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TERMO DE REFERENCIA - TR

PROCESSO AUDESP N° 09 - PREGAO ELETRONICO 02/2026
LEI N° 14133/2021, Art. 28, I (Pregio)

CONTRATACAO DE SERVICOS TECNICOS DE COMUNICACAO COM
FORNECIMENTO DE PLATAFORMA OMNICHANNEL E API OFICIAL E
MENSAGERIA DO WHATSAPP BUSINESS

1. DO OBJETO

Constitui objeto da presente licitagdo a contratacio de empresa especializada para o
fornecimento de solugao tecnoldgica de atendimento Omnichannel, compreendendo a licenga de uso
de plataforma de gerenciamento multicanais (WhatsApp Business API Oficial, Telegram, Instagram,
Facebook e Webchat), dotada de motor de Inteligéncia Artificial Generativa com franquia mensal
inclusa de 10.000.000 (dez milhoes) de tokens e disponibiliza¢ao de, no minimo, 03 (trés) Agentes de
TA distintos. A solugdo abrange os servicos de ativa¢io/migracio de nimero WhatsApp Business,
suporte para obtencio do selo de verificagao, mensageria (servico, marketing, utilidade e autenticagao),
integracao via API com sistemas da RIOPRETOPREV, curadoria continua de IA, treinamento e
suporte técnico especializado, com duragao estimada da contratagao de 36 meses.

2. FUNDAMENTACAO LEGAL

A contratacao fundamenta-se no art. 28, inciso I, da Lei n® 14.133 /2021, que prevé que o pregao
deve ser adotado sempre que o objeto possuir padroes de desempenho e qualidade que possam ser
objetivamente definidos pelo edital, por meio de especificagdes usuais de mercado, assegurando os
principios da legalidade, eficiéncia, transparéncia e economicidade, e assegurando que o procedimento
atenda ao interesse publico, sem prejuizo da selecao de fornecedor tecnicamente habilitado. A presente
contratagao tem por fundamento, ainda, além do instrumento contratual, o Estudo Técnico Preliminar
(ETP) elaborado na forma do art. 18, § 1°, da Lei n° 14.133/2021, patte integrante deste processo, no
qual se demonstram a necessidade da contratagdo, o levantamento das solugdes disponiveis no

mercado, a justificativa da solugao escolhida e a estimativa das quantidades, em atendimento ao art.
6°, XXIII, “b’, da mesma Lei.

3. JUSTIFICATIVA

A contratacao de uma solucao tecnologica Ommnichannel integrada a API Oficial do WhatsApp
Business representa um marco estratégico na modernizacio da RIOPRETOPREV. Esta escolha
fundamenta-se na necessidade de alinhar a administracio previdenciaria a realidade do cidadao
brasileiro, que utiliza o WhatsApp como principal ferramenta de interagdo social e comercial. Ao
adotar uma plataforma multicanal que abrange Instagram, Facebook e Webchat, a Autarquia nao
apenas amplia sua acessibilidade, mas estabelece um canal de comunicagao robusto e seguro, em estrita
conformidade com as politicas da Meta e os preceitos da Lei Geral de Protecao de Dados (LGPD),
eliminando os riscos de bloqueio e vulnerabilidades inerentes a solugdes nao oficiais.

A implementagio da Inteligéncia Artificial para automagao de fluxos permite que a
RIOPRETOPREV opere em uma escala sem precedentes. Através do Chatbot, torna-se possivel o
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envio programado e personalizado de avisos de recadastramento, holerites e informativos de utilidade
publica para milhares de segurados simultaneamente. Essa capacidade de automagao, aliada a
integracao direta com os sistemas de gestao da Autarquia via API, otimiza processos internos e reduz
drasticamente a sobrecarga dos canais telefonicos e presenciais. Essa transi¢ao digital converge com o
histérico de eficiéncia da institui¢ao, que ja obteve economia superior a um milhdo de impressdes com
a digitalizacao de processos, reforcando o compromisso com a sustentabilidade e a reduc¢ao de custos
operacionais.

Além da exceléncia no atendimento, a ferramenta é indispensavel para o cumprimento das
determinagdes dos 6rgaos de controle, notadamente o Tribunal de Contas do Estado de Sao Paulo
(TCESP). Com o suporte técnico e a centralizagdo do histérico de atendimento em nuvem, a
RIOPRETOPREYV garante a continuidade do servigo publico e fortalece a relagdo de confianga com
seus beneficiarios, oferecendo uma resposta agil e segura as demandas da previdéncia municipal.

4, OBJETO/QUANTIDADE A SER CONTRATADA FORMA E CRITERIOS DE
SELECAO DO FORNECEDOR

Conforme objeto descrito no item 1 deste Termo de Referéncia, a contratagio compreendera
os seguintes quantitativos:

LOTE

ITEM

DESCRICAO

UNIDADE

EST.
CONSUMO
MENSAL

EST.
CONSUMO
- 12 MESES

EST.
CONSUMO
— 36 MESES

Lote
Unico

Implantacio, Setup,
Integracao e Importacio de
informacoes (Servico
Unico): Ativacio e
configuragio técnica da
plataforma,
desenvolvimento inicial dos
fluxos de IA, integracio via
API com sistemas da
RIOPRETOPREV e
treinamento de pessoal.

Unidade

1 (tinico)

1 (inico)

1 (nico)

Licenciamento/Assinatura
de Plataforma Omnichannel
com IA: Licenca Mensal de
uso de software (SaaS)
multicanal (WhatsApp
Business API Oficial, Telegram,
Instagram Direct, Facebook
Messenger ¢ Webchat),
integrando motor de
Inteligéncia Artificial com
franquia mensal inclusa de 10
milhGes de tokens (abrangendo
entrada e safda de dados). O
servico compreende a curadoria
técnica continua dos modelos,
suporte especializado em

Unidade

1/més

12

36
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horério comercial, hospedagem
em nuvem de alta
disponibilidade e licenga para 20
atendentes simultaneos, com
suporte a transicio IA-Humano
e possibilidade de expansio por
aditamento.

3 Ativagio/Migragio de Unidade 1 (tnico) 1 (tinico) 1 (tnico)
Nuamero Telefonico com
acesso a conta WhatsApp
Business API (WABA) e
suporte a obtenc¢io do Selo
de Verificacao.

4 Mensagens de Servico Unidade 3.000/més 36.000/ano 108.000
(Conversas Receptivas):
Sessoes de conversa
iniciadas pelo usuario, com
duracao de 24h.

5 Mensagens de Marketing Unidade 1.500/més 18.000/ano 54.000
(Informativos/Ativas):
Sessoes iniciadas pela
RIOPRETOPREYV por
meio de templates pré-
aprovados para fins de
divulgacao.

6 Mensagens de Utilidade Unidade 1.500/més 18.000/ano 54.000
(Notificacdes/Avisos):
Sessoes ativas para envio de
notificagdes transacionais,
como holetites, avisos de
recadastramento e prazos.

7 Mensagens de Autenticagio Unidade 1.500/més 18.000/ano 54.000
(Cédigos OTP): Sessoes
ativas para envio de codigos
de verificacdo de identidade
(One-Time Password).

4.1. A contratacio/aquisicio sera em LOTE UNICO, indivisivel, haja vista a natureza
técnica da prestacio dos servicos, sendo que, para efeito de elaboracio de proposta, deverdo ser
observadas as respectivas especificagdes do presente termo (periodo de 12 meses). Considerando que
os servigos ora licitados compdem solugdo técnica organica, de execugao concatenada e dependente
de compatibilidade intrinseca entre suas etapas, a segregacao em itens autbnomos comprometeria a
integridade funcional do objeto, com elevado potencial de incompatibilidade técnica, lacunas de
responsabilidade, dificuldades de integracao e risco de frustracao do resultado pretendido, conforme
adiante demonstrado neste Termo. Em razao disso, a opgao por lote tnico revela-se medida de
racionalidade administrativa, eficiéncia gerencial, seguranga contratual e preservagao da eficiéncia, do

RIOPRETOPREV — Regime Préprio de Previdéncia Social do Municipio de S3ao José do Rio Preto
Rua General Glicério, 3553 — Centro - CEP 15015-400 - S3o José do Rio Preto - SP Telefones (17) 3222 7445 -
riopretoprev@riopreto.sp.gov.br - www.riopreto.sp.gov.br

Para verificar a validade das assinaturas, acesse https://riopretoprev.1doc.com.br/verificacao/B2D7-02D5-FD63-27B9 e informe o c6digo B2D7-02D5-FD63-27B9

Assinado por 3 pessoas: FABIANO HERNANDES DE ASSIS, MIGUEL ELIAS DAFFARA e LUDMILA ANDRADE SERNAGIOTTO DE SOUZA

=


mailto:riopretoprev@riopreto.sp.gov.br
http://www.riopreto.sp.gov.br/

ASSy

Pro-Gestao

¥ Nivel IV RPPS

QR
%y

RIOPRETOF

3
|
1€
<

interesse publico e da economicidade global da contratagao, nio havendo ofensa ao principio do
parcelamento, uma vez que sua incidéncia pressupde viabilidade técnica e econdémica que, no caso
concreto, nao se verifica.

4.2. O ctitério de julgamento adotado seri o MENOR PRECO GLOBAL para a totalidade
estimada dos servicos elencados neste Termo (PARA FINS DE CADASTRO EM SISTEMA:
ITENS/LOTE UNICO ESTIMATIVA DE UTILIZACAO PELO PERIODO DE 12
MESES"), estando totalmente inclusos no preco todos os tributos, encargos, obrigaces, gastos e
despesas diretas e indiretas decorrentes da prestagio do objeto (inclusive visita, viagem e/ou
hospedagem, se o caso), observadas as exigéncias contidas neste Termo e no ulterior Contrato.

43. A contratagao dos servicos descritos neste termo dar-se-a por prego unitario, com base na
utilizacgio efetiva de cada item no periodo de 12 meses. O valor total estimado servira unicamente
para fins de previsiao de consumo durante o periodo do contrato (preco a cada 12 meses, com vigéncia
total de 36 meses), sem, contudo, configurar obrigacao de pagamento por esse montante.

4.4, O pagamento efetivo sera calculado e faturado mensalmente, com base na quantidade real de
unidades consumidas no periodo de um més, multiplicada pelo prego unitario previamente acordado
para cada item. A CONTRATANTE se compromete a pagar apenas e tao somente pela utilizagao
efetivamente realizada e devidamente comprovada, conforme relatério ou medicao especifica.

4.5. A empresa licitante devera comprovar a regularidade fiscal, trabalhista e juridica por meio da
apresentacao de certiddes negativas validas, sem prejuizo das demais pesquisas e conferéncias feitas
pela Autarquia.

5. DESCRICAO DA SOLUCAO COMO UM TODO E ESPECIFICACAO DO
OBJETO

ESPECIFICACOES TECNICAS MINIMAS DA PLATAFORMA OMNICHANNEL

5.1.PLATAFORMA DE COMUNICACAO OMNICHANNEL

Integracao Multicanal: A solugio deverd ser um sistema centralizado que integre, de forma nativa e simultanea, os
canais WhatsApp Business APl Oficial, Instagram Direct, Facebook Messenger, Telegram ¢ Webchat,
proporcionando uma experiéncia de atendimento continua e unificada. O operador deverd poder transitar entre os
canais sem perda de informagoes on contexto do cidaddo.

Visao Unica ¢ Centralizada (Omnichannel Inbox): A ferramenta deverd disponibilizar nma tela iinica de
atendimento onde o operador da RIOPRETOPREL possa visualizar, gerenciar e responder a todas as interagoes
orinndas de todos os canais integrados, com acesso ao historico completo de atendimento por qualquer operador
antorigado.

Atendimento Hibrido (Bot + Humano): A solugio deverd suportar o modelo de atendimento hibride, no qual o
fluxo ¢ iniciado automaticamente pelo chatbot com Inteligéncia Artificial e, quando necessdrio, transferido
(transbordo) para um atendente humano, com repasse integral do historico da conversa, independentemente do canal
de origem, sem necessidade de repetigao de informagoes pelo cidaddo.

Gestao de Contatos Multicanal: O sistema deverd permitir o acompanbamento do status de entrega e leitura das
mensagens, bem como o gerenciamento do histdrico cronoldgico das conversas, garantindo que o identificador sinico
de protocolo seja mantido para o mesmo cidaddo em todos os pontos de contato.

Integragies: Os custos de integragio e o trdfego de mensagens referentes aos canais ‘Ielegram, Instagram, Facebook
Messenger e Webchat deverdo estar integralmente contemplados no valor fixo do custo Mensal da Plataforma, nao

! Para fins de apuragio do menor prego global para julgamento, sera apurado o prego de utilizagio pelo
periodo de 12 (doze) meses. Entretanto a duragio inicial da contratagdo sera 36 (trinta e seis) meses.
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sendo admitida gualquer cobranga varidvel por volumetria de mensagens nestes canais especificos, ficando a tarifagao
varidvel restrita exclusivamente ao canal WhatsApp Business APL

5.2. MOTOR DE INTELIGENCIA ARTIFICIAL E CHATBOT

Chatbot com LA Generativa ¢ Agentes Especializados: A plataforma deverd possuir motor de Inteligéncia
Abrtificial capaz de interpretar mensagens em lingnagem natural (NLU), permitindo a criagio de fluxos de
autoatendimento receptivos e ativos, 24/ 7. Deverd ser disponibilizada a criacio de, no minimo, 03 (trés) Agentes
de LA distintos, permitindo configuragoes de personas, bases de conbecimento e comportamentos especificos para
diferentes dreas de atnacio da Autarquia. O quantitativo minimo de 03 (trés) agentes justifica-se pela necessidade
de segregagio do atendimento entre as dreas funcionais de Aposentadoria/ Pensao, Consignado ¢ Recadastramento,
admitida solugdo funcionalmente equivalente — agentes, fluxos ou perfis de L1 — que assegure idéntica segregagdo
de personas e bases de conhecimento, independentemente da nomenclatura adotada pelo fabricante.

Criagdo ¢ Gestio de Fluxos: A contratada deverd disponibilizar ferramenta visual (no-code ou low-code) para a
confignragao, edigao e atualizagio dos  fluxos conversacionais do chatbot pela  pripria equipe da
RIOPRETOPREV, incluindo menus de opeao e insergio de anexos nos formatos de imagens, documentos, dudios,
contatos e localizacao.

Franguia de Processamento (Tokens): O servigo deverd incluir uma franqguia mensal minima de 10.000.000 (dez
milhaes) de tokens, compartilhada entre os agentes, destinados ao processamento de entrada (input) e geragdo de
saida (output) de dados. Caso a franquia seja integralmente consumida antes do fechamento do ciclo mensal, a
CONTRATADA deverd garantir a continuidade da operagao do motor de LA, sem interrupedo do servico ao
cidadao. Admite-se solugdo que adote métrica de processamento diversa (caracteres, requisigoes, interages ou unidade
equivalente), desde que a licitante demonstre, na proposta e na Prova de Conceito, capacidade funcional mensal
tgual on superior a referida franguia de 10.000.000 de tokens, adotando-se a respectiva unidade para fins de
afer¢do e faturamento, na forma definida no instrumento contratual.

Avisos de Utilidade Priblica e Boas-vindas: Deveri ser possivel o cadastramento de avisos de utilidade piiblica
extbidos apds a mensagem inicial, com data de expiracio configurdvel, bem como mensagens personalizadas de
encerramento de sessao.

Curadoria e Aperfeicoamento Continno da LA: A licitante deverd prover servigo de curadoria periddica dos modelos,
incluindo o ajuste fino (fine-tuning) e a otimigagdo do consumo de tokens (prompt engineering), visando a eficiéncia
téenica e a atnalizagao da base de conbecimento sem onus adicional i CONTRATANTE.

Mensagens Pré-definidas (Quick Replies): O sistema deverd permitir o cadastro e uso de respostas padronizadas
pelos operadores para agilizar o atendimento bumano, além da insercio de mensagem personalizada ao finalizar o
atendimento.

5.3. DISPAROS, NOTIFICACOES E MENSAGERIA ATIVA

Notificagoes Proativas e Disparos em Massa: A plataforma deverd possibilitar o envio de mensagens ativas (HSM
— Highly Structured Messages) e notificagies proativas através dos canais integrados, nas categorias de Marketing,
Ultilidade ¢ Autenticagio, com suporte a varidveis dindmicas (nome, matricnla, data, valor etc.), em conformidade
com as politicas comerciais da Meta e os mecanismos de opt-in/ opt-ont da I.GPD.

Envio de Holerites e Documentos Digitais: A solugao deverd permitir o envio antomatizado e individualizado de
holerites, contracheques, comprovantes e demais documentos previdencidrios em formato digital (PDF ou imagem)
diretamente ao segurado via WhatsApp, com rastreabilidade de entrega ¢ leitura, dispensando o envio fisico ¢
redugindo custos operacionais.

Avisos de Recadastramento e Informativos Institucionais: Deverd ser possivel o envio programado e personalizado
de avisos de recadastramento anual, notificagies de prazos e informativos institucionais para grupos segmentados de
segurados e beneficidrios.

Mensagens Setorizadas: A plataforma deverd permitir a recepedo e o encaminhamento de mensagens para canais
de comunicagio setorial configurados no chatbot, com gestao exclusiva pelo destinatario do setor, possibilitando
respostas formais via plataforma.
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5.4.GESTAO DE FILAS, SLA E ATENDIMENTO

Gestao de Filas de Atendimento: O sistema deverd dispor de mecanismo de filas configurdveis por setor, assunto ou
canal, com distribuigao automatica ou manual de atendimentos entre os operadores disponiveis, incluindo definigao
de capacidade mdxima de atendimentos simultaneos por agente.

Controle de SLA ¢ Alertas: A plataforma deverd permitir a configuracio de indicadores de SLA com alertas
antomiticos para atendimentos nao respondidos dentro do prazo estabelecido, gerando relatdrio de solicitagoes
perdidas guando o atendimento nao ocorrer no prazo definido.

Transferéncia com Historico Completo: O sistema deverd permitir a transferéncia do atendimento para outro
operador ou setor disponivel, com repasse integral de todas as interagoes jd realizadas, sem a necessidade de repeticao
de perguntas de identificagio pelo cidadio.

Mensagens Receptivas: Nao haverd limites para o nimero de atendimentos realizados nem para o volume de
mensagens trocadas em quaisquer dos canais integrados (WhatsApp, Webchat, Instagram on Facebook), desde
qgue o contato seja iniciado pelo usudrio. O processamento destas mensagens pelo motor de Inteligéncia Artificial
serd contabilizado na franguia de tokens estabelecida no item 5.2, mantendo-se a gratuidade de trdfego para
mensagens que ndo requeiram processamento por LA generativa (ex: mensagens em fluxo humano on mensagens de
men estdtico).

Picos de Demanda: O aumento expressivo na demanda de atendimentos e trdfego de dados em periodos sazonais
ndo gerard qualquer encargo financeiro adicional a Administragio além do valor mensal contratualizado.

5.5.RELATORIOS, DASHBOARDS E METRICAS

Dashboard Gerencial em Tempo Real: A plataforma devera disponibilizar painel de controle (dashboard) com
visnalizagdao em tempo real dos atendimentos em andamento, filas de espera, operadores ativos, tempos médios de
atendimento e demais métricas operacionas.

Relatirios de Atendimento: O sistema deverd gerar relatdrios de atendimentos realizados, contendo tempo de
atendimento, hordrio de inicio e encerramento, operador e setor responsdvel, com filtros por periodo (didrio, semanal,
mensal, trimestral ¢ anual).

Indicador NPS (INet Promoter Score): Deverd ser possivel gerar relatorio com o indicador NPS' dos atendimentos
avaliados, com média de notas atribuidas por setor e por operador, subsidiando a identificagio de pontos de melhoria
10 servigo prestado.

Relatirio de Disparos Avulsos: O sistema deverd disponibilizar relatdrio de envios avulsos com filtros por data de
inicio, data de término, setor disparador e contato destinatdirio.

5.6 INTEGRACAO COM SISTEMAS DA RIOPRETOPREV

Integragao via API REST: A plataforma deverd possuir API REST documentada (preferencialmente no padrao
OpenAPI/ Swagger) para integracao bidirecional com os sistemas de gestio previdencidria, cadastro de segurados e
demais sistemas corporativos da RIOPRETOPREL, permitindo consultas e atualizagies de dados em tempo real
durante o fluxo de atendimento.

Integragao com Sistema de Folha e Consignado: A solugio deverd integrar-se ao sistema de folha de pagamento e
consignagoes utilizado pela RIOPRETOPREV, possibilitando o envio automidtico de holerites, a consulta de
dados financeiros do segnrado e a validagio de operacies de desconto em folha, em conformidade com as determinagoes
do Tribunal de Contas do Estado de Sao Paulo (TCESP) sobre consignagées nao obrigatirias.

Webhooks ¢ Notificacoes de Eventos: A plataforma deverd suportar o envio de webhooks para os sistemas da
RIOPRETOPREV, notificando eventos como inicio e encerramento de atendimento, transferéncia de fila, envio e
recepedo de mensagens e atualizagoes de status.

5.7.VALIDACAO DE IDENTIDADE E ASSINATURA DIGITAL
Validacao de 1dentidade do Segnrado: A plataforma deverd suportar mecanismos de validagio de identidade
durante o fluxo de atendimento, incluindo: (i) autenticacao por codigo OTP (One-Time Password) via WhatsApp;
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(i4) validagio de dados cadastrais por perguntas de seguranga integradas ao sistema da Antarguia; e (iti) captura
¢ envio de documentos digitalizados para verificagao.

5.8.GESTAO DE ACESSOS, PERMISSOES E SEGURANCA

Gestao de Usudrios e Perfis de Acesso: O sistema deverd permitir o gerenciamento granular das permissies de acesso
por usudrio individual e por grupos de usudrios, com atribuicao de perfis diferenciados (administrador, supervisor,
operador, leitura, por exemplo) adequados a estrutura organizacional da Antarquia. O permissionamento deverd
limitar on autorizar a leitura, inclusao, alteracao e exclusdo de registros por funcionalidade e por setor, restringindo
0 acesso dos usudrios ao conjunto de objetos do sistema (felas, transacies, dreas de negdcio etc.), conforme as
permissies atribuidas.

Auditoria ¢ Logs de Acesso: Os sistemas deverdo prover recursos de auditoria por meio de logs detalbados,
registrando no minimo: (a) as operagies de inclusao, exclusio e alteragao; (b) a data, a hora e o usudrio responsdvel;
(¢) 0 estado anterior dos dados para possibilitar consulta histdrica; e (d) os acessos e tentativas de acesso (login) a
Plataforma.

Seguranga de Dados ¢ LGPD: A CONTRATADA, na gualidade de Operadora de Dados conforme o inciso
VI do artigo 5° da Lei n° 13.709/2018 (LGPD), deverd submeter-se integralmente as disposicies dessa Lei e
as orientagoes da CONTRATANTE, denominada Controladora de Dados neste contexto, assegurando a
confidencialidade, integridade e disponibilidade das informagoes tratadas.

Integridade e Recuperagao de Dados: A plataforma deverd garantir a integridade das informagies contra ameagas
¢ falhas, assegurar a recuperagdo de dados bistoricos independentemente de mudangas nas estruturas das tabelas ao
longo da vigéncia do contrato, e realizar backups periddicos a cada 24 horas, disponibilizando meios para que a
RIOPRETOPREV possa realizar backup priprio guando necessdrio. A base de dados, bem como as
confignragies de prompts, bases de conbecimento e personas dos Agentes de LA, sao de propriedade da Antarquia.
devendo ser integralmente disponibilizada a CONTRATANTE em caso de término ou rescisao contratual.

5.9 INFRAESTRUTURA, DISPONIBILIDADE E SLA TECNICO

Modelo SaaS' e Acesso Web Seguro: Todos os sistemas deverao operar no modelo SaaS' (Software as a Service),
com acesso via navegador Web ¢ conexio segura mediante Certificado SS1./ TLS vdlido, suportando o volume de
usudrios ¢ dados operados simultaneamente pela Autarquia.

Disponibilidade 24x7 ¢ SL.A: A CONTRATADA deveri manter o data center ¢ a infraestrutura em
disponibilidade continna 24 horas por dia, 7 dias por semana, com SI.A (Service Level Agreement) ignal ou
superior a 99,5% (noventa e nove virgula cinco por cento) aplicavel tanto a interface de atendimento quanto a
disponibilidade dos modelos de Inteligéncia Artificial e APLs de integragao, e tempo mdximo de indisponibilidade
ndo superior a 2 (duas) horas mensais.

Atualizacoes ¢ Manutengao Preventiva: A CONTRATADA serd responsdvel por manter os sistemas bdsicos
(Sistema Operacional, Servidor de Aplicacao e Servidor de Banco de Dados) em constante atualizacio,
especialmente gquando falbas de seguranca forem reportadas pelos fabricantes ou pela comunidade, bem como por
efetnar eventuais upgrades de hardware necessdrios para garantir estabilidade e confiabilidade da plataforma.
Data Center Priprio on Terceirizado: A estrutura de data center poderd ser pripria on terceirizada, desde que
assegire capacidade suficiente de processamento, trifego de dados, armagenamento e estabilidade durante toda a
vigéncia contratual, sendo de responsabilidade da CONTRATADA a previsio e o atendimento das necessidades
para o funcionamento inicial pleno do sistema.

Corregao de Nao Conformidades: Durante a vigéncia contratual, a CONTRATADA seri responsdvel pela
corregao de falhas, ervos, indisponibilidades ou nao conformidades identificadas na solugdo, sem onus adicional para
a CONTRATANTE, assegurando o restabelecimento ¢ a adequada operacio da plataforma. O prazo para
corregao poderd ser prorrogado uma dinica vez, por igual periodo, mediante solicitacio escrita e justificada da

CONTRATADA, desde que aceita pela CONTRATANTE.
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5.10. CONFIGURACAO, TREINAMENTO E SUPORTE TECNICO

Confignragao e Implantagio: A confignragio da plataforma deverd abranger a migragio técnica e administrativa
da conta WhatsApp Business atualmente vinculada a plataforma Zenvia, garantindo a portabilidade do niimero
¢ a continuidade dos servigos, no prazo mdaximo de 10 (dez) dias siteis contados do envio da Ordem de Servigo. . O
referido prazo aplica-se aos atos sob gestao da CONTRATADA, ressalvado o regime de prazos segregados para
atos dependentes de aprovagio da Meta Platforms previsto na secio de Requisitos da Contratagio deste Termo.
Treinamento  Inicial: O  treinamento  inicial para utilizagio da  plataforma  pelos —operadores da
RIOPRETOPREV podera ser realizado de forma online, com disponibilizacao de tutoriais em video para acesso
irrestrito durante todo o periodo de contratagao.

Suporte Téenico em Hordrio Comercial: Todo o suporte técnico deverd estar incluido no valor do servio, sem
limitagdo de chamados, disponibilizado via sistema de tickets, WhatsApp, e-mail e videoconferéncia, observando os
seguintes prazos por nivel de criticidade: P1 — Critico (indisponibilidade total): resposta em 2b, solugio em 4h
corridas; ® P2 — Alto (degradagao severa): resposta em 4h, solugao em 8h corvidas; P3 — Médio (funcionalidade
parcial): resposta emr 8h; P4 — Baixo (dividas/ solicitagoes): resposta em 24bs.

Integridade e Recuperacao de Dados: Ao término ou rescisao do contrato, a CONTRATADA deveri realizar a
entrega total da base de dados em formato estruturado (JSON, CSV on SQL), incluindo logs de atendimento e
cadastro de clientes, sem custos adicionais, em até 10 dias riteis.

ESPECIFICACOES TECNICAS MINIMAS DO WHATSAPP BUSINESS API
OFICIAL (WABA)

A contratagio tem por objeto a prestagdo de servigos técnicos de comunicagao por meio da API Oficial do WhatsApp
Business, via provedor oficial (Business Solution Provider — BSP), visando a integracao com os sistemas de back-
end da RIOPRETOPREL para ofimizacio do atendimento ao priblico, envio de mensagens em escala e
antomagdo de processos. A solugiao complementa a plataforma Omnichannel e abrange os seguintes servigos:

5.11. ATIVACAO, MIGRACAO E MANUTENCAO DA CONTA WABA
Ativagao/ Migracao de Nimero: A CONTRATADA serd responsavel por todos os tramites junto aos
provedores para a ativagio ou migracio de nimero telefonico (fixo on movel) fornecido pela RIOPRETOPREL,
no prazo mdximo de 10 (dez) dias titeis apds a emissao da Ordem de Servigo. (Atualmente, o niimero oficial da
RIOPRETOPREV no Whatsapp estd na plataforma ZENVLA). O prago de 10 (dez) dias siteis refere-se aos
atos sob gestao da CONTRATADA, observado o regime de pragos segregados e de suspensdo de contagem para
atos dependentes de aprovacio da Meta Platforms previsto na secao de Requisitos da Contratacao deste Termo.
Criagao e Adequagao da WABA: Serd criada, adequada ou migrada uma sinica conta WhatsApp Business API
(WhatsApp Business Account — WABA) em nome e de propriedade da RIOPRETOPREV, seguindo todas
as politicas oficiais do WhatsApp Business. A CONTRATADA mediard o registro, a validagio ¢ a aprovagao
da conta junto aos provedores, garantindo a correta configuragdo da conta comercial da Autarguia.

Requisitos da Conta: A conta deverd permitir acesso a APl do WhatsApp Business on a APls de provedores
antorizados (BSPs) para envio ¢ recebimento de mensagens em todos os formatos suportados (texto, imagens,
arquives, localizacdo, dudios, videos, links e contatos), com acesso garantido 24 horas por dia, 7 dias por semana.
Deveri ser possivel o envio de mensagens ativas e receptivas, com integragio a sistemas corporativos como CRM e
plataformas omnichannel.

Gestio de Templates (HSM) e Estatisticas: A plataforma deverd disponibilizar ferramentas para a criagio e
gestao de mensagens templates (Highly Structured Messages — HSM), bemr como acesso a informagoes gerenciais e
estatisticas sobre o consumo de sessoes de conversas e documentagio completa da AP

5.12. TIPOS DE CONVERSAS E TARIFACAO
O servigo operard com dois tipos de sessies de conversa, cada nma com duragao de 24 horas a partir da entrega da
primeira mensagem:
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Conversas Receptivas (Mensagens de Servigo): Sao as conversas iniciadas pelo usudrio. A contagem de sessoes ¢ a
tarifagdo seguirdo as politicas oficiais do WhatsApp Business, sendo a cobranga mensal.

Conversas Ativas (Marketing, Utilidade e Autenticacao): Sao as conversas iniciadas pela RIOPRETOPRET”
por meio de modelos de mensagens pré-aprovades (HSM). A cobranca serd mensal, por niimero de sessoes de
conversa aferidas, conforme a categoria da mensagen, garantindo transparéncia nos custos.

5.13. CONFORMIDADE COM AS POLITICAS DA META E SELO DE
VERIFICACAO

A solugio deverd garantir o cumprimento rigoroso dos Lermos e Politicas da Plataforma do WhatsApp Business
¢ da Meta, assegurando um ambiente digital confidvel. As obrigagies incluem:

Cumprimento das diretrizes para nomes de exibigdo e verificagio da empresa, com suporte ao processo de obtengao
¢ manutengdo do Selo de Verificacao (marca aznl), essencial para a credibilidade institucional da Autarquia.
Vedagio ao uso de ferramentas de terceiros ndo antorizadas pela Meta, prevenindo riscos de seguranga, blogueio de
conta e violagdo de politicas.

A obrigagio de prestar suporte para realiagio de todos os procedimentos técnicos e burocrdticos para a solicitacdo
do Selo de verificagdo, ficando a efetiva concessdo sujeita aos critérios de notabilidade e aprovagio da Meta
(Facebook/ WhatsApp).

Garantia de adesdo formal e explicita do usudrio para o recebimento de mensagens (opt-in), em conformidade com
a LLGPD ¢ com as politicas oficiais do WhatsApp Business, com registro rastredvel do consentimento.

6. REQUISITOS DA CONTRATACAO, EXECUCAO DO OBJETO, LOCAL E
HORARIO DA ENTREGA E GARANTIA DO OBJETO

6.1.  Modelo de Execugao do Objeto: a execu¢ao do objeto observarid as seguintes etapas e
condi¢oes, em atendimento ao art. 6°, XXIII, “e”, da Lei n° 14.133/2021: (i) emissio da Ordem de
Servigo pela CONTRATANTE, marco inicial dos prazos; (i) implantagao, configuracao, integracao
via API e ativagio/migracio da conta WABA (Itens 1 e 3), no prazo méaximo de 10 (dez) dias uteis;
(iii) recebimento provisorio, para conferéncia da conformidade com as especificagoes deste Termo;
(iv) recebimento definitivo, mediante ateste formal da fiscalizacao, condigao para o faturamento dos
Itens 1 e 3; (v) operagao continuada da plataforma e da mensageria em regime 24x7, com aferi¢ao
mensal do consumo (Itens 2 e 4 a 7); e (vi) encerramento contratual, com devolu¢io integral da base
de dados em formato estruturado no prazo de 10 (dez) dias tuteis. Os prazos, niveis de servico (SLA)
e demais condi¢des de execucao detalham-se nos subitens deste Termo e no Item 5 (Descriciao da
Solugio).

6.2. Entende-se desnecessaria a exigéncia de catilogo, ficha técnica e/ou amostra, considerando-
se o presente objeto.
6.3. A habilitacdo sera verificada por meio da apresentacio da documentagao constante abaixo:

6.3.1. Habilitagdo Juridica:

6.3.1.1. No caso de empresario individual, inscricao no Registro Pablico de Empresas Mercantis, a
cargo da Junta Comercial da respectiva sede;

6.3.1.2. Em se tratando de Microempreendedor Individual — MEI: Certificado da Condi¢io de
Microempreendedor Individual - CCMEI cuja aceita¢do ficara condicionada a verificagdo  da
autenticidade no sitio: www.portaldoempreendedor.gov.br;

6.3.1.3. No caso de sociedade empresaria ou empresa individual de responsabilidade limitada -
EIRELI: ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, devidamente registrado na Junta
Comercial da respectiva sede, acompanhado de documento comprobatério de seus administradores;
6.3.1.4. Inscricao no Registro Publico de Empresas Mercantis onde opera, com averbagao no Registro
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onde tem sede a matriz, no caso de ser o participante sucursal, filial ou agéncia;

6.3.1.5. No caso de sociedade simples: inscricao do ato constitutivo no Registro Civil das Pessoas
Juridicas do local de sua sede, acompanhada de prova da indicagiao dos seus administradores;

6.3.1.6. Decreto de autorizagdo, em se tratando de sociedade empresaria estrangeira em
funcionamento no Pais;

6.3.1.7. Os documentos acima deverao estar acompanhados de todas as altera¢cdes ou da consolidagao
respectiva.

6.3.2. Regularidade Fiscal, Social e Trabalhista:

6.3.2.1. Prova de inscricao no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas ou no Cadastro de Pessoas
Fisicas, conforme o caso;

6.3.2.2. Prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, inclusive quanto a Seguridade Social,
mediante apresenta¢ao de certiddo expedida conjuntamente pela Secretaria da Receita Federal do
Brasil (REFB) e pela Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional (PGFN), referente a todos os créditos
tributarios federais e a Divida Ativa da Uniao (DAU) por elas administrados, inclusive aqueles relativos
a Seguridade Social, nos termos da Portaria Conjunta n® 1.751, de 02/10/2014, do Secretitio da
Receita Federal do Brasil e da Procuradora Geral da Fazenda Nacional.

6.3.2.3. Prova de regularidade com o Fundo de Garantia do Tempo de Servico (FGTYS);

6.3.2.4. 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
Consolidagao das Leis do Trabalho, aprovada pelo Decreto-Lei n® 5.452, de 1° de maio de 1943;
6.3.2.5. Prova de inscri¢io no cadastro de contribuintes estadual e/ou municipal, relativo ao domicilio
ou sede do fornecedor, pertinente ao seu ramo de atividade e compativel com o objeto contratual;
6.3.2.6. Prova de regularidade com a Fazenda Estadual e/ou Municipal do domicilio ou sede do
fornecedor, relativa a atividade em cujo exercicio contrata ou concorre;

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

6.3.3. Habilitagdao Técnica:

6.3.3.1. Para fins de comprovagao de qualificagdo técnica, a licitante devera apresentar, sob pena de
inabilitagdo, no minimo 03 (trés) atestados de capacidade técnica, fornecidos por pessoas
juridicas de direito publico ou privado.

6.3.3.2. Os atestados deverdo comprovar a execugdo de servigos compativeis em
caracteristicas, quantidades e prazos com o objeto desta licitagiao, sendo exigida, para tanto,
a comprovagdo de experiéncia prévia no fornecimento de plataforma Omnichannel com
integragao a WhatsApp Business API Oficial, de modo a demonstrar que a licitante gerencia
ou gerenciou contrato de complexidade equivalente a ora pretendida, evidenciando
capacidade técnica e operacional para a plena execugao do objeto licitado.

6.3.3.2.1. A Administracado reserva-se o direito de realizar diligéncias para verificar a
autenticidade e a veracidade das informagdes constantes nos atestados apresentados, podendo
solicitar, se necessario, os contratos que deram origem aos documentos ou notas fiscais
correspondentes.

6.3.3.3.A contratada devera declarar que possui a condi¢do de Business Solution Provider
(“BSP”), devidamente autorizada pela Meta para realizar a venda de licengas de uso e o
fornecimento de acesso, pelo cliente, do WhatsApp Business API (“WABA”).
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6.3.3.4.Da Prova de Conceito (PoC)

6.3.3.4.1. A realizacdo de Prova de Conceito (PoC) ¢é condi¢ao indispensavel para a validacao
técnica da proposta e aceitagao do objeto.

6.3.3.4.2. Sera convocada para a realizacio da Prova de Conceito a licitante classificada
provisoriamente em primeiro lugar na fase de disputa de precos e que tenha atendido aos requisitos
de habilitacao documental.

6.3.3.4.3. A Prova de Conceito tem por objetivo demonstrar, na pratica, que a solucdo ofertada
atende as especificagdes funcionais e requisitos técnicos descritos no Item 5 (Descri¢do da Solugio)
deste Termo de Referéncia.

6.3.3.4.4. Critério de Aprovagao: Para ser considerada aprovada, a solu¢do apresentada devera
demonstrar aderéncia e funcionamento pleno de, no minimo, 90% (noventa por cento) das
funcionalidades e requisitos estabelecidos no Item 5 (conforme roteiro de teste de prova de conceito
—anexo I).

6.3.3.4.5. O procedimento de avaliagdo obedecera as seguintes regras:

6.3.3.4.5.1. A licitante tera o prazo de 05 (cinco) dias uteis, contados a partir da convocagao, para
preparar o ambiente de demonstragao;

6.3.3.4.5.2. A PoC podera ser realizada de forma remota (via videoconferéncia) ou presencial,

conforme determinacao da equipe técnica da RIOPRETOPREV;

6.3.3.4.5.3. A RIOPRETOPREYV reserva-se o direito de realizar o registro fonografico e/ou
videografico da Prova de Conceito, servindo a gravagiao unicamente como subsidio para a avaliagdo
técnica, conferéncia de requisitos e instru¢ao da Ata Circunstanciada do certame.

6.3.3.4.5.4. A ocorréncia de eventuais falhas técnicas de infraestrutura, conectividade ou
equipamentos de responsabilidade da Administracao que impossibilitem a execugdao ou conclusio da
demonstrag¢ao remota, a sessao sera suspensa e nova data sera agendada, sem prejuizo a licitante

6.3.3.4.5.5. Sera lavrada Ata Circunstanciada pela equipe técnica responsavel, registrando cada
item verificado e o percentual final de aderéncia atingido.
6.3.3.4.6. Caso a licitante ndo atinja o percentual minimo de 90% de aderéncia ou a solugao

apresente falhas impeditivas, a empresa sera DESCLASSIFICADA, sendo convocada a licitante
remanescente, respeitada a ordem de classificagiao, em até 03 (trés) dias uteis apds a desclassificacao,
para a realizacao de nova prova, observando-se os mesmos prazos e condi¢Oes previstos para a
primeira convocagao.

6.4.  Nao havera exigéncia da garantia da contratagao dos artigos 96 e seguintes da Lei n® 14.133,
de 2021, devido as caracteristicas do objeto.

6.5.  Paraaimplantacio e ativagao inicial dos servicos (Itens 1 e 3), os prazos segregam-se conforme
a natureza da obrigacdo: (a) atos sob gestio da CONTRATADA — configuragdo técnica da
plataforma, desenvolvimento inicial dos fluxos, integracao via API e protocolizagao, junto a Meta
Platforms e¢/ou BSP, de todos as solicitagoes de ativacio/migracio do nimero, ctiacio da WABA e
auxilio a solicitagao do Selo de Verificagao: prazo maximo de 10 (dez) dias tuteis, contados da Ordem
de Servico; (b) atos dependentes de aprovacao da Meta Platforms — efetiva ativacdo/migracao do
numero, homologacao da WABA e concessdo do Selo: obrigacao de meio, sujeita aos prazos e critérios
da proépria Meta.

0.6. O prazo relativo aos atos da alinea “b” tera sua contagem suspensa enquanto pendente
exclusivamente de manifestacio ou aprovacao da Meta Platforms, desde que a CONTRATADA

. 2,

comprove documentalmente: (i) a tempestiva solicitagdgo no prazo da alinea “a”; e (i) o
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acompanhamento ativo e a resposta as exigéncias da Meta em até 2 (dois) dias tteis de cada solicitacao.

6.7.  Nao se imputara a CONTRATADO atraso decorrente exclusivamente de ato ou omissao da
Meta Platforms. Decorridos 60 (sessenta) dias corridos da Ordem de Servico sem a conclusio dos
atos da alinea “b” por causa nao imputavel a CONTRATADA, faculta-se 2 CONTRATANTE a

extingdo contratual sem 6nus para qualquer das partes ou a prorrogacao consensual do prazo.

0.8. A concessao do Selo de Verificagdo constitui obrigacio de meio, sujeita aos critérios de
notabilidade e aprovagao da Meta Platforms, nao configurando inadimplemento da CONTRATADA
a eventual recusa fundada em critérios da propria plataforma.

6.9.  Caso nio seja possivel a entrega na data assinalada, a empresa devera comunicar as razoes
respectivas com pelo menos 03 (trés) dias uteis de antecedéncia para que qualquer pleito de
prorrogaciao de prazo seja analisado, ressalvadas situa¢oes de caso fortuito e for¢a maior.

6.10. O local de entrega nio se aplica para esta aquisiao.

6.11. O horario para entrega dos produtos nao se aplica para esta aquisigao.

6.12. A garantia da solucdo abrange toda a vigéncia contratual, nos termos das obrigacdes de SLA
e suporte técnico definidas neste TR, sem prejuizo das disposicdes do Céddigo de Defesa do
Consumidor.

7. MODELO DE GESTAO DE CONTRATO

7.1. O contrato devera ser executado fielmente pelas partes, de acordo com as clausulas avencadas
e as normas da Lei n. 14.133/21, e cada parte respondera pelas consequéncias de sua inexecugio total
ou parcial.

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

7.3.  As comunicagdes entre o 6rgao ou entidade e a contratada devem ser realizadas por escrito
sempre que o ato exigir tal formalidade, admitindo-se o uso de mensagem eletronica (e-mail, etc) para
esse fim.

7.4. A Administragdo podera convocar representante da empresa para adogao de providéncias que
devam ser cumpridas de imediato.
7.5.  Ap6s a assinatura do contrato ou instrumento equivalente, a Administracao podera convocar

o representante da empresa contratada para reuniao inicial para apresentacao do plano de fiscalizagao,
que contera informagoes acerca das obrigagoes contratuais, dos mecanismos de fiscalizagdo, das
estratégias para execucdo do objeto, do plano complementar de execu¢do da contratada, quando
houver, do método de aferi¢io dos resultados e das sangdes aplicaveis, dentre outros.

7.6.  Fiscalizagido

7.6.1. A execuc¢io 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).

7.7.  Fiscalizagdo Técnica

7.7.1. O fiscal técnico do contrato acompanhara a execu¢ao do contrato, para que sejam cumpridas
todas as condi¢Oes estabelecidas no contrato, de modo a assegurar os melhores resultados para a
Administracao.

7.7.2. O fiscal técnico do contrato anotara no historico de gerenciamento do contrato todas as
ocorréncias relacionadas a execugdo do contrato, com a descricao do que for necessario para a
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regularizacao das falhas ou dos defeitos observados (Lei n. 14.133, de 2021, art. 117, §1).

7.7.3. Identificada qualquer inexatidio ou irregularidade, o fiscal técnico do contrato emitira
notificagdes para a corre¢ao da execugao do contrato, determinando prazo para corregao.

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

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

7.7.6. O fiscal técnico do contrato comunicara ao gestor do contrato, em tempo habil, o término do
contrato sob sua responsabilidade, com vistas a tempestiva renova¢ao ou a prorrogacao contratual.

7.8.  Fiscalizagdo Administrativa

7.8.1. O fiscal administrativo do contrato verificara a manutencao das condi¢oes de habilitacao da
contratada, acompanhara o empenho, o pagamento, as garantias, as glosas e a formalizacio de
apostilamento e termos aditivos, solicitando quaisquer documentos comprobatorios pertinentes, caso
necessario.

7.8.2.  Caso ocorra descumprimento das obrigages contratuais, o fiscal administrativo do contrato
atuara tempestivamente na solugao do problema, reportando ao gestor do contrato para que tome as
providéncias cabiveis, quando ultrapassar a sua competéncia.

7.9. Gestor do Contrato

7.9.1. O gestor do contrato coordena a atualiza¢ao do processo de acompanhamento e fiscalizagao
do contrato contendo todos os registros formais da execuciao no histérico de gerenciamento do
contrato, a exemplo da ordem de servigo, do registro de ocorréncias, das alteragoes e das prorrogacoes
contratuais, elaborando relatério com vistas a verificagao da necessidade de adequagées do contrato
para fins de atendimento da finalidade da administracao.

7.9.2. O gestor do contrato acompanhara os registros realizados pelos fiscais do contrato, de todas
as ocorréncias relacionadas a execucao do contrato e as medidas adotadas, informando, se for o caso,
a autoridade superior aqueles que ultrapassarem a sua competéncia.

7.9.3. O gestor do contrato acompanhara a manutenc¢ao das condi¢oes de habilitagao da contratada,
para fins de empenho de despesa e pagamento, e anotara os problemas que obstem o fluxo normal da
liquidagao e do pagamento da despesa no relatério de riscos eventuais.

7.9.4. O gestor do contrato emitira documento comprobatério da avaliagio realizada pelos fiscais
técnicos, administrativo e setorial quanto ao cumprimento de obrigagdes assumidas pelo contratado,
com mengao ao seu desempenho na execu¢ao contratual, baseado nos indicadores objetivamente
definidos e aferidos, e a eventuais penalidades aplicadas, devendo constar do cadastro de atesto de
cumprimento de obrigagoes.

7.9.5. O gestor do contrato tomara providéncias para a formaliza¢ao de processo administrativo de
responsabilizacdo para fins de aplicacao de sangdes, a ser conduzido pela comissiao de que trata o art.
158 da Lei n. 14.133/21, ou pelo setor com competéncia para tal, conforme o caso.

7.9.6. O gestor do contrato devera elaborar relatério final com informagdes sobre a consecugao dos
objetivos que tenham justificado a contratacio e eventuais condutas a serem adotadas para o
aprimoramento das atividades da Administracao.

7.9.7. O gestor do contrato deverd enviar a documentagao pertinente ao setor de contratos para a
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formalizagao dos procedimentos de liquidagao e pagamento, no valor dimensionado pela fiscalizagao
e gestao nos termos do contrato.

8. JUSTIFICATIVA PARA O NAO PARCELAMENTO DA DEMANDA /OBJETO

8.1.  Em observancia ao principio da parcelabilidade como regra nas contratagdes publicas, buscou-
se avaliar a viabilidade da divisao do objeto. No entanto, a contratacio por Lote Unico é a que melhor
atende ao interesse publico e a eficiéncia administrativa para este caso especifico. Contudo, a
contratagdo dos servicos em apreco em lote tnico sem parcelamento é a que melhor atende as
necessidades do objeto descrito, considerando que:

8.1.1.  Os servigos de implantacio, configuracao (Setup), integragao via API e treinamento (Item 1)
estdo intrinsecamente vinculados ao software SaaS (Item 2). A fragmentac¢do desses itens entre
fornecedores distintos geraria riscos de conflitos de responsabilidade em caso de falhas, além de
potencial incompatibilidade técnica entre a ferramenta de IA e a infraestrutura de hospedagem. Além
disso, os servicos da plataforma e de mensageria sio diretamente correlacionados, sendo que o melhor
aproveitamento de todas as fungdes se da com o fornecimento dos itens pelo mesmo fornecedor.

8.1.2.  Os servicos de mensageria (Itens 4, 5, 6 ¢ 7) dependem da ativagio/migracio da conta WABA
(Item 3) e da integracao nativa com a plataforma Omnichannel. O fornecimento desses itens por uma
unica empresa (Business Solution Provider - BSP) garante a continuidade do fluxo de dados e a
estabilidade das sessGes de conversa, essenciais para o atendimento 24x7 exigido.

8.1.3. A centralizacio em um unico fornecedor otimiza a curadoria continua da IA e o suporte
técnico unificado, evitando a duplicagio de custos de infraestrutura e simplificando a fiscalizacdo
contratual pela RIOPRETOPREV.

8.1.4. O parcelamento poderia resultar na contratagdo de uma plataforma de software de uma
empresa e servicos de integracio de outra que nio possua dominio técnico sobre a arquitetura
especifica da solugdo vencedora, inviabilizando a operagio e frustrando o objetivo da contratagao.

8.2.  Considerando que a estrutura da solu¢ao exige uma arquitetura tecnolégica tnica e indivisivel
para garantir a seguranga dos dados e o cumprimento da LGPD, a adjudicagio por lote tnico assegura
a harmonia técnica necessaria entre o licenciamento, a mensageria e o suporte técnico.

9. DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA
9.1.  Constituem obrigacoes da CONTRATADA:

9.1.1. Executar os servigos e entregar os produtos em estrita observancia as especificagdes, prazos e
cronogramas constantes neste Termo de Referéncia, seus anexos e no Contrato, nio podendo alegar
omissao na analise do documento para pleitear acréscimos de pregos ou prorrogacdoes.

9.1.2. Cumprir rigorosamente com as obrigacoes decorrentes da Garantia e Assisténcia Técnica do

objeto, prestando servigos de suporte e orientagao para o atendimento de duvidas e esclarecimentos
a CONTRATANTE durante todo o periodo contratual.

9.1.3. Empregar mao de obra qualificada e profissionais habilitados na execu¢do dos servigos,
alocando equipe técnica especializada e os recursos tecnologicos necessarios a implantacio, integracao,
operagao assistida, suporte e curadoria continua da solugao durante toda a vigéncia contratual.

9.1.4. Nao transferir a responsabilidade da execu¢do para outras entidades, sejam fabricantes,
técnicos ou quaisquer outros, salvo previsao expressa. O retardamento injustificado na prestagdo dos
servicos sera considerado infracao contratual.
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9.1.5.  Arcar com todos os 6nus, encargos e custos decorrentes da execucao do contrato, incluindo,
mas nao se limitando a: despesas de transporte e deslocamento, taxas, impostos, tarifas, contribui¢cdes
fiscais e parafiscais, e licengas concedidas pelo poder publico.

9.1.6. Responsabilizar-se integralmente por todas as obrigagdes de natureza trabalhista,
previdenciaria, securitaria e comercial resultantes da execugao do Contrato.

9.1.7.  Responsabilizar-se por quaisquer acidentes de que venham a ser vitimas os seus empregados
ou prepostos quando em servico, ficando claro que a mao de obra utilizada nao tera qualquer vinculo
empregaticio com a CONTRATANTE.

9.1.8. Responsabilizar-se e indenizar por eventuais danos causados diretamente a Administragao ou
a terceiros, decorrentes de culpa ou dolo na execucio do contrato, nao excluindo ou reduzindo essa
responsabilidade o fato de haver fiscalizagao ou acompanhamento por parte da CONTRATANTE.

9.1.9. Manter com a CONTRATANTE relacio sempre formal e por escrito, prestando os
esclarecimentos solicitados e atendendo imediatamente as medidas técnicas e administrativas
determinadas pela fiscalizagao.

9.1.10. Dar conhecimento imediato e formal a CONTRATANTE sobre qualquer anormalidade,
dificuldade ou problema detectado em qualquer fase do projeto que possa impactar a implantagao,
manuteng¢ao ou supervisao do servico.

9.1.11. Manter sigilo absoluto sobre informag¢oes, dados pessoais de servidores e documentos

integrantes dos servicos a serem prestados, garantindo a privacidade das informagdes da
CONTRATANTE.

9.1.12. Observar e cumprir a Politica de Seguranca da Informac¢ao da CONTRATANTE, utilizando
procedimentos de seguranca no desenvolvimento de software e respeitando as regras de acesso,
controle e transmissao de dados.

9.1.13. Atuar em estrita conformidade com o Cédigo de Etica e Conduta da CONTRATANTE.
9.1.14. Manter, durante toda a vigéncia e execu¢io do contrato, em compatibilidade com as
obrigacdes assumidas, todas as condi¢oes de habilitacio e qualificagao exigidas no momento da
contratacao.

10. OBRIGACOES DA CONTRATANTE

10.1.  Constituem obrigacées da CONTRATANTE:

10.1.1. Exercer a mais ampla e completa fiscalizagao sobre a execu¢ao do objeto contratado, por meio
de servidor especialmente designado pela Autoridade Competente desta Autarquia.

10.1.2. Tomar todas as providéncias necessarias ao fiel cumprimento das clausulas contratuais,
exigindo da CONTRATADA a estrita observancia de todos os compromissos assumidos, bem como
das Leis, Decretos e Regulamentos vigentes.

10.1.3. Propotcionar todas as facilidades indispensaveis a boa execu¢ao do objeto, promovendo o
bom entendimento e permitindo o acesso de prepostos ou representantes da CONTRATADA,
devidamente identificados, as dependéncias da Autarquia, desde que previamente comunicado e
aprovado.

10.1.4. Receber provisoriamente o servico/produto para verificagao minuciosa de sua conformidade
com as especificacdes do Termo de Referéncia e da proposta, para fins de aceite e recebimento
definitivo.

10.1.5. Comunicar por escrito a CONTRATADA o nao recebimento do objeto, apontando as razoes
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da inadequacio e solicitando a imediata cotrecdo ou troca dos servicos/produtos que nio atenderem
as especificagdes.

10.1.6. Notificar a CONTRATADA, formalmente e por escrito, sobre a ocorréncia de eventuais
irregularidades ou imperfeicdes constatadas no curso da execugio, fixando prazo razoavel para a sua
regularizagio.

10.1.7. Comunicar por esctito a CONTRATADA qualquer necessidade de atualizagdo e/ou alteracio
no escopo do trabalho.

10.1.8. Efetuar o pagamento de acordo com os prazos e condigdes estabelecidos, mediante a
apresentacao da respectiva Nota Fiscal, apds o devido ateste de conformidade pela fiscalizagao.
10.1.9. Aplicar as sangbes administrativas e contratuais cabiveis quando constatado o
descumprimento das obrigagoes assumidas pela CONTRATADA.

11. DO PAGAMENTO E DA ADEQUACAO ORCAMENTARIA

11.1. O pagamento sera efetuado por ordem bancaria em conta corrente da Contratada, no prazo
de 10 (dez) dias uteis, a contar da apresentacio da Nota Fiscal/Fatura e das seguintes certidoes,
devidamente atualizadas, desde que a documentagao da empresa esteja devidamente regularizada. Se
a fatura/nota fiscal nio for apresentada ou a documentagao niao esteja regularizada, a contagem dar-
se a4 somente a partir da apresentacao de todos os documentos necessarios a liquidagao:

11.1.1. Comprovacao de regularidade com a Fazenda Federal com Certidio Negativa, ou Certidao
Positiva com efeitos de Negativa, de débitos relativos a Tributos Federais e a Divida Ativa da Unido;

11.1.2. Comprovagiao de regularidade com a Justica do Trabalho com Certidio Negativa de Débitos
Trabalhistas - CNDT, ou Certidao Positiva com efeitos de Negativa;

11.1.3. De regularidade com o FGTS, com Certificado de Regularidade de Situacao do FGTS — CRS,
emitido pela Caixa Econémica Federal — CEF, comprovando a regularidade perante o Fundo de
Garantia por Tempo de Servigo.

11.2. O faturamento e o pagamento dos servicos prestados observarao a natureza de cada item
componente do Lote Unico, obedecendo as seguintes diretrizes:

11.2.1. O pagamento referente ao Item 1 (Implantacio, Setup e Integracio) e ao Item 3
(Ativacio/Migracao de Numero Telefonico e Selo de Verificacio) serd realizado em parcela tnica. O
faturamento destes itens somente sera autorizado apds a comprovagao do cumprimento integral de
todas as etapas de implanta¢ao, configuracio, ativagao e migragao previstas nas especificagoes de cada
item, mediante validagao e ateste formal (Termo de Recebimento ou equivalente) emitido pela equipe
de fiscalizacio do contrato.

11.2.2. O faturamento e o pagamento dos demais itens ocorrerdo com periodicidade mensal,
observando as seguintes regras de calculo:

11.2.2.1. Para o Item 2 (Licenciamento/Assinatura Mensal da Plataforma): O valor a ser
faturado mensalmente sera fixo, correspondendo ao valor total anual contratado para este item
dividido por 12 (doze) meses (proporcao de 1/12 avos por més de licenca disponibilizada).

11.2.2.2. Para os Itens 4, 5, 6 e 7 (Sess6es de Mensageria Ativa e Receptiva): O valor a ser
faturado mensalmente sera variavel. O pagamento correspondera estritamente ao quantitativo de
efetivo uso (sessoes consumidas) apurado pela fiscalizacao durante o respectivo periodo de medicao
mensal, multiplicado pelo valor unitario registrado na proposta da contratada, nio havendo
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obrigatoriedade por parte da Administragao de consumir ou faturar o quantitativo total estimado. O
valor unitario de cada um desses itens corresponde a soma da Parcela de Repasse e da Parcela de
Servigo discriminadas na proposta, observado, para fins de reajuste e revisao, o disposto na se¢io “Do
Reajuste e da Revisio de Pregos™ deste Termo.

11.2.2.3. Sera efetuado o abatimento proporcional no valor do faturamento mensal (referente
ao Item 2 - Licenciamento da Plataforma) nos casos em que for constatada a indisponibilidade do
sistema ou falha na prestacao dos servicos por culpa exclusiva da CONTRATADA, que ultrapasse o
tempo maximo de indisponibilidade tolerado no Acordo de Nivel de Servigo (SLA) previsto neste
Termo de Referéncia.

11.2.2.4. O desconto sera calculado de forma proporcional (pro rata temporis) ao tempo total em
que a plataforma permaneceu inoperante ou degradada além do limite de tolerancia no respectivo més
de apuracio.

11.2.2.5. O calculo do abatimento considerara o valor da parcela mensal do licenciamento (Item
2) dividido pelo total de horas do més, multiplicado pelo nimero de horas (ou fragao) de
indisponibilidade excedente apurada pela equipe de fiscalizagao do contrato.

11.2.2.0. O abatimento financeiro na fatura possui natureza compensatéria ¢ nao exime a
CONTRATADA da aplicagao das sangoes administrativas e multas contratuais cabiveis decorrentes
da inexecucio parcial do setvico, conforme previsto na Lei n°® 14.133/2021.

11.2.2.7. Nao serao computadas como tempo de indisponibilidade para fins de abatimento as
paradas programadas para manutencido preventiva, desde que previamente comunicadas e
formalmente autorizadas pela RIOPRETOPREV, ocorrendo, preferencialmente, fora do horario de
expediente da Autarquia.

71.3. A Nota Fiscal/Fatura devera ser preenchida, conforme a Unidade Or¢amentaria que emitir a
Nota de Empenho respectiva, sendo: @) Regime Priprio de Previdéncia Social do Municipio de Sao José do Rio
Preto - RIOPRETOPREL - CNPJ n° 04.841.899/0001-26

11.4. A contratada fara constar no documento fiscal, além das especificagdes e quantitativos do
objeto, o numero da NOTA DE EMPENHO, o NUMERO DO PROCESSO, e as informagoes
relativas aos seus dados bancarios para pagamento do faturamento

11.5. Na hip6tese de a Nota Fiscal/Fatura apresentar erros ou duvidas quanto 2 exatiddo ou
documentagio, a Contratante podera pagar apenas as partes nao controvertidas no prazo fixado para
pagamento;

11.6.  Fica ressalvado o direito da Contratada de reapresentar para cobranga as partes controvertidas,
devidamente justificada, caso em que a Contratante contara com o prazo de 05 (cinco) dias uteis,
contados a partir do recebimento, para efetuar a analise, ficando o respectivo pagamento a ser efetuado
no prazo de 10 (dez) dias.

11.7. Na hipotese de haver irregularidades no cumprimento das obrigacoes da(s) Contratada(s), a
RIOPRETOPREYV retera os créditos a que aquela teria direito, até o limite do valor dos prejuizos

causados a Administracao, sem prejuizo das penalidades aplicaveis previstas nos art. 162 da Lei n°
14.133 de 01 de abril de 2021.

11.8.  Qualquer atraso ocorrido, por parte da Contratada, na apresentacao da Nota Fiscal/Fatura,
ou dos documentos exigidos como condi¢ao para pagamento, importara em prorrogagao automatica
do prazo de vencimento da obrigagao da Contratante.

RIOPRETOPREV — Regime Préprio de Previdéncia Social do Municipio de S3ao José do Rio Preto
Rua General Glicério, 3553 — Centro - CEP 15015-400 - S3o José do Rio Preto - SP Telefones (17) 3222 7445 -
riopretoprev@riopreto.sp.gov.br - www.riopreto.sp.gov.br

Para verificar a validade das assinaturas, acesse https://riopretoprev.1doc.com.br/verificacao/B2D7-02D5-FD63-27B9 e informe o c6digo B2D7-02D5-FD63-27B9

Assinado por 3 pessoas: FABIANO HERNANDES DE ASSIS, MIGUEL ELIAS DAFFARA e LUDMILA ANDRADE SERNAGIOTTO DE SOUZA

=


mailto:riopretoprev@riopreto.sp.gov.br
http://www.riopreto.sp.gov.br/

ASSy

Pro-Gestao

" Nivel IV RPPS

QR
%y

RIOPRETOI

3
E
2

11.9. Os eventuais encargos financeiros decorrentes da inobservancia, pela contratada, de prazo de
g ) )
pagamento, serdo de sua exclusiva responsabilidade.

11.10. A administracao nao pagara nenhum compromisso que lhe venha a ser cobrado diretamente
por terceiros, seja ou nao instituicdes financeiras, a exce¢ao de determinagoes judiciais, devidamente
protocoladas no 6rgao.

11.11. A administracao efetuara retencio, na fonte, dos tributos e contribuicdes sobre todos os
¢ Gao, > ¢
pagamentos a Contratada quando legalmente exigidos.

11.12. Ocorrendo atraso no pagamento, desde que a CONTRATADA nio tenha concorrido, de
alguma forma, para o atraso, fica convencionado que a taxa de compensag¢ao financeira (encargos
moratérios) devida, entre a data referenciada e a correspondente ao efetivo adimplemento da
obrigacao, calculada com a aplicagao da seguinte férmula:

EM=1xN x 1P
Onde:
EM = Encargos Moratorios;
N = Niimero de dias entre a data prevista para o pagamento e a do efetivo pagamento;
VP = Valor da parcela em atraso;

1 = Indice de compensagio financeira = 0,00016438, assim, apurado: 1 =i/365 1= (6/100)/365 I =
0,00016438

Onde i = taxa percentual annal no valor de 6%.

Dotagao Orgamentaria:

Agao: 2059 - Manutencao RPPS.

Fonte: 04 Recursos Proprios da Administracao Indireta.

Dotagio: 04.01.04.122.0018.2.059.339040.04.602000 — Servicos de Tecnologia da Informagcio e Comunicagio
PJ. Ficha 32.

12. PRAZO DE VIGENCIA CONTRATUAL

12.1. A vigéncia inicial prevista sera de 36 (trinta e seis) meses, prorrogaveis por periodo igual
periodo ou inferior, sucessivas vezes, até o limite de 10 (dez) anos, com amparo na forma do art. 106
c/cart. 107 da Lei n. 14.133/2021 e alteracdes.

12.2. O contrato podera ser prorrogado sucessivamente, podendo ser renovado por igual periodo
de 36 meses ou por periodo menor, a critério da Administragao, conforme limites legais, respeitada a
vigéncia maxima decenal, permitida a negociagao com o contratado ou a extingao contratual sem 6nus
para qualquer das partes.

12.3.  Atestamos que a contratagao inicial para o periodo de 306 (trinta e seis) meses é mais vantajoso
economicamente para a administragdo em razao da contratacao plurianual, além de observar critérios
técnico-operacionais de forma mais positiva, o que atende ao interesse publico.

13. DAS CONDICOES CONTRATUAIS

13.1.  Formalizado o Contrato Administrativo, a Contratante convocara regularmente o interessado
para assinar o termo de contrato, aceitar ou retirar o instrumento equivalente, dentro do prazo de 10
dias uteis, ficard estabelecido em clausulas as condi¢oes e responsabilidades entre as partes, para
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fornecimento do servigo, em conformidade com este instrumento e com a proposta da empresa, sob
o crivo da Diretoria Técnica da RIOPRETOPREV.

13.2. O instrumento contratual sera elaborado e formalizado pela Diretoria Técnica da
RIOPRETOPREV, conforme modelo da mesma.

13.3.  Para a fiel execucio do servico, obedecera ao disposto na Lei n 14.133/2021, e demais
dispositivos legais e dispostos nas Instru¢oes Normativas em Vigéncia Geral.

13.4. A garantia do fornecedor sera de forma integral, contra qualquer defeito que venha a
apresentar.

13.5. A garantia da solu¢do devera contemplar a corre¢ao de eventuais bugs, falhas sistémicas, erros
de integracao ou indisponibilidade da plataforma, no prazo maximo estipulado para atendimento de
chamados (SLA), assegurando o pleno funcionamento do software e da mensageria sem quaisquer
onus adicionais a Administracao Publica.

14. DO REAJUSTE E DA REVISAO DOS PRECOS

14.1. Os pregos sio fixos e irreajustaveis no prazo de um ano contado da data limite de aniversario
do contrato, ou seja, apds 12 (doze) meses do inicio de sua vigéncia.

14.2.  Apods o interregno de 12 (doze) meses, mediante solicitagao da contratada e aprovagao da
Contratante (a critério do interesse publico), os precos contratados poderio ser reajustados pelo Indice
Nacional de Precos ao Consumidor Amplo — IPCA/IBGE, ou outro indice que venha a substitui-lo,
aplicavel a totalidade dos itens, exclusivamente para as obrigacGes iniciadas e concluidas apds a
ocorréncia da anualidade.

14.3. Independentemente do reajuste anual de que trata o item 14.2, o pre¢o unitario dos Itens 4 a
7 (mensageria) podera ser objeto de revisido, a qualquer tempo, para restabelecer o equilibrio
econdmico-financeiro, sempre que a variagio acumulada da tarifa oficial cobrada pela Meta Platforms
por categoria de conversa (servico, marketing, utilidade e autentica¢ao), comprovada
documentalmente, superar 10% (dez por cento), para mais ou para menos, em relagao a tabela oficial
vigente na data-base da proposta. Variagdes iguais ou inferiores a esse limite sao absorvidas pela parte
contratada e nao ensejam revisao (ficando ciente do risco do objeto contratual, nao cabendo alegar
desconhecimento ou discordancia).

14.4.  Deferida a revisao, o novo preco unitario vigorara a partir da data do deferimento do
requerimento e limitar-se-a a exata repercussao da variacio comprovada da tarifa da Meta Platforms,
vedada qualquer alteragdo da margem de remuneragao da contratada e ndo constituindo reajuste para
fins do interregno anual.

14.5. A revisao de que trata o item 14.3 podera ser pleiteada tanto pela CONTRATADA, em caso
de elevacio da tarifa, quanto pela CONTRATANTE, em caso de redugdo, assegurado, em qualquer
hipétese, o contraditério e a comprovacao documental da tabela oficial da Meta vigente na data do
fato gerador e na data-base da proposta.

15. DO ACRESCIMO E SUPRESSAO

15.1. O art. 124, 1, da Lei N°® 14.133/21, prescreve exaustivamente as situacdes em que se tornam
possiveis as alteracoes unilaterais pela Administracdo, que irdo ocorrer quando houver modificagao
do projeto ou das especificagdes (alteracao qualitativa); ou quando for necessaria a modificagao do
valor contratual em decorréncia de acréscimo ou diminui¢ao do objeto (altera¢ao quantitativa). Ha de
se frisar que apenas nessas hipoteses é que poderao ocorrer alteraces unilaterais pelo ente publico,
quando nao houver alternativa para a fiel execugao do objeto do contrato, cabe ao Poder Publico,
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dentro dos limites da lei e de forma vinculada, realizar a alteracdao unilateral.
15.2. Nesse contexto, os contratos regidos por esta Lei poderdo ser alterados, com as devidas
justificativas, nos seguintes casos:

1 - unilateralmente pela Administragao:

a) quando houver modificacao do projeto ou das especificagdes, para melhor adequagao técnica
a seus objetivos;

b) quando for necessaria a modificagdo do valor contratual em decorréncia de acréscimo ou

diminui¢do quantitativa de seu objeto, nos limites permitidos por esta Lei.

II - por acordo entre as partes:

a) quando conveniente a substitui¢ao da garantia de execugao;

b) quando necessaria a modificagiao do regime de execugao da obra ou do servi¢o, bem como do
modo de fornecimento, em face de verificagao técnica da inaplicabilidade dos termos contratuais
originarios;

C) quando necessaria a modificagao da forma de pagamento por imposi¢ao de circunstancias
supervenientes, mantido o valor inicial atualizado e vedada a antecipagao do pagamento em relagio
ao cronograma financeiro fixado sem a correspondente contraprestagao de fornecimento de bens ou
execuc¢iao de obra ou servico;

d) para restabelecer o equilibrio econémico-financeiro inicial do contrato em caso de for¢a maior,
caso fortuito ou fato do principe ou em decorréncia de fatos imprevisiveis ou previsiveis de
consequéncias incalculaveis, que inviabilizem a execu¢ao do contrato tal como pactuado, respeitada,
em qualquer caso, a repartigao objetiva de risco estabelecida no contrato.

e) Se forem decorrentes de falhas de projeto, as alteragdes de contratos de obras e servicos de
engenharia ensejarao apuragao de responsabilidade do responsavel técnico e adogao das providéncias
necessarias para o ressarcimento dos danos causados a Administracao;

15.3.  Segundo a Lei n° 14.133/2021, em seu art. 125, tanto as alteracdes quantitativas como as
qualitativas devem estar delimitadas pelos percentuais de até 25% do valor inicial atualizado do
contrato, seja para acréscimos ou supressoes, que se fizerem nas obras, nos servicos ou nas compras.
15.4.  Por fim, outras limitagOes das alteragdes unilaterais também se encontram presentes no art.
127 da Lei n°® 14.133/21, que abarca as situagdes em que o contrato nao contemple precos unitarios
para obras ou servigos que necessitem de aditamento. Esses serdo fixados por meio da aplicacio da
relagdo geral entre os valores da proposta e o do orgamento-base da Administragao sobre os precos
referenciais ou de mercado vigentes na data do aditamento, respeitados os limites estabelecidos no art.
125 desta mesma lei.

15.5. O Termo de Contrato podera ser rescindido nas hipdteses previstas no art. 137 da Lei n°.
14.133/21, sem prejuizo das san¢des aplicaveis.

15.6. Poderi a extincio contratual se dar, de acordo com o art. 138, II, da Lei n® 14.133/21, de
forma consensual, por acordo entre as partes, por conciliagdo, por mediacio ou por comité de
resolucao de disputas, desde que haja interesse da Administracao.

15.7. Os casos de rescisaio contratual serdo formalmente motivados, assegurando-se a
CONTRATADA o direito a prévia e ampla defesa.

15.8. A CONTRATADA reconhece os direitos da CONTRATANTE em caso de rescisio
administrativa prevista no art. 104 da Lei n°. 14.133/21.

16. DA PROTECAO DAS INFORMACOES - LGPD

16.1. O Contratante ¢ Contratada devem estar cientes dos direitos, obrigacdes e penalidades
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aplicaveis constantes da Lei Geral de Protecio de Dados Pessoais - Lei 13.709/2018, e obrigam-se a
adotar todas as medidas razoaveis para garantir, por si, bem como seu pessoal, colaboradores,

empregados e subcontratados que utilizem os Dados Protegidos na extensao autorizada na referida
L.GPD.

17. DO CARATER SIGILOSO DO ORCAMENTO ESTIMADO

17.1. A Administra¢do opta por atribuir carater sigiloso ao valor do orcamento estimado para a
presente contratacdo, com fundamento legal no art. 24, caput, da Lei n° 14.133/2021, sem prejuizo da
ampla divulgacio do detalhamento dos quantitativos e de todas as demais especificagdes técnicas
necessarias para a elaboragao das propostas.

17.2. A adocido do orcamento sigiloso justifica-se pela necessidade de mitigar o chamado "efeito
ancora". A experiéncia demonstra que a divulgacio prévia do valor maximo aceitivel pela
Administragao tende a balizar as cotagdes do mercado, induzindo os licitantes a apresentarem
propostas artificiais e coladas ao teto orcamentario, o que desestimula a real competi¢ao e inibe a
obtencao de economias significativas.

17.3.  Considerando a natureza do objeto (solugdo tecnoloégica Omnichannel, automagao com
Inteligéncia Artificial e pacotes de mensageria), trata-se de um setor maduro onde as empresas
possuem flexibilidade de margens e diferentes engenharias de custos (como infraestrutura em nuvem
e parcerias comerciais). O sigilo induzira os fornecedores a formularem seus lances com base
estritamente em seus custos operacionals reais para vencer a disputa, maximizando a vantagem
econdmica para a RIOPRETOPREV.

17.4.  Destaca-se que o critério de julgamento desta licitacio nio sera o de "maior desconto", ndo
incidindo, portanto, a veda¢ao prevista no § 1° do art. 24 da Lei n® 14.133/2021.

17.5.  Em estrito atendimento ao principio da transparéncia, o valor estimado e o seu respectivo
detalhamento tornar-se-ao publicos e acessiveis de forma imediata apds a fase de lances, possibilitando
o controle social e a verificacido da exequibilidade da proposta vencedora.

18. DAS CONDICOES GERAIS E FINAIS

18.1.  As omissoes, duvidas e casos nao previstos no presente Termo de Referéncia, serdo dirimidos
aplicando-se as regras da Lei Federal n® 14.133/21, e outros preceitos de direito publico, aplicando-se
supletivamente os principios da Teoria Geral dos Contratos e disposi¢oes de direito privado.

18.2.  Quanto ao tratamento diferenciado as microempresas e empresas de pequeno potte, embora
a legislacdo preveja tratamento favorecido, a nao adogao da exclusividade encontra amparo no art. 49,
inciso 111, da Lei Complementar n® 123/20006, tendo em vista que, no caso concteto, tal medida nao
se revela vantajosa para a Administracdo, em razao da necessidade de amplia¢ao da competitividade e
da busca da proposta mais vantajosa (possibilidade de melhores precos de grandes empresas pelos
mesmos produtos).

18.3. As questoes suscitadas que nao possam ser dirimidas administrativamente serdo processadas e
julgadas no foro da Comarca de Sio José do Rio Preto, com a exclusiao de qualquer outro, por mais
privilegiado que seja, salvo nos casos previstos no art. 102, I, ‘d’, da Constituicao Federal.

18.4. Qualquer tolerancia da Administracio Publica quanto a eventuais infragdes nao implicara
renuncia a direitos e nao pode ser entendida como aceita¢ao, novagao ou precedente.

18.5. A CONTRATADA devera cumprir e fazer cumprir, todas as diretrizes, normas, regulamentos
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impostas por este Termo de Referéncia.

18.6. As omissOes duvidas e casos nao previstos neste instrumento serao resolvidos e decididos
aplicando as regras contratuais e a Lei 14.133/21 e suas alteragdes, e/ou subsidiariamente no disposto
acima, caso persista a pendéncia pelos Técnicos desta unidade.

18.7. O servigo ofertado devera atender aos dispositivos da Lei n°. 8.078/90 (Cédigo de Defesa do
Consumidor) e as demais legislagdes pertinentes.

Sdo José do Rio Preto, data da assinatura digital.

(Assinatura Digital)
Ludmila Andrade Sernagiotto de Souza
Coordenadora Administrativa

(Assinatura Digital)
Fabiano Hernandes de Assis
Gerente de Cadastros e Sistemas de Informagao

(Assinatura Digital)
Miguel Elias Daffara
Diretor-Superintendente
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ANEXO I - ROTEIRO DE TESTE DE PROVA DE CONCEITO (POC)

1. OBJETIVO

Este roteiro estabelece os cendrios de teste a serem executados durante a Prova de Conceito (PoC), com o
objetivo de verificar na pratica que a solucdo ofertada atende as especificagdes funcionais e técnicas descritas
no Item 5 do Termo de Referéncia. Todas as funcionalidades devem ser demonstradas ao vivo — nio serio
aceitas apresentacOes de telas estaticas, simula¢oes pré-gravadas ou documenta¢do em PDF como substituto a
demonstracio.

2. METODOLOGIA DE AVALIACAO

2.1 A avaliagdo serd realizada de forma presencial ou remota (videoconferéncia), conforme determinagio da
RIOPRETOPREV, e podera ser gravada para instrugdo da Ata Circunstanciada.

2.2 A licitante devera providenciar, previamente a sessdo: ambiente real de demonstragio acessivel via
navegador; a0 menos dois nimeros de WhatsApp ativos (um como usuario-cidadio e outro como operador);
contas de Instagram, Facebook, Telegram e Webchat conectados; e ferramenta de chamada de API (Postman
ou similar) configurada com credencial valida.

2.3 Cada item sera avaliado de forma bindria: ATENDE (A) — funcionalidade demonstrada ao vivo com
sucesso; NAO ATENDE (N) — funcionalidade ausente, com erro critico, ou apresentada apenas como
evidéncia estatica.

2.4 Calculo da Nota:

Total de Itens Avaliados
20 (vinte) itens

Meta de Aprovacgao (90%) Critério de Desclassificagao

Minimo de 18 itens Falha em 3 ou mais itens —
ATENDIDOS DESCLASSIFICADA

2.5 Sera lavrada Ata Circunstanciada pela equipe técnica da RIOPRETOPREV, registrando cada item
verificado, a avaliagdo atribuida e o percentual final de aderéncia.

3. CHECKLIST DE VERIFICACAO FUNCIONAL

ID Cenario de Teste (demonstragio ao Critério de Aceite Avaliagao
vivo)

BLOCO 1- VISAO OMNICHANNEL E USABILIDADE

01 | Inbox Centralizado com 5 Canais: Enviar O operador visualiza e responde a OA
mensagens simultineas via WhatsApp, todas as 5 conversas na mesma tela ON
Instagram Direct, Webchat, Facebook (Inbox unificada), com acesso via
Messenger e Telegram. HTTPS.

02 Protocolo Unico Multicanal: Simular o O sistema mantém o histérico A
contato iniciado no Webchat e retomado | unificado e o mesmo identificador ON
no WhatsApp pelo mesmo usuario. de protocolo, independentemente

do canal.

03 3 Agentes de IA com Personas Distintas: = Ao menos 3 Agentes visiveis e O)A

Demonstrar o painel com ao menos 3 configurados. Pergunta fora do ON

Agentes configurados (ex.: Aposentadoria,
Consignado, Recadastramento), cada um
com persona e base de conhecimento
préprios. Enviar uma pergunta fora do
escopo a um dos agentes.

escopo gera redirecionamento ou
recusa coerente.

BLOCO 2 - INTELIGENCIA ARTIFICIAL E AUTOMACAO
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04

05

06

07

08

09

10

1

12

13

14

15

Construtor Visual de Fluxos: Criar do zero,
durante a sessao, um fluxo com menu,
desvio para Agente de IA e opcio de
transbordo para atendente humano.
Publicar e acionar o fluxo.

Aviso com Data de Expira¢ao: Configurar
um aviso de utlidade publica com
expiragio para 3 minutos apos o teste.
Acionar o bot antes e depois do prazo.
Envio de Midia pelo Bot: Configurar no
fluxo o envio de um PDF, uma imagem ou
um 4udio.

Transbordo Bot — Humano: Apéds 3
interagdes com a IA, acionar a op¢do de
atendimento humano.

Respostas Rapidas e Encerramento: O
operador usa uma Quick Reply durante o
atendimento e encerra a conversa.

" Nivel IV

Fluxo criado sem programacio,
publicado e funcional na sessdo. A
IA responde em linguagem natural.

Aviso exibido antes do prazo e
ausente ap6s a  expira¢do, sem
intervencdo manual.

Os 3 tipos de midia sao recebidos
corretamente pelo usudrio de teste
no WhatsApp.

O operador recebe o chat com todo
o histérico pré-carregado, sem
solicitar reidentificacio ao cidadio.
Mensagem  pré-definida enviada
instantaneamente; mensagem
personalizada de  encerramento
enviada ao usuadrio.

BLOCO 3 - GESTAO DE FILAS E ROTEAMENTO

Filas por Setor e Isolamento: Configurar 2
filas distintas (ex.: Aposentadoria e Folha).
Encaminhar o atendimento para uma fila e
verificar que o operador da outra nio o
visualiza.

Transferéncia com Histérico: Operador 1
atende por 2 mensagens ¢ transfere para
Operador 2 com nota de transferéncia.

Alerta de SLA: Configurar SLA de 60
segundos. Receber mensagem na fila e nao
responder. Apbs o prazo, gerar o relatério
de atendimentos perdidos.

BLOCO 4 - MENSAGERIA ATIVA E VALIDACAO DE IDENTIDADE

Criacio e Submissao de Template HSM ao
Vivo: Criar durante a sessdo um template
de categoria Utilidade com wvariaveis
dinamicas (ex.: {{nome}}, {{prazo}}) e
submeté-lo a Meta.

Disparo de Documento Digital: Enviar
PDF simulando holerite para nimero de
WhatsApp de teste com  varidvel
{{matricula}} personalizada.

Disparo em Massa com Variaveis:
Importar CSV com 5 contatos de teste e
disparar  template de  Aviso de
Recadastramento com varidveis mapeadas.
Validagao OTP — Fluxo Completo: O bot
dispara cédigo OTP para o WhatsApp do

Roteamento correto para o setor;
isolamento entre filas comprovado
pelas telas dos dois operadores.

Operador 2 recebe o histérico
completo e a nota inserida, sem
necessidade de o cidadao repetir
informagdes.

Alerta gerado antes de 75 segundos;
evento registrado no relatério de
perdidos com data, hora e setor.

Template criado com variaveis;
status de submissio visivel no painel
(Pendente/Em  revisdo). Nio ¢é
aceito apresentar apenas templates
previamente aprovados.

PDF recebido no WhatsApp com
dado personalizado; painel exibe
status entregue e, apos abertura,
Lido.

Cada mensagem recebida com
dados individualizados do CSV;
relatério do disparo com status por
destinatario.

Cédigo correto aceita e prossegue o
fluxo; cédigo incorreto é rejeitado

0OA
()N

0OA
()N

OA
ON

OA
ON

OA
ON

OA
ON

OA
ON

OA
ON

OA
ON

OA
ON

OA
(ON

OA
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usuario. O avaliador digita o c6digo correto
e, em seguida, um cédigo incorreto.

Pro-Gestao
RPPS

" Nivel IV

com mensagem de erro.

BLOCO 5 - GESTAO, SEGURANCA E INTEGRACAO

%

QPRESA

3
E
2

ON

16  Pertis de Acesso Granular: Acessar o Menus administrativos bloqueados A
sistema com perfil Operador e tentar ou ocultos para o Operador; ON
acessar Configuracdes e Gestdo de atendimento e Quick Replies
Usuarios. funcionam normalmente.

17 Logs de Auditoria: Apds os testes, filtrar o Logs exibem: a¢do, data/hora e A
painel de auditoria pelo usudrio de teste e | usuario responsavel. Filtro por ON
localizar a0 menos 3 eventos (login, envio = usuério funciona corretamente.
de  mensagem,  encerramento  de
atendimento).

18 | Dashboard e Relatérios: (a) Visualizar = Dashboard com métricas reais da A
dashboard em tempo real com dados da = sessdo; relatério gerado com filtros; ON
sessdo. (b) Gerar relatério de atendimentos = painel NPS com notas por setor e
do dia com filtro por setor. (c) Exibir painel = operador.

NPS.

19 | Exportacio de Dados: Acionar na FExportacio iniciada com sucesso e A
plataforma a funcio de exportagdo da base | arquivo disponibilizado (ou ON
de contatos e histérico de atendimentos em = download iniciado), comprovando a
JSON, CSV ou SQL. propriedade dos dados  pela

Autarquia.

20 | Integracio APl ao Vivo + Webhook Documentacio acessivel online; A

Comprovado: (a) Abrir a documentagdo = chamada API retorna JSON real ON

Swagger/OpenAPI online. (b) Executar
chamada GET ao endpoint de
atendimentos via Postman ou Swagger Ul,
recebendo resposta JSON com dados reais.
(c) Configurar webhook para URL publica
de teste (ex.: webhook.site), encerrar um
atendimento e confirmar o recebimento do
payload na URL de destino.

4. RESULTADO FINAL
Total de Itens:

Itens Atendidos:

Percentual de Adetréncia:

(HTTP 200); payload de webhook
recebido e visivel na URL de
destino durante a sessio.

20

ROFISSIgy,

%y

% (Itens Atendidos + 20 X 100)

() APROVADA — > 18 itens 0

Resultado: DESCLASSIFICADA — < 17 itens

RIOPRETOPREV — Regime Préprio de Previdéncia Social do Municipio de S3ao José do Rio Preto
Rua General Glicério, 3553 — Centro - CEP 15015-400 - S3o José do Rio Preto - SP Telefones (17) 3222 7445 -
riopretoprev@riopreto.sp.gov.br - www.riopreto.sp.gov.br

Para verificar a validade das assinaturas, acesse https://riopretoprev.1doc.com.br/verificacao/B2D7-02D5-FD63-27B9 e informe o c6digo B2D7-02D5-FD63-27B9

Assinado por 3 pessoas: FABIANO HERNANDES DE ASSIS, MIGUEL ELIAS DAFFARA e LUDMILA ANDRADE SERNAGIOTTO DE SOUZA

=


mailto:riopretoprev@riopreto.sp.gov.br
http://www.riopreto.sp.gov.br/

1) VERIFICACAO DAS
ASSINATURAS

Caodigo para verificacdo: B2D7-02D5-FD63-27B9

Este documento foi assinado digitalmente pelos seguintes signatarios nas datas indicadas:

v

FABIANO HERNANDES DE ASSIS (CPF 322.XXX.XXX-00) em 09/06/2026 13:06:58 GMT-03:00
Papel: Parte
Emitido por: Sub-Autoridade Certificadora 1Doc (Assinatura 1Doc)

MIGUEL ELIAS DAFFARA (CPF 112 XXX.XXX-32) em 09/06/2026 13:16:29 GMT-03:00

Papel: Parte

Emitido por: AC VALID RFB v5 << AC Secretaria da Receita Federal do Brasil v4 << Autoridade Certificadora Raiz Brasileira v5
(Assinatura ICP-Brasil)

LUDMILA ANDRADE SERNAGIOTTO DE SOUZA (CPF 304.XXX.XXX-06) em 09/06/2026 13:39:35
GMT-03:00

Papel: Parte
Emitido por: Sub-Autoridade Certificadora 1Doc (Assinatura 1Doc)

Para verificar a validade das assinaturas, acesse a Central de Verificagdo por meio do link:

https://riopretoprev.1doc.com.br/verificacao/B2D7-02D5-FD63-27B9


https://riopretoprev.1doc.com.br/verificacao/B2D7-02D5-FD63-27B9

