. Permitir que a informacdao solicitada possa ser utilizada de forma
automatica em textos personalizados;

5.6.28.6. Permitir o envio de emojis ha pergunta e na resposta automatica;
5.6.28.7. Permitir selecionar horario de solicitagdo da pergunta;
5.6.28.8. Permitir selecionar se a informacé&o fornecida é confidencial,

5.6.29. Permitir envio de mensagens em lote para grupos de contatos que
autorizarem o recebimento (opt-in), com as seguintes possibilidades:

5.6.29.1. Possibilidade de escolha de quais canais enviardo as
mensagens;

5.6.29.2. Envio de mensagens contendo texto, imagens, audios ou videos,
com adigéo de legendas;

5.6.29.3. Opcéo de selecdo de horéarios e dias da semana para inicio e
final do envio das mensagens;

5.6.29.4. Possibilidade de emissao de relatérios com os resultados finais
do envio em lote;

5.6.30. Permitir a criacdo de uma “base de conhecimento” para utilizacdo dos
atendentes com as seguintes possibilidades:

5.6.30.1. As respostas de uso frequente deverdo ser criadas pelo
supervisor da equipe;
5.6.30.2. A criacao das respostas deve ocorrer em interface grafica;

5.6.30.3. O supervisor deve ter a possibilidade de disponibilizar a resposta
para apenas uma equipe ou para todas;

5.6.30.4. As respostas devem poder ser cadastradas em texto, ou midia,
na forma de um arquivo que pode ser enviado como resposta,
preferencialmente no formato pdf.

5.6.30.5. Os atendentes devem ter a possibilidade de pesquisar pelas
respostas previamente cadastradas;

Rua Libero Badaré, 377, 3° andar, Centro,
Sao Paulo/SP, CEP01009-000
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5.6.30.6. Permitir execucdo scripts personalizados no fluxo de
atendimento;

5.6.30.7. Permitir uso de emaojis;
5.6.30.8. Permitir adicionar tabulac¢des, para classificar o atendimento;
5.6.30.9. Permitir a criacdo automatica de protocolo de atendimento;

5.6.30.10.Permitir a exibicdo do nome do atendente nas mensagens
enviadas;

5.6.30.11.Permitir a realizacdo de pesquisa de satisfacdo ao final do
atendimento, atribuindo uma nota para o atendente;

5.6.30.12.Permitir restricdo de horarios em que os atendentes podem se
logar no sistema com horario inicial e final de expediente;

5.6.30.13.Permitir a criacdo de grupos de horarios para definicdo de
horario comercial, fora de expediente e feriados;

5.6.30.14.Permitir o roteamento dos atendimentos baseados nos grupos
de horérios;

5.6.30.15.Permitir a visualizacdo unificada do histérico de atendimentos,
ou seja, deverd mostrar na mesma tela todos as conversas
anteriores independente do canal de origem;

5.6.31. A plataforma de atendimento devera permitir configuracao por grupo de
agentes conforme a seguir:

5.6.31.1. Uso de mensagens pré-definidas por grupo de atendimento,
para agilizar e evitar erros ortogréficos;

5.6.31.2. Transbordo para outro grupo em caso de ndo dispor de nenhum
agente disponivel para atendimento ou personalizar mensagem
informando que nao

5.6.31.3. Restringir quais atendimentos "conversas" deverdo aparecer
como histérico do agente;

5.6.31.4. Visualizar histérico somente do atendimento atual, dos grupos
que o agente esta logado ou geral (todo o historico);

5.6.31.5. Timeout, configurar tempo de inatividade, para desconectar e
retornar mensagem personalizada informando da desconexao;

5.6.31.6. Selecionar quais agentes poderdo conectar no grupo de
atendimento;

5.6.31.7. Permitir mensagem personalizada ao finalizar o atendimento;
5.6.31.8. Permitir personalizar a imagem de fundo da tela de atendimento;

5.6.31.9. Importar lista de contatos para atendimento exclusivo do grupo;

Rua Libero Badaré, 377, 3° andar, Centro,
Sao Paulo/SP, CEP01009-000
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5.6.31.10.Permitir visualizar os contatos cadastrados, com possibilidade
de exportar e listar por canal;

5.6.31.11.Permitir importacéo de contatos com possibilidade de criagdo de
layout dinamicamente;

5.6.31.12.Permitir "opt-in/opt-out" onde o cliente habilita ou desabilita o
interesse em receber informagdes da instituicao;

5.6.31.13.Permitir integracdo com central telefénica possibilitando discar
para o cliente diretamente da plataforma de atendimento (click-to-
call);

5.6.31.14.A plataforma deve ser em "nuvem" com acesso seguro HTTPS;

5.6.31.15.0 sistema deve permitir a personalizagdo do painel de
monitoramento do supervisor (dashboards);

5.6.32. Permitir que o gestor monitore os atendimentos com as seguintes

opcoes:

5.6.32.1. Monitoramento apenas do grupo de atendimento que esta sob
sua supervisao;

5.6.32.2. Agentes e seus respectivos atendimentos;

5.6.32.3. Intervir no atendimento, possibilitando interagir enviando
mensagens diretamente da interface de monitoramento;

5.6.32.4. Transferir atendimento;
5.6.32.5. Finalizar o atendimento;

5.6.32.6. Visualizar fila de espera, com opcéo de transferir o atendimento
para um agente disponivel;

5.6.32.7. Visualizar duracdo do atendimento;
5.6.32.8. Visualizar grupo de atendimento;

5.6.32.9. Visualizar por qual canal esta sendo realizado o atendimento;

5.6.33. Permitir visualizar todos o0s agentes logados, disponiveis para
atendimento e seus respectivos grupos de atendimento;

5.6.34.Permitir o monitoramento e estatisticas do consumo mensal de

mensagens:

Rua Libero Badaré, 377, 3° andar, Centro,

5.6.34.1. Contratadas;
5.6.34.2. Enviadas;

5.6.34.3. Recebidas;

5.6.34.4. Enviadas e Recebidas;
5.6.34.5. Recebidas por agente;
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5.6.34.6. Enviadas por agente;
5.6.34.7. Enviadas pelo administrador;
5.6.34.8. Enviadas pelo sistema;

5.6.35. Permitir o monitoramento e estatisticas do armazenamento do espaco
em nuvem contratado:

5.6.35.1. Limite disponivel;

5.6.35.2. Espaco em uso;

5.6.35.3. Espaco disponivel;

5.6.35.4. Consumo por midias (Imagem, Video, Audio e Documentos);
5.6.36. Permitir relatorios:

5.6.36.1. Permitir a criac@o de relatérios personalizados;

5.6.36.2. Por periodo, canal de atendimento e grupos de atendimento;

5.6.36.3. Total global por mensagens e atendimentos;

5.6.36.4. Totais por canais, grupo de agentes, mensagens, atendimentos,
tempo médio de atendimento (tma) e tempo médio de espera (tme);

5.6.36.5. Por agentes, mensagens atendimentos e tempo médio de
atendimento (tma);

5.6.36.6. Pausas por atendente;

5.6.36.7. Tabulacdes de finalizacdo de atendimento;
5.6.36.8. Por protocolo;

5.6.36.9. Por atualizacdes no sistema;

5.6.36.10.Por entrada de dados no fluxo de atendimento;
5.6.36.11.Por conversas entre agentes;

5.6.36.12.Por nota de atendimento;

5.6.36.13.Permitir que os relatérios possam ser exportados em arquivos
CSV ou XLSX;

5.6.36.14.Permitir integragdo com WhatsApp Business API;
5.6.36.15.Disponibilizar suporte 24x7 da solucéo;

5.6.36.16.Permitir integracbes com outros sistemas por meio de
Webservice ou APl REST,;

5.6.36.17.Disponibilizar manual de integrac&o;

5.6.36.18.Permitir criacdo de landing page para acesso rapido aos canais
de atendimento;

Rua Libero Badaré, 377, 3° andar, Centro,
Sao Paulo/SP, CEP01009-000 .
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5.6.36.19.Permitir criacdo de lista de palavras para néo inicializagdo do
fluxo de atendimento;

5.6.36.20.Proibir o envio do agente de palavras inapropriadas com base
em lista cadastrada;

5.6.36.21.Permitir configurar tempo para desconexdao automatica por
inatividade na tela do atendente;

5.6.36.22.Permitir criacdo de ACL’s (Controle de acesso) para tela
administrativa;

5.6.37.Permitir na plataforma de atendimento dos agentes 0s recursos
conforme citados abaixo:

5.6.37.1. Visualizar lista de contatos em espera para atendimento;
5.6.37.2. Atendimento de todos os canais em Unica tela;

5.6.37.3. Visualizar informacgdes do contato que esta em atendimento;
5.6.37.4. Visualizar mensagens pré-definidas;

5.6.37.5. Permitir o agente usar recurso de codinome para acesso direto
em sua fila de espera e nédo necessite passar por menu para ser
atendido;

5.6.37.6. Enviar emaoj;

5.6.37.7. Convidar outro agente para participar do atendimento;
5.6.37.8. Transferir atendimento para outro agente;

5.6.37.9. Anexar midia (Arquivo, Imagens, Documentos e Audios);
5.6.37.10.Chat interno;

5.6.37.11.Listar contatos cadastrados para iniciar atendimento;
5.6.37.12.Visualizar histérico de conversas anteriores;

5.6.37.13.Permitir pausar o atendimento ndo interrompendo 0s em curso;

5.6.37.14.Permitir configurar mensagens personalizadas a serem
enviadas quando o atendente estiver em pausa;

5.6.37.15.Permitir editar nome do contato em atendimento;

5.6.37.16.Permitir encerrar o atendimento tabulando por um motivo pré-
definido;

5.6.37.17.Permitir o logout automatico do atendente depois de um periodo,
configuravel, de inatividade;

5.6.37.18.Permitir busca de contatos a partir do nome do contato ou
numero de telefone;

Rua Libero Badaré, 377, 3° andar, Centro,
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5.6.37.19.Permitir que o agente possa alterar sua senha de acesso a
plataforma de atendimento;

5.6.37.20.Permitir chamadas de video quando demandadas pelo
atendente ou pelo cliente, durante a chamada de video deve ser
possivel o compartilhamento de tela e gravacao do atendimento.

5.6.37.21.Deve ser possivel ao cliente entrar na chamada de video sem
precisar se autenticar no sistema, digitando apenas o seu nome, ndo
deve haver limite de tempo nas chamadas de video.

5.6.37.22.Permitir a comunicacdo interna entre todos os usuéarios do
sistema, seja atendentes ou supervisores, pelo préprio sistema e
sem custos para a contratante;

5.6.38. 0 sistema de possuir uma API prépria que possa ser consumida por
sistemas externos e possibilitar no minimo as seguintes agoes:

5.6.38.1. Listar, criar, visualizar e atualizar atendentes;

5.6.38.2. Listar, criar, visualizar e atualizar equipes de atendimento;
5.6.38.3. Listar, criar, visualizar e atualizar contatos;

5.6.38.4. Listar, criar, visualizar e atualizar canais de atendimento;
5.6.38.5. Listar, criar, visualizar e atualizar atendentes na plataforma,;

5.6.38.6. Listar e visualizar os atendimentos em andamento na
plataforma;

5.6.38.7. Enviar mensagens;

5.6.38.8. A API dever ser documentada e apresentar a forma de
autenticacdo para geragéo do Token;

5.6.39. O sistema deve possuir um APP (aplicativo) disponivel nas plataformas
IOS e Android de forma o atendente possa:

5.6.39.1. Visualizar a fila de espera dos atendimentos;
5.6.39.2. Realizar os atendimentos;

5.6.39.3. Iniciar novos atendimentos;

5.6.39.4. Possibilidade de enviar audio e arquivos de midia;

5.6.39.5. Ter acesso a base de conhecimento com respostas previamente
cadastradas;

5.6.39.6. Possibilidade de transferéncia do atendimento para outro
atendente;

5.6.39.7. Realizar conversas de suporte com outros atendentes da mesma
equipe através do aplicativo;

5.6.39.8. Efetuar login e logout de suas equipes de atendimento;

Rua Libero Badaré, 377, 3° andar, Centro,
Sao Paulo/SP, CEP01009-000
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5.6.39.9. Possibilidade de classificar o atendimento ao seu término;
5.6.39.10.Entrar no modo pausa;
5.6.39.11.Criar novos contatos;
5.6.39.12.Pesquisar por contatos existentes;
Mensagens:

5.7. O fornecedor do Sistema de Atendimento Digital Multicanal devera utilizar, para
troca de mensagens de WhatsApp, a API Oficial do WhatsApp através de um BSP “Business
Solution Provider” e comprovar ser parceiro oficial do WhatsApp.

5.8. O fornecedor devera considerar o consumo médio mensal estimado limitando-
se a quantidade total de mensagens previstas para toda a duracdo do contrato,
independentemente do canal de comunicacgéo a ser utilizado.

5.9. Ofornecedor devera disponibilizar os seguintes tipos de mensagens para todos
0s canais de atendimento:

5.9.1.1. Mensagens de Sesséo.

5.9.1.2. As mensagens de sessdo, ou “Session Messages” deverao
seguir as definigdes oficiais determinadas pelo WhatsApp.

5.9.1.3. As mensagens deverao ser do tipo texto livre.

5.9.1.4. Todas as mensagens recebidas do contato externo seréo
consideradas mensagens de sesséo.

5.9.1.5. Sempre gque um contato enviar uma mensagem para a
CONTRATANTE havera a abertura ou prolongamento da sesséo.

5.9.1.6. Aduragéo de uma sesséo deve ser de 24 horas contadas a partir
da ultima mensagem recebida do contato externo.

5.9.1.7. As mensagens de enviadas pela CONTRATANTE seréao
consideradas como Mensagem de Sessdo somente quando
enviadas para responder a um contato dentro da sessdo, ou seja,
em até 24 horas da Ultima mensagem do contato.

5.9.1.8. Mensagens de Modelo (template).

5.9.1.9. As mensagens ativas baseadas em modelo, ou “Template
Messages” deverao seguir as defini¢cdes oficiais determinadas pelo
WhatsApp.

5.9.1.10. Seréo consideradas mensagens ativas baseadas em modelo, ou
simplesmente, mensagens de modelo, todas as mensagens ativas
enviadas pela CONTRATANTE fora de uma Sesséao aberta pelo
contato externo.

5.9.1.11. As mensagens de modelo deverdo obedecer ao padrdo HSM
(High Structured Messages).

Rua Libero Badaré, 377, 3° andar, Centro,
Sao Paulo/SP, CEP01009-000
(11) 3292 1700 | crefsp@crefsp.gov.br

15/32



CONSELHO REGIONAL

DE EDUCACAO FiSICA D i
pasereciio | § € refd/sp

5.9.1.12. As mensagens de modelo ativas deverdo ser enviadas apenas
aos contatos que realizarem a pré-aprovacao para recebimento de
mensagens ativas (OPT-IN).

5.9.1.13. As mensagens poderdo ser constituidas de texto, emaoji,
formatacdo especifica do WhatsApp (negrito, italico, etc.) e com
campos variaveis os quais serdo substituidos automaticamente no
ato do envio da mensagem.

5.9.1.14. As mensagens de modelo deverdo ser pré-aprovadas pelo
WhatsApp.

5.9.1.15. O fornecedor devera assessorar este Orgdo nas aprovacdes
junto ao WhatsApp.

5.9.1.16. O envio dos modelos de mensagens (templates) para aprovagéo
do WhatsApp devera ocorrer de dentro do sistema proposto.

5.9.1.17. Os modelos (templates) que forem aprovados deverdo ficar
disponiveis para comunicagéo ativa da CONTRATANTE com seus
contatos externos.

5.9.1.18. Os modelos de mensagem deverdo possibilitar a inclusdo de
botbes de acéo, listas e demais opg¢des de interatividade disponiveis
pelo WhatsApp.

5.10. O fornecedor deverd entregar um relatério mensal com as seguintes
informacdes para comprovacao da utilizacdo por demanda:

5.10.1.1. Relatério com o total de mensagens consumidas e tarifadas no
periodo;

5.10.1.2. Total diario de envio de mensagens ativas (template HSM);

5.10.1.3. Total diario de envio/recep¢do de mensagens de atendimento
(session message);

5.10.1.4. Total mensal de mensagens (template HSM) tarifadas;

5.10.1.5. Total mensal de mensagens de atendimento (session message)
tarifadas;

5.10.1.6. Devera apresentar o custo unitario por mensagem de sessdo
ativa ou receptiva (session messages) composto por 4 casas apos
a virgula;

5.10.1.7. Dever4 apresentar o custo unitario por mensagem ativas
(template HSM) composto por 4 casas ap0s a virgula;

5.11. Ficard a cargo da CONTRATANTE:
5.11.1.1. Assegurar o status de empresa verificada junto ao Facebook;

5.11.1.2. Informar ao fornecedor do sistema o nimero de identificacao do
Gerenciador de Negdcios de sua pégina do Facebook;

Rua Libero Badaré, 377, 3° andar, Centro,
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5.11.1.3. Informar o nUmero de telefone a ser utilizado na API Oficial do
WhatsApp;

5.11.1.4. Informar o nome de exibi¢cdo que serd utilizado;

Servicos de Implantacdo e Treinamento:

5.12.

5.13.

A implantacao do sistema deve contemplar os seguintes pontos:
Disponibilizacéo do servidor em nuvem e configuracdes iniciais;

Configuracéo dos canais de atendimento (WhatsApp, facebook, etc.) conforme
informac®es disponibilizadas pela CONTRATANTE;

Criagao das contas de administradores e supervisores;

Criacéo dos grupos de atendimento;

Criacéo dos atendentes;

Criacédo do fluxo de atendimento para cada um dos canais disponibilizados;

Criacdo de mensagens padréo do sistema para inicializagdo e encerramento
dos atendimentos;

Durante as fases de implantacdo a CONTRATADA além do atendimento

remoto e em formato de EAD, devera atender de forma presencial nas dependéncias da
CONTRATANTE, o atendimento presencial contempla treinamentos e demais atividades e
devem ter uma quantidade minima de horas a ser distribuidas entre as atividades conforme

abaixo:

Rua Libero Badaré, 377, 3° andar, Centro,
Sao Paulo/SP, CEP01009-000
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Fase 1 - Administradores e Helpdesk: Devera ter no minimo 4 (quatro) horas
presenciais, as demais horas podem ser atendidas remotamente/EAD;

Fase 2 - Usuarios e atendentes: Devera ter no minimo 2 (duas) horas
presenciais, as demais horas podem ser atendidas remotamente/EAD,;

Os treinamentos deverdo ser do tipo tedrico-pratico com manuais de
treinamento atualizados e que reflita, de forma atualizada, a SOLUC;AO
fornecida;

Os treinamentos deverao ser ministrados por profissionais certificados pela
CONTRATADA;

Devem ser realizados para a equipe técnica e para 0s usuarios da
CONTRATANTE, em todos os itens necessarios a utilizagdo adequada da
SOLUCAO, bem como na operacéo e administracdo da SOLUCAO fornecida,
incluindo todos os softwares e equipamentos que compdem a SOLUCAO;

Treinamento de administrador;

Objetiva a transmissdo dos conhecimentos necessarios para que a equipe
técnica da CONTRATANTE suporte o funcionamento da SOLUCAO;
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o Deveréao ser entregues arquivos, apresentacdes ou material audiovisual para o
treinamento dos usuarios;

e O treinamento para administrador serd presencial e ministrado nas
dependéncias da CONTRATANTE, terd a carga horaria de no minimo 4
(quatro) horas, podendo ser dividido em 2 (dois) médulos se necessario, para
uma turma de até 16 (dezesseis) pessoas a critério da CONTRATANTE;

e Ao término de cada turma, exceto para usuario final, deverdo ser entregues
atestados de participacdo, contendo no minimo o nome do aluno, assunto,
entidade promotora, carga horaria, periodo de realizagdo, ministrante e
conteldo programatico;

e Treinamento para a equipe de Supervisor.

5.14. O treinamento devera habilitar no minimo 16 (dezesseis) técnicos para pleno
atendimento dos produtos, com carga horaria de no minimo de 2 (duas) horas, em duas
turmas (manha e tarde), abordando os seguintes temas:

e Fundamentos da SOLUCAO;
e Overview dos conceitos e definicbes do projeto;
e Motivacdes para a mudancga, Arquitetura, Niveis de Servico, etc.;

e Treinamento sobre as funcionalidades de monitoramento em tempo real e
relatérios do sistema;

e Capacitar & equipe com relacdo aos produtos disponibilizados;

o Identificar funcionalidades dos produtos, procedimentos de administracdo
bésica, principais problemas e solugcdes e verificar se 0s scripts estdo
coerentes.

e Treinamento de Atendentes

5.15. O treinamento para 0s agentes sera presencial e ministrado nas dependéncias
da CONTRATANTE, tera a carga horaria de no minimo 1 (hum) hr para cada turma, podendo
ser dividido em médulos, se necessario, para uma turma de até 20 (vinte) pessoas, abordando
0s seguintes temas:

e Fundamentos da SOLUCAO;
e Motivacdes para a mudancga, Arquitetura, Niveis de Servico;

e Treinamento sobre as funcionalidades: login, logoff, fila de atendimento, anexar
documentos, histérico de atendimentos, respostas frequentes, encerramento
de atendimento;

e Apls o treinamento presencial, para usuério final também podera haver
treinamentos via web (ndo presencial);

Servicos de Integracao e Desenvolvimento:

Rua Libero Badaré, 377, 3° andar, Centro,
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5.16. O fornecedor deverd considerar um valor de Homem/Hora de servicos
profissionais para desenvolvimento de integracdes com os sistemas da CONTRATANTE;

5.17. As horas serdo utilizadas conforme a demanda e poderdo ndo serem utilizadas
em sua totalidade;

5.18. Por integracao entende-se a disponibilizacdo de dados oriundos de sistemas
internos da CONTRATANTE para realizagdo dos atendimentos de forma automatizada,;

5.19. As integracbes deverdo ser realizadas via APl (Application Programming
Interface) REST;

5.20. O sistema devera possuir documentacao pronta das especificagdes de APIs,
tendo ainda ambiente para realizar as operacfes com os parametros necessarios definidos,
bem como ambiente de teste onde as aplicagbes podem ser alteradas sem interferir no meio
de producédo. Assim sendo possivel realizar as operacdes de mudancas experimentais que
vao garantir o bom funcionamento da solucdo, evitando danos que possam prejudicar o
sistema.

5.21. Todas as informacdes sobre link de acesso, método de autenticacdo, token de
seguranca e etc. serdo disponibilizadas pela CONTRATANTE.

Assisténcia Técnica
5.22. Manutenc¢éo no sistema com atualizagdes, corre¢des, configuragdes e ajustes.

5.23. Suporte técnico 24x7 via e-malil, site (com abertura de chamado), telefone em
horario comercial da CONTRATADA, WhatsApp e outros.

5.24. Tempo maximo para inicio do atendimento em 1 (uma) hora, contados a partir
da solicitagéo.

5.25. Prestacdo de apoio na parametrizacdo e operagdo do sistema junto a Tl e ao
departamento de atendimento ao publico.

6. PROVA DE CONCEITO

6.1. Definido um vencedor provisério da licitagdo, o0 mesmo devera submeter a
solucdo ofertada a uma avaliagdo de conformidade do objeto ofertado, através da Etapa de
Demonstracdo do Servico, visando dar seguranga minima a contratacdo, conforme
preconizado na Lei Federal n°14.133/21;

6.2. O licitante provisoriamente declarado vencedor deve demonstrar a execugao
dos servigos, para fins de verificagdo do atendimento dos requisitos descritos neste Termo de
Referéncia;

6.3. O licitante provisoriamente declarado vencedor devera, no prazo de até 02
(dois) dias uteis, a contar da data da convocacdo, apresentara CONTRATANTE a Solucéo
ofertada que podera ser em nuvem do fornecedor;

6.4. A Licitante convocada podera dispor de até 08 (oito) horas para apresentacao
da solucdo. Cada item e subitem relativos ao Termo de Referéncia devera ser
comprovado/apresentado e deverd ser imediatamente avaliada pela comissdo avaliadora
como “conforme” ou “ndo conforme”. Um ou mais itens avaliados como “ndo conforme”
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implicara na imediata desqualificacdo da licitante ndo sendo necessario que a mesma dé
continuidade a apresentacao dos itens restantes.

6.5. Caso ndo cumpra qualquer um dos Requisitos detalhados no termo de
referéncia, a empresa seréa desclassificada e a licitante classificada na posi¢édo imediatamente
posterior sera convocada para a demonstracdo dos servicos, até a obtencao de uma proposta
adequada ou ser considerada fracassada a licitacao;

6.6. Os servicos apresentados na demonstracao serdo examinados e avaliados, em
Ata, por servidores de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo designados para essa
atividade;

6.7. Serd considerada aprovada a solucdo que atender a todas as exigéncias
contidas e efetuar a demonstracdo técnica, apresentando as condicbes minimas de
funcionalidade, performance, seguranca e desempenho previstas neste Termo de Referéncia;

6.8. Ao final da Etapa de Demonstragdo do Servigco, a avaliagdo devera ser
encaminhada para o pregoeiro para as devidas providencias.

6.9. A Etapa de Demonstracdo do Servigo consiste na validagdo dos requisitos
minimos exigidos neste Termo de Referéncia quanto aos aspectos fundamentais da solucao
ofertada, dentre os quais: requisitos técnicos solicitados; performance; padréo tecnolégico e
de seguranca.

7. PROPOSTA COMERCIAL

7.1. Devera conter descri¢do clara e detalhada dos servigos/produtos, obedecendo
as especificacdes e quantitativos do Anexo | deste Edital, possiveis expansdes, upgrades,
especificacdes fisicas e requisitos necessarios a instalacdo e outros elementos que de forma
inequivoca identifiquem e constatem as configuragfes cotadas, indicacéo de caracteristicas,
especificacbes técnicas e demais elementos necessarios para a individualizagdo do objeto
licitado;

7.2. Seré feita a verificacdo da compatibilidade dos recursos e das capacidades,
facilidades operacionais informadas na proposta para cada ITEM ofertado com base nas
informagfes dos catalogos, folhetos, manuais técnicos ou semelhantes produzidos pela
PROVEDORA da SOLUCAO, documentos estes que deverdo ser anexados & proposta.

8. CONDICOES DE FORNECIMENTO

8.1. O sistema devera estar em pleno funcionamento em até 15 (quinze) dias, apés
a assinatura do CONTRATO;

8.2. Os treinamentos serdo realizados na Sede do CREF4/SP, localizada a Rua
Libero Badaré, n® 377 — 16° andar — Centro — Sdo Paulo/SP, observando no que couber as
normas e o regimento interno do Condominio Edificio Mercantil Finasa e o horério de
funcionamento da unidade, de 22 a 62 das 08:00 as 17:00.

8.3. Correrdo por conta da CONTRATADA todas as despesas de embalagem,
seguros, transporte, tributos, encargos trabalhistas e previdenciarios, decorrentes da entrega
e da propria aquisicdo dos produtos e/ou prestacdo dos servicos.
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8.4. Por ocasido da entrega, a CONTRATADA devera colher no comprovante
respectivo a data, 0 nome, o cargo, a assinatura e o niumero do Registro Geral (RG), emitido
pela Secretaria de Seguranca Publica, do servidor do Contratante responsavel pelo
recebimento.

8.5. Constatadas irregularidades no objeto contratual, a CONTRATANTE podera:

8.5.1. Se disser respeito a especificacao, rejeitd-lo no todo ou em parte,
determinando sua substituicAo ou rescindindo a contratacdo, sem
prejuizo das penalidades cabiveis;

8.5.2. Na hipétese de substituicio, a CONTRATADA devera fazé-la em
conformidade com a indicacdo da Administracao, no prazo maximo de 03
(trés) dias, contados da notificagdo por escrito, mantido o preco
inicialmente contratado;

8.5.3. Se disser respeito a diferenca de quantidade ou de partes, determinar
sua complementagdo ou rescindir a contratacdo, sem prejuizo das
penalidades cabiveis;

8.5.4. Na hipétese de complementacdo, a CONTRATADA devera fazé-la em
conformidade com a indicagdo da Administragéo, no prazo maximo de 03
(trés) dias, contados da notificacdo por escrito, mantido o prego
inicialmente contratado;

8.6. O recebimento do objeto dar-se-a definitivamente no prazo de 05 (cinco) dias
Uteis apds o recebimento provisério, uma vez verificado o atendimento integral da quantidade
e das especificacdes contratadas.

8.7. A falta do fornecimento, em condicbes que representem riscos ao
desenvolvimento das atividades da CONTRATANTE, autorizara este Ultimo a convocagéo
dos proponentes remanescentes, devendo a CONTRATADA arcar com a diferenca dos
custos decorrentes de tal contratacdo, exceto se a interrupcdo for a pedido da
CONTRATANTE, ou por motivo para o qual a CONTRATADA né&o tenha concorrido direta ou
indiretamente e nos casos de forga maior ou caso fortuito.

9. MODELO DE GESTAO DO CONTRATO

9.1. O contrato devera ser executado fielmente pelas partes, de acordo com as
clausulas avencgadas e as normas da Lei n® 14.133, de 2021, e cada parte respondera pelas
consequéncias de sua inexecucao total ou parcial.

9.2. Em caso de impedimento, ordem de paralisa¢éo ou suspensao do contrato, o
cronograma de execuc¢do sera prorrogado automaticamente pelo tempo correspondente,
anotadas tais circunstancias mediante simples apostila.

9.3. Ascomunicacdes entre a entidade promotora da licitagdo e a contratada devem
ser realizadas por escrito sempre que 0 ato exigir tal formalidade, admitindo-se o uso de
mensagem eletrbnica para esse fim.

9.4. A entidade promotora da licitagcdo podera convocar representante da empresa
para adocao de providéncias que devam ser cumpridas de imediato.
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9.5. ApOs a assinatura do contrato ou instrumento equivalente, a entidade
promotora da licitacdo podera convocar o representante da empresa contratada para reunido
inicial para apresentacdo do plano de fiscalizagdo, que conterd informagcBes acerca das
obrigacdes contratuais, dos mecanismos de fiscalizacdo, das estratégias para execucao do
objeto, do plano complementar de execucdo da contratada, quando houver, do método de
afericdo dos resultados e das sanc¢fes aplicaveis, dentre outros.

9.6. A execucao do contrato devera ser acompanhada e fiscalizada pelo(s) fiscal(is)
do contrato, ou pelos respectivos substitutos (Lei n® 14.133, de 2021, art. 117, caput).

9.7. O fiscal técnico do contrato acompanhara a execucdo do contrato, para que
sejam cumpridas todas as condicfes estabelecidas no contrato, de modo a assegurar 0s
melhores resultados para a Administracdo. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 22, VI);

9.7.1. O fiscal técnico do contrato anotara no histérico de gerenciamento do
contrato todas as ocorréncias relacionadas a execuc¢éo do contrato, com a descrigdo do que
for necessério para a regularizacéo das faltas ou dos defeitos observados. (Lei n® 14.133,
de 2021, art. 117, 81°, e Decreto n® 11.246, de 2022, art. 22, 11);

9.7.2. Identificada qualquer inexatiddo ou irregularidade, o fiscal técnico do
contrato emitira notificagbes para a corregcdo da execucao do contrato, determinando prazo
para a correcdo. (Decreto n°® 11.246, de 2022, art. 22, 1ll);

9.7.3. O fiscal técnico do contrato informara ao gestor do contato, em tempo
habil, a situagdo que demandar decisdo ou adocdo de medidas que ultrapassem sua
competéncia, para que adote as medidas necessarias e saneadoras, se for o caso. (Decreto
n® 11.246, de 2022, art. 22, IV);

9.7.4. No caso de ocorréncias que possam inviabilizar a execugdo do contrato
nas datas aprazadas, o fiscal técnico do contrato comunicara o fato imediatamente ao gestor
do contrato. (Decreto n°® 11.246, de 2022, art. 22, V);

9.7.5. O fiscal técnico do contrato comunicara ao gestor do contrato, em tempo
habil, o término do contrato sob sua responsabilidade, com vistas a tempestiva renovacao
ou a prorrogacao contratual (Decreto n°® 11.246, de 2022, art. 22, VII).

9.7.6. O gestor do contrato acompanhara os registros realizados pelos fiscais
do contrato, de todas as ocorréncias relacionadas a execugdo do contrato e as medidas
adotadas, informando, se for o caso, a autoridade superior aguelas que ultrapassarem a sua
competéncia. (Decreto n® 11.246, de 2022, art. 21, 11).

9.8. O fiscal administrativo do contrato verificara a manuteng¢é@o das condigbes de
habilitacdo da contratada, acompanhara o empenho, o pagamento, as garantias, as glosas e
a formalizacdo de apostilamento e termos aditivos, solicitando quaisquer documentos
comprobatorios pertinentes, caso necessario (Art. 23, 1 e I, do Decreto n° 11.246, de 2022).

9.8.1. Caso ocorram descumprimento das obrigacdes 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; (Decreto n® 11.246, de 2022, art. 23, 1V).
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9.9. O gestor do contrato coordenara a atualizacdo do processo de
acompanhamento e fiscalizacdo do contrato contendo todos os registros formais da execucéo
no histérico de gerenciamento do contrato, a exemplo da ordem de servi¢o, do registro de
ocorréncias, das alteracbes e das prorrogacdes contratuais, elaborando relatério com vistas
a verificagcdo da necessidade de adequacbes do contrato para fins de atendimento da
finalidade da administrag&o. (Decreto n°® 11.246, de 2022, art. 21, V).

9.9.1. O gestor do contrato acompanhara a manutencdo das condi¢cdes de
habilitacdo da contratada, para fins de empenho de despesa e pagamento, e anotara os
problemas que obstem o fluxo normal da liquidacé@o e do pagamento da despesa no relatorio
de riscos eventuais. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 21, 11).

9.9.2. O gestor do contrato emitird documento comprobatério da avaliagédo
realizada pelos fiscais técnico, administrativo e setorial quanto ao cumprimento de
obrigacdes assumidas pelo contratado, com mencdo ao seu desempenho na execugéo
contratual, baseado nos indicadores objetivamente definidos e aferidos, e a eventuais
penalidades aplicadas, devendo constar do cadastro de atesto de cumprimento de
obrigagOes. (Decreto n® 11.246, de 2022, art. 21, VIII).

9.9.3. O gestor do contrato tomara providéncias para a formalizagdo de
processo administrativo de responsabilizagdo para fins de aplicagdo de sancdes, a ser
conduzido pela comissao 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. (Decreto n® 11.246, de 2022, art.
21, X).

9.10. O fiscal administrativo do contrato comunicara ao gestor do contrato, em tempo
hébil, o término do contrato sob sua responsabilidade, com vistas a tempestiva renovagéo ou
prorrogacao contratual. (Decreto n® 11.246, de 2022, art. 22, VII).

9.11. O gestor do contrato devera elaborar relatério final com informacgfes sobre a
consecucdao dos objetivos que tenham justificado a contratacdo e eventuais condutas a serem
adotadas para o aprimoramento das atividades da Administracdo. (Decreto n°® 11.246, de
2022, art. 21, VI).

9.12. O gestor do contrato devera enviar a documentacao pertinente ao setor de
contratos para a formalizacdo dos procedimentos de liquidagdo e pagamento, no valor
dimensionado pela fiscalizacdo e gestdo nos termos do contrato.

10. CRITERIOS DE MEDICAO E PAGAMENTO

10.1. A avaliacdo da execuc¢do do objeto se dara pela efetiva execucgédo dos servigos.

10.2. Os pagamentos serdo efetuados em favor da CONTRATADA pela
CONTRATANTE, sempre posteriormente as prestacdes dos servigos, proporcionalmente aos
entdo executados, e mediante a apresentacdo do documento fiscal pertinente.

10.2.1. Sera indicada a retencdo ou glosa no pagamento, proporcional a
irregularidade verificada, sem prejuizo das sancdes cabiveis, caso se constate que a
Contratada:

10.2.1.1. N&o produzir os resultados acordados,
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10.2.1.2. Deixar de executar, ou ndo executar com a qualidade minima exigida
as atividades contratadas; ou deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para
a execucao do servico, ou utilizd-los com qualidade ou quantidade inferior & demandada.

10.3. A aferi¢cdo da execuc¢do contratual para fins de pagamento considerard, ainda,
0s seguintes critérios:

10.3.1. Postura e eficiéncia no servico; e
10.3.2. Cumprimento de prazos.
Do recebimento

10.4. Os objetos 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. (Art. 140, |, a , da Lei n°
14.133 e Arts. 22, X e 23, X do Decreto n® 11.246, de 2022).

10.4.1. O prazo da disposicdo acima serd contado do recebimento de
comunicacdo de cobranca oriunda do contratado com a comprovacdo da prestacdo dos
servicos a que se referem a parcela a ser paga.

10.4.2. O fiscal técnico do contrato realizara o recebimento provisério do objeto
do contrato mediante termo detalhado que comprove o cumprimento das exigéncias de
carater técnico. (Art. 22, X, Decreto n® 11.246, de 2022).

10.4.3. O fiscal administrativo do contrato realizara o recebimento provisorio do
objeto do contrato mediante termo detalhado que comprove o cumprimento das exigéncias
de carater administrativo. (Art. 23, X, Decreto n° 11.246, de 2022)

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

10.5. Para efeito de recebimento provisorio, ao final de cada periodo de faturamento,
o fiscal técnico do contrato ir4 apurar o resultado das avaliagfes da execucgéo do objeto e, se
for o caso, a analise do desempenho e qualidade da prestacdo dos servicos realizados em
consonancia com os indicadores previstos, que podera resultar no redimensionamento de
valores a serem pagos a contratada, registrando em relatério a ser encaminhado ao gestor do
contrato.

10.5.1. 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 incorrecdes resultantes da execucdo ou materiais empregados, cabendo a
fiscalizacdo ndo atestar a Ultima e/ou Unica medicdo de servigos até que sejam sanadas
todas as eventuais pendéncias que possam vir a ser apontadas no Recebimento Provisorio.

10.5.2. A fiscalizagcdo nao efetuara o ateste da ultima e/ou Unica medi¢éo de
servicos até que sejam sanadas todas as eventuais pendéncias que possam vir a ser
apontadas no Recebimento Provisoério. (Art. 119 c/c art. 140 da Lei n® 14133, de 2021)

10.5.3. O recebimento provisério também ficar4 sujeito, quando cabivel, a
conclusdo de todos os testes de campo e a entrega dos Manuais e Instrucdes exigiveis.
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10.5.4. Os servigos poderdo ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em
desacordo com as especificacbes constantes neste Termo de Referéncia e na proposta,
sem prejuizo da aplicacdo das penalidades.

10.6. Quando a fiscalizacéo for exercida por um unico servidor, o Termo Detalhado
devera conter o registro, a analise e a conclusdo acerca das ocorréncias na execug¢ao do
contrato, em relacédo a fiscalizagao técnica e administrativa e demais documentos que julgar
necessarios, devendo encaminha-los ao gestor do contrato para recebimento definitivo.

10.7. Os servicos serao recebidos definitivamente no prazo de 05 (cinco) dias Uteis,
contados do recebimento provisorio, por servidor ou comissdo designada pela autoridade
competente, apds a verificacdo da qualidade e quantidade do servico e consequente
aceitacdo mediante termo detalhado, obedecendo os seguintes procedimentos:

10.7.1. Emitir documento comprobatoério da avaliacdo realizada pelos fiscais
técnico, administrativo e setorial, quando houver, no cumprimento de obriga¢cdes assumidas
pelo contratado, com mencéo ao seu desempenho na execucdo contratual, baseado em
indicadores objetivamente definidos e aferidos, e a eventuais penalidades aplicadas,
devendo constar do cadastro de atesto de cumprimento de obriga¢des, conforme
regulamento (art. 21, VIII, Decreto n® 11.246, de 2022).

10.7.2. Realizar a andlise dos relatérios e de toda a documentacao apresentada
pela fiscalizacéo e, caso haja irregularidades que impecam a liquidacdo e o pagamento da
despesa, indicar as clausulas contratuais pertinentes, solicitando a CONTRATADA, por
escrito, as respectivas correcoes;

10.7.3. Emitir Termo Circunstanciado para efeito de recebimento definitivo dos
servi¢os prestados, com base nos relatérios e documentacdes apresentadas; e

10.7.4. Comunicar a empresa para que emita a Nota Fiscal ou Fatura, com o
valor exato dimensionado pela fiscalizacao.

10.7.5. Enviar a documentacdo pertinente ao setor de contratos para a
formalizacdo dos procedimentos de liquidacdo e pagamento, no valor dimensionado pela
fiscalizacdo e gestéo.

10.8. No caso de controvérsia sobre a execucdo 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 emissdo de Nota Fiscal no que pertine a parcela
incontroversa da execucéo do objeto, para efeito de liquidacdo e pagamento.

10.9. Nenhum prazo de recebimento ocorrer4 enquanto pendente a solugéo, pelo
contratado, de inconsisténcias verificadas na execucdo do objeto ou no instrumento de
cobranca.

10.10. O recebimento provisorio ou definitivo ndo excluird a responsabilidade civil pela
solidez e pela seguranca do servico nem a responsabilidade ético-profissional pela perfeita
execucédo do contrato.

Rua Libero Badaré, 377, 3° andar, Centro,
Sao Paulo/SP, CEP01009-000
(1) 3292 1700 | crefsp@crefsp.gov.br

25/32


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2022/decreto/D11246.htm#art21
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2021/lei/L14133.htm#art143

CONSELHO REGIONAL

DE EDUCACAO FiSICA D i
pasereciio | § € refd/sp

Liguidacéo
10.11. Recebida a Nota Fiscal ou documento de cobranca equivalente, correra o prazo

de dez dias uteis para fins de liquida¢éo, na forma desta secao, prorrogaveis por igual periodo,
nos termos do art. 7°, 82° da Instrucdo Normativa SEGES/ME n° 77/2022.

10.11.1. O prazo de que trata o item anterior sera reduzido a metade, mantendo-
se a possibilidade de prorrogacdo, nos casos de contratacfes decorrentes de despesas
cujos valores nao ultrapassem o limite de que trata o inciso |l do art. 75 da Lein® 14.133, de
2021

10.12. Para fins de liquidacdo, o setor competente deve verificar se a Nota Fiscal ou
Fatura apresentada expressa 0s elementos necessarios e essenciais do documento, tais
como:

a) o prazo de validade;

b) a data da emissao;

c) os dados do contrato e do 6rgdo contratante;

d) o periodo respectivo de execuc¢do do contrato;

e) o valor a pagar; e

f) eventual destaque do valor de retencdes tributérias cabiveis.

10.13. Havendo erro na apresentacdo da Nota Fiscal/Fatura, ou circunstancia que
impeca a liquidacao da despesa, esta ficard sobrestada até que o contratado providencie as
medidas saneadoras, reiniciando-se o prazo ap0s a comprovacdo da regularizagdo da
situagdo, sem 6nus a contratante;

10.14. A Nota Fiscal ou Fatura deverda ser obrigatoriamente acompanhada da
comprovacao 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 documentag¢do mencionada no art. 68 da Lei n°® 14.133/2021.

10.15. A Administracdo devera realizar consulta ao SICAF para: a) verificar a
manutencédo das condi¢cbes de habilitacdo exigidas no edital; b) identificar possivel razdo que
impeca a participagdo em licitacdo, no ambito do 6rgéo ou entidade, proibicdo de contratar
com o Poder Publico, bem como ocorréncias impeditivas indiretas.

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

10.17. Nao havendo regularizacdo ou sendo a defesa considerada improcedente, o
contratante devera comunicar aos 0rgdos 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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10.18. 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.

10.19. Havendo a efetiva execugcdo do objeto, os pagamentos serdo realizados
normalmente, até que se decida pela rescisdo do contrato, caso o contratado néo regularize
sua situacao junto ao SICAF.

Prazo de pagamento

10.20. O pagamento sera efetuado no prazo maximo de até 10 (dez) dias Uteis,
contados da finalizagc&do da liquidagdo da despesa, conforme secdo anterior, nos termos da
Instrucdo Normativa SEGES/ME n° 77, de 2022.

10.21. 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 realizagédo, mediante aplicagdo do IPCA para correcdo monetaria.

Forma de pagamento

10.22. O pagamento sera realizado através de ordem bancéria, para crédito em
banco, agéncia e conta corrente indicados pelo contratado.

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

10.24. Quando do pagamento, sera efetuada a retencdo tributaria prevista na
legislacéo aplicavel.

10.24.1. Independentemente do percentual de tributo inserido na planilha,
guando houver, seréo retidos na fonte, quando da realizagdo do pagamento, 0s percentuais
estabelecidos na legislacéo vigente.

10.25. O contratado regularmente optante pelo Simples Nacional, nos termos da Lei
Complementar n° 123, de 2006, ndo sofrera a retencdo tributaria quanto aos impostos e
contribuic6es abrangidos por aquele regime. No entanto, o pagamento ficard condicionado a
apresentacdo de comprovacgéo, por meio de documento oficial, de que faz jus ao tratamento
tributério favorecido previsto na referida Lei Complementar.

Cesséao de crédito

10.26. E admitida a cess&o fiduciaria de direitos crediticios com instituic&o financeira,
nos termos e de acordo com os procedimentos previstos na Instrucdo Normativa SEGES/ME
n° 53, de 8 de julho de 2020, conforme as regras deste presente tdpico.

10.27. A eficacia da cessdo de crédito, de qualquer natureza, em relagcdo a
Administracao, esta condicionada a celebracdo de termo aditivo ao contrato administrativo.

10.28. Sem prejuizo do regular atendimento da obrigacdo contratual de cumprimento
de todas as condi¢cdes de habilitagdo por parte do contratado (cedente), a celebracédo do
aditamento de cessédo de crédito e a realizacdo dos pagamentos respectivos também se
condicionam a regularidade fiscal e trabalhista do cessionario, bem como a certificagdo de
gue o cessionario ndo se encontra impedido de licitar e contratar com o Poder Publico,
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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, tudo nos termos do
Parecer JL-01, de 18 de maio de 2020.

10.29. O crédito a ser pago a cessionaria é exatamente aquele que seria destinado a
cedente (contratado) pela execuc¢do do objeto contratual, restando absolutamente incélumes
todas as defesas e excecOes 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 comprovagéo do fato gerador, quando for o caso, e o desconto de multas, glosas
e prejuizos causados a Administracao.

10.30. A cessao de crédito ndo afetard a execucdo do objeto contratado, que
continuara sob a integral responsabilidade do contratado.

11. FORMA E CRITERIOS DE SELECAO DO FORNECEDOR

Forma de selecédo e critério de julgamento da proposta

11.1. O fornecedor seré selecionado por meio da realizagdo de procedimento de
LICITACAO, na modalidade PREGAO, sob a forma ELETRONICA, com adog&o do critério de
julgamento pelo MENOR PRECO.

Exigéncias de habilitagdo
11.2. Para fins de habilitacdo, devera o licitante comprovar os seguintes requisitos:
Habilitac&o juridica

11.3. Empresario individual: inscricdo no Registro Publico de Empresas Mercantis,
a cargo da Junta Comercial da respectiva sede; Microempreendedor Individual - MEI:
Certificado da Condicdo de Microempreendedor Individual - CCMEI, cuja aceitacdo ficara
condicionada a verificagdo da autenticidade no sitio https://www.gov.br/empresas-e-
negocios/pt-br/empreendedor;

11.4. Sociedade empresaria, sociedade limitada unipessoal — SLU ou
sociedade identificada como empresa individual de responsabilidade limitada - EIRELI:
inscricdo do ato constitutivo, estatuto ou contrato social no Registro Publico de Empresas
Mercantis, a cargo da Junta Comercial da respectiva sede, acompanhada de documento
comprobat6rio de seus administradores;

11.5. Sociedade empresaria estrangeira: portaria de autorizacdo de
funcionamento no Brasil, publicada no Diério Oficial da Uniédo 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 Instrucdo Normativa DREI/ME n.° 77, de 18 de
marco de 2020.

11.6. Sociedade simples: inscricdo do ato constitutivo no Registro Civil de Pessoas
Juridicas do local de sua sede, acompanhada de documento comprobatério de seus
administradores;
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11.7. Filial, sucursal ou agéncia de sociedade simples ou empresaria: inscricao
do ato constitutivo da filial, sucursal ou agéncia da sociedade simples ou empreséria,
respectivamente, no Registro Civil das Pessoas Juridicas ou no Registro Publico de Empresas
Mercantis onde opera, com averbacdo no Registro onde tem sede a matriz

11.8. Sociedade cooperativa: ata de fundacdo 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.

11.9. Os documentos apresentados deverdo estar acompanhados de todas as
alteracBes ou da consolidacéo respectiva.

Habilitacdo fiscal, social e trabalhista

11.10. Prova de inscrigdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas ou no Cadastro
de Pessoas Fisicas, conforme o caso;

11.11. 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
agueles 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.

11.12. Prova de regularidade com o Fundo de Garantia do Tempo de Servico (FGTS);

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

11.14. Prova de inscricdo no cadastro de contribuintes relativo ao domicilio ou sede
do fornecedor, pertinente ao seu ramo de atividade e compativel com o objeto
contratual;

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

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

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

Qualificacdo Econdmico-Financeira

11.18. Certidao negativa de insolvéncia civil expedida pelo distribuidor do domicilio ou
sede do licitante, caso se trate de pessoa fisica, desde que admitida a sua participagdo na
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licitacdo (art. 5°, inciso I, alinea “c”, da Instrucdo Normativa Seges/ME n° 116, de 2021), ou
de sociedade simples;

11.19. Certiddo negativa de faléncia expedida pelo distribuidor da sede do fornecedor
- Lein®14.133, de 2021, art. 69, caput, inciso II);

11.20. indices de Liquidez Geral (LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC),
superiores a 01 (um), comprovados mediante a apresentacdo pelo licitante de balanco
patrimonial, demonstracao de resultado de exercicio e demais demonstracdes contabeis dos
02 (dois) ultimos exercicios sociais e obtidos pela aplicacdo das seguintes formulas:

| - Liquidez Geral (LG) = (Ativo Circulante + Realizavel a Longo Prazo) / (Passivo
Circulante + Passivo N&o Circulante);

Il - Solvéncia Geral (SG)= (Ativo Total) / (Passivo Circulante +Passivo néo
Circulante); e

Il - Liquidez Corrente (LC) = (Ativo Circulante) / (Passivo Circulante).

11.21. Caso a empresa licitante apresente resultado inferior ou igual a 1 (um) em
qualquer dos indices de Liquidez Geral (LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC),
sera exigido para fins de habilitacdo capital minimo de 05% (cinco por cento) do valor total
estimado da contratacao.

11.22. As empresas criadas no exercicio financeiro da licitacdo deverdo atender a
todas as exigéncias da habilitacdo e poderdo substituir os demonstrativos contdbeis pelo
balanco de abertura. (Lei n°® 14.133, de 2021, art. 65, §1°).

11.23. O balango patrimonial, demonstracdo de resultado de exercicio e demais
demonstracBes contabeis limitar-se-ao ao Ultimo exercicio no caso de a pessoa juridica ter
sido constituida ha menos de 2 (dois) anos. (Lei n® 14.133, de 2021, art. 69, 86°)

11.24. O atendimento dos indices econdmicos previstos neste item devera ser
atestado mediante declaracdo assinada por profissional habilitado da area contébil,
apresentada pelo fornecedor.

Qualificagcédo Técnica

11.25. Comprovacdo de aptiddo para execucdo de servico de complexidade
tecnolégica e operacional equivalente ou superior com o objeto desta contratagdo, ou com o
item pertinente, por meio da apresentacado de certiddes ou atestados, por pessoas juridicas
de direito publico ou privado, ou regularmente emitido(s) pelo conselho profissional
competente, quando for o caso.

11.25.1. Os atestados de capacidade técnica deverdo ser fornecidos por pessoa
juridica de direito publico ou privado, com firma reconhecida ou assinatura digital, em nome
e favor da empresa licitante, que comprove a aptiddo para o desempenho de atividade
pertinente e compativel, em caracteristicas com o objeto da licitagdo;

11.25.2. Entende-se por atividade pertinente e compativel os seguintes
parametros:
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e Servicos de implementacdo de chatbot (atendimento automatico) por meio de
integracdo com o mensageiro instantaneo WhatsApp Business API Oficial com o
processamento de ho minimo a 350 mil mensagens de notificac¢éo ativa (TEMPLATE
HSM - HIGH STRUCTURED MESSAGE) e/ou mensagens de sessdo (DAU) de
atendimento ativa/receptiva (SESSION MESSAGES) no intervalo de 12 meses. (O
quantitativo minimo de 350 mil mensagens refere-se ao proporcional de 50% do total
de mensagens HSM e DAU do objeto).

11.25.3. O fornecedor disponibilizara todas as informacdes necesséarias a
comprovacdo da legitimidade dos atestados, apresentando, quando solicitado pela
Administracdo, cépia do contrato que deu suporte a contratacdo, endereco atual da
contratante e local em que foi executado o objeto contratado, dentre outros documentos.

11.25.4. Dever4, ainda, apresentar Comprovacdo que a proponente ira utilizar,
para troca de mensagens de WhatsApp, a API Oficial do WhatsApp por meio de um BSP
(Business Solution Provider) parceiro oficial do WhatsApp, mediante a apresentacdo de no
minimo 1 (um) documento de credenciamento de ISV (Independent Software Vendor) e/ou
estar no diretério oficial de parceiros do Facebookinc
(https:/lwww.facebook.com/business/partnerdirectory/search?solution_type=messaging&co
untries=BR&platforms= WhatsApp).

11.25.5. A licitante devera apresentar também documentagdo que comprove ser
proprietéria do software proposto.

11.26. O atestado de Capacidade Técnica devera ser apresentado juntamente no ato
do cadastramento da proposta, caso ndo esteja contemplado pela Qualificacdo Técnica do
SICAF.

11.27. Caso admitida a participacdo de cooperativas, sera exigida a seguinte
documentacdo complementar:

11.27.1. O registro previsto na Lei n. 5.764, de 1971, art. 107;

12. ESTIMATIVAS DO VALOR DA CONTRATACAO

12.1. O custo estimado total da contratacdo é R$ 1.081.273,00 (um milh&o e oitenta
e um mil, duzentos e setenta e trés reais), conforme custos unitarios e totais apostos na
tabela do item 1.1 deste documento.

13.  ADEQUACAO ORCAMENTARIA

13.1. Havendo despesas decorrentes desta licitacdo, correrdo a conta da natureza
de despesa na rubrica: 6.2.2.1.1.01.33.90.040.002 - Locacéo de Softwares de TIC.

13.2. A dotacéo relativa aos exercicios financeiros subsequentes sera indicada ap6s
aprovacdo da Lei Orcamentaria respectiva e liberacdo dos créditos correspondentes,
mediante apostilamento.
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Sao Paulo, 05 de novembro de 2024.

ERWIN ALEXANDER UHLMANN

Diretor do Departamento Estratégico
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