SERVICO PUBLICO FEDERAL
CONSELHO REGIONAL DE ENGENHARIA E AGRONOMIA DO CEARA - CREA-CE

PREGAO ELETRONICO N° 90009/2025
PROCESSO ADMINISTRATIVO N° 03269/2025

UASG 389421

Torna-se publico, para conhecimento dos interessados, que o Conselho Regional de
Engenharia e Agronomia do Ceara - Crea-CE, Autarquia Federal, inscrito no CNPJ sob o n©
07.135.601/0001-50, sediada a Rua Castro e Silva, n® 81, Centro, Fortaleza - CE, por meio da
Unidade Virtual de Licitacao e Contratacao, através da Portaria n° 30/2025, sediado na
Rua Castro e Silva, 81, Centro, Fortaleza-CE, CEP: 60.030-010, realizara licitacdo, na
modalidade PREGAO na FORMA ELETRONICA, critério de julgamento MENOR PRECO,
MODO DISPUTA ABERTO E FECHADO. sediado na Rua Castro e Silva, 81 - Centro - CEP:
60.030-010 em Fortaleza-Ceara, realizarda nos termos da Lei n°® 14.133, de 1° de abril de
2021, Instrucdo Normativa n° 73/2022 e demais legislacdo aplicavel e, ainda, de acordo com
as condicOes estabelecidas neste Edital.

Data da sessao: 16/06/2025

Horario: 13h

Local: Portal de Compras do Governo Federal — https://www.gov.br/compras/pt-
br/sistemas/comprasnet-siasqg.

MODALIDADE: PREGAO ELETRONICO

CRITERIO DE JULGAMENTO: MENOR PRECO

DISPUTA DE LANCES: ABERTO E FECHADO

OBSERVACAO: ATUALIZEM OS SEUS DADOS CADASTRAIS NO SICAF
1. DO OBJETO

1.1. O objeto da presente licitagdo é a contratagdo de empresa especializada na prestagdo de
servicos integrados de Plataforma de Omnichannel, Telefonia IP e atendimento digital
inteligente com IA Generativa, para atender as demandas do Conselho Regional de Engenharia
e Agronomia do Ceara (Crea-CE), conforme condicdes, quantidades e exigéncias estabelecidas
neste Termo de Referéncia.

Item | Catalog Discriminagao Quant. Valor Valor Total
o de Mensal Estimado R$
meses | Estimado
R$
1 30177 Implantagao, Suporte e 12 R$ 11.523,33 R$ 138.279,96

manutengao do sistema
de Telefonia IP e
plataforma de
Omnichannel.

Suporte e Sustentagao
do Plataforma
OmniChannel,
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Mensagens Receptivas
Whatsapp, Mensagens
Ativas de Whatsapp, IA

Generativa para
Otimizacao de
Atendimento,
Plataforma

OmniChannel,
Chamadas Receptivas
via Whatsapp.

Valor total estimado R$ 138.279,96 ( cento e trinta e oito mil, duzentos e
setenta e nove reais e noventa e seis centavos).

2. DA PARTICIPAGCAO NA LICITACAO

2.1. Poderdo participar deste Pregdo os interessados que estiverem previamente credenciados
no Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores — SICAF e no Sistema de Compras do
Governo Federal (www.gov.br/compras).

2.1.1. Os interessados deverdo atender as condigbes exigidas no cadastramento no
SICAF até o terceiro dia util anterior a data prevista para recebimento das propostas.

2.2. O licitante responsabiliza-se exclusiva e formalmente pelas transacdes efetuadas em seu
nome, assume como firmes e verdadeiras suas propostas e seus lances, inclusive os atos
praticados diretamente ou por seu representante, excluida a responsabilidade do provedor do
sistema ou do 6rgdo ou entidade promotora da licitagdo por eventuais danos decorrentes de
uso indevido das credenciais de acesso, ainda que por terceiros.

2.3. E de responsabilidade do cadastrado conferir a exatiddo dos seus dados cadastrais nos
Sistemas relacionados no item anterior e manté-los atualizados junto aos érgaos responsaveis
pela informagdo, devendo proceder, imediatamente, a correcdo ou a alteracdo dos registros
tao logo identifique incorregdo ou aqueles se tornem desatualizados.

2.4. A ndo observancia do disposto no item anterior podera ensejar desclassificagdo no
momento da habilitacao.

2.5. Nao poderdao disputar esta licitagao:
2.5.1. aquele que ndo atenda as condicGes deste Edital e seu(s) anexo(s);

2.5.2. pessoa fisica ou juridica que se encontre, ao tempo da licitacdo, impossibilitada de
participar da licitagdo em decorréncia de sangdo que lhe foi imposta;

2.5.3. aquele que mantenha vinculo de natureza técnica, comercial, econO6mica,
financeira, trabalhista ou civil com dirigente do 6rgdao ou entidade contratante ou com
agente publico que desempenhe fungdo na licitacdo ou atue na fiscalizacdo ou na gestao
do contrato, ou que deles seja conjuge, companheiro ou parente em linha reta, colateral
ou por afinidade, até o terceiro grau;

2.5.4. empresas controladoras, controladas ou coligadas, nos termos da Lei n® 6.404, de
15 de dezembro de 1976, concorrendo entre si;

2.5.5. pessoa fisica ou juridica que, nos 5 (cinco) anos anteriores a divulgagao do edital,
tenha sido condenada judicialmente, com transito em julgado, por exploragdo de
trabalho infantil, por submissdo de trabalhadores a condigdes analogas as de escravo ou
por contratacdo de adolescentes nos casos vedados pela legislagcao trabalhista;
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2.5.6. agente publico do érgao ou entidade licitante;
2.5.7. pessoas juridicas reunidas em consorcio;

2.5.8. Organizagdes da Sociedade Civil de Interesse Publico - OSCIP, atuando nessa
condigdo;

2.5.9. Ndo podera participar, direta ou indiretamente, da licitacdo ou da execugdo do
contrato agente publico do 6rgdao ou entidade contratante, devendo ser observadas as
situagdes que possam configurar conflito de interesses no exercicio ou apos o exercicio
do cargo ou emprego, nos termos da legislacdo que disciplina a matéria, conforme § 19
do art. 99 da Lei n© 14.133, de 2021.

2.6. O impedimento de que trata o item serd também aplicado ao licitante que atue em
substituicdo a outra pessoa, fisica ou juridica, com o intuito de burlar a efetividade da sancao a
ela aplicada, inclusive a sua controladora, controlada ou coligada, desde que devidamente
comprovado o ilicito ou a utilizagdo fraudulenta da personalidade juridica do licitante.

2.7. Em licitagGes e contratacdes realizadas no @mbito de projetos e programas parcialmente
financiados por agéncia oficial de cooperagdo estrangeira ou por organismo financeiro
internacional com recursos do financiamento ou da contrapartida nacional, ndo podera participar
pessoa fisica ou juridica que integre o rol de pessoas sancionadas por essas entidades ou que
seja declarada inidénea nos termos da Lei n°® 14.133/2021.

2.8. A vedagao de que trata o item estende-se a terceiro que auxilie a condugao da contratacao
na qualidade de integrante de equipe de apoio, profissional especializado ou funcionario ou
representante de empresa que preste assessoria técnica.

3. DA APRESENTACAO DA PROPOSTA E DOS DOCUMENTOS DE HABILITAGCAO

3.1. Os licitantes encaminhardo, exclusivamente por meio do sistema eletronico, a proposta
com a (planilha de custos e formacdo de precos) modelo editavel através do link
https://www.gov.br/compras/pt-br/agente-publico/orientacoes-e-procedimentos/
11-orientacoes-gerais-para-planilha-de-custos-e-formacao-de-precos), conforme o0
critério de julgamento adotado neste Edital, até a data e o horario estabelecidos para abertura
da sessdo publica.

3.2. No cadastramento da proposta inicial, o licitante declarara, em campo proprio do sistema,
que:

3.2.1. esta ciente e concorda com as condigdes contidas no edital e seus anexos, bem
como de que a proposta apresentada compreende a integralidade dos custos para
atendimento dos direitos trabalhistas assegurados na Constituicdo Federal, nas leis
trabalhistas, nas normas infralegais, nas convengdes coletivas de trabalho e nos termos
de ajustamento de condutas vigentes na data de sua entrega em definitivo e que cumpre
plenamente os requisitos de habilitacdo definidos no instrumento convocatério;

3.2.2. ndo emprega menor de 18 (dezoito) anos em trabalho noturno, perigoso ou
insalubre e ndo emprega menor de 16 (dezesseis) anos, salvo menor, a partir de 14
(quatorze) anos, na condicao de aprendiz, nos termos do artigo 7°, XXXIII, da

Constituicdo;

3.2.3. nao possui empregados executando trabalho degradante ou forgado, observando
o disposto nos incisos III e IV do art. 19 e no inciso III do art. 59 da Constituicao
Federal;
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3.2.4. cumpre as exigéncias de reserva de cargos para pessoa com deficiéncia e para
reabilitado da Previdéncia Social, previstas em lei e em outras normas especificas.

3.3. O licitante organizado em cooperativa devera declarar, ainda, em campo préprio do
sistema eletronico, que cumpre os requisitos estabelecidos no artigo 16 da Lei n°® 14.133, de
2021.

3.4. O fornecedor enquadrado como microempresa, empresa de pequeno porte ou sociedade
cooperativa devera declarar, ainda, em campo proprio do sistema eletronico, que cumpre os
requisitos estabelecidos no artigo 3° da Lei Complementar n® 123, de 2006, estando apto a
usufruir do tratamento favorecido estabelecido em seus arts. 42 a 49, observado o disposto
nos §§ 1° ao 39 do art. 49, da Lei n.© 14.133, de 2021.

3.5. Conforme art. 4° da Lei 14.133/2021, deverd ser aplicado as licitagdes e contratos
disciplinados por esta Lei as disposicoes constantes dos arts. 42 a 49 da Lei Complementar n®
123, de 14 de dezembro de 2006.

3.5.1. As disposicdes a que se refere o caput deste artigo ndao sao aplicadas:

3.5.1.1. no caso de licitagdo para aquisicdao de bens ou contratacao de servicos em
geral, ao item cujo valor estimado for superior a receita bruta maxima admitida
para fins de enquadramento como empresa de pequeno porte;

3.5.1.2. no caso de contratacdo de obras e servicos de engenharia, as licitaces
cujo valor estimado for superior a receita bruta maxima admitida para fins de
enquadramento como empresa de pequeno porte.

3.5.2. De acordo art. 4°, § 20 da Lei 14.133/2021, a obtencdo de beneficios a que se
refere o caput deste artigo fica limitada as microempresas e as empresas de pequeno
porte que, no ano-calendario de realizacdo da licitagdo, ainda ndo tenham celebrado
contratos com a Administragdo Publica cujos valores somados extrapolem a receita bruta
maxima admitida para fins de enquadramento como empresa de pequeno porte, devendo
o orgdo ou entidade exigir do licitante declaracdo de observancia desse limite na
licitagao.

3.5.3. De acordo art. 4°§ 390 da Lei 14.133/2021, nas contratagdes com prazo de
vigéncia superior a 1 (um) ano, sera considerado o valor anual do contrato na aplicacdo
dos limites previstos nos §§ 10 e 20 deste artigo.

3.6. A falsidade da declaracdo de que trata os itens 3.2 ou 3.4 sujeitara o licitante as
sangoes previstas na Lei n® 14.133, de 2021, e neste Edital.

3.7. Ndo havera ordem de classificagdo na etapa de apresentacdo da proposta e dos
documentos de habilitagcdo pelo licitante, o que ocorrera somente apos os procedimentos de
abertura da sessdo publica e da fase de envio de lances.

3.8. Serdo disponibilizados para acesso publico os documentos que comp&éem a proposta dos
licitantes convocados para apresentacdao de propostas, apds a fase de envio de lances.

3.9. Desde que disponibilizada a funcionalidade no sistema, o licitante poderd parametrizar o
seu valor final minimo quando do cadastramento da proposta e obedecerda as seguintes
regras:

3.9.1. a aplicagdo do intervalo minimo de diferenca de valores ou de percentuais entre
os lances, que incidird tanto em relagdo aos lances intermediarios quanto em relacdo ao
lance que cobrir a melhor oferta; e

3.9.2. os lances serdo de envio automatico pelo sistema, respeitado o valor final minimo,
caso estabelecido, e o intervalo de que trata o subitem acima.
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3.10. O valor final minimo parametrizado no sistema podera ser alterado pelo fornecedor
durante a fase de disputa, sendo vedado:

3.10.1. valor superior a lance ja registrado pelo fornecedor no sistema, quando adotado
o critério de julgamento por menor prego; e

3.11. O valor final minimo parametrizado na forma do item 3.9 possuira carater sigiloso para
os demais fornecedores e para o 6rgdo ou entidade promotora da licitacdo, podendo ser
disponibilizado estritamente e permanentemente aos 6rgdos de controle externo e interno.

3.12. Cabera ao licitante interessado em participar da licitagdo acompanhar as operagdes no
sistema eletronico durante o processo licitatorio e se responsabilizar pelo 6nus decorrente da
perda de negodcios diante da inobservancia de mensagens emitidas pela Administracdo ou de
sua desconexao.

3.13. O licitante devera comunicar imediatamente ao provedor do sistema qualquer
acontecimento que possa comprometer o sigilo ou a segurancga, para imediato bloqueio de
acesso.

4. DO PREENCHIMENTO DA PROPOSTA

4.1. Licitante devera enviar sua proposta mediante o preenchimento, no sistema eletrénico,
dos seguintes campos:

4.1.1. VALOR MENSAL E TOTAL DO ITEM.
4.2. Todas as especificacdes do objeto contidas na proposta vinculam o licitante.

4.2.1. Nos valores propostos estarao inclusos todos os custos operacionais, encargos
previdenciarios, trabalhistas, tributarios, comerciais e quaisquer outros que incidam
direta ou indiretamente na execugao do objeto.

4.3. Os precos ofertados, tanto na proposta inicial, quanto na etapa de lances, serdo de
exclusiva responsabilidade do licitante, ndao lhe assistindo o direito de pleitear qualquer
alteracao, sob alegacao de erro, omissao ou qualquer outro pretexto.

4.4. Se o regime tributario da empresa implica o recolhimento de tributos em percentuais
variaveis, a cotacdo adequada sera a que corresponde a média dos efetivos recolhimentos da
empresa nos Ultimos 12 (doze) meses.

4.5. Independentemente do percentual de tributo inserido na planilha, no pagamento serdao
retidos na fonte os percentuais estabelecidos na legislacdao vigente.

4.6. A apresentacdo das propostas implica obrigatoriedade do cumprimento das disposicdes
nelas contidas, em conformidade com o que dispde o termo de referéncia, assumindo o
proponente o compromisso de executar o objeto licitado nos seus termos, bem como de
fornecer os materiais, equipamentos, ferramentas e utensilios necessarios, em quantidades e
qualidades adequadas a perfeita execugdo contratual, promovendo, quando requerido, sua
substituicao.

4.6.1. O prazo de validade da proposta ndo sera inferior a 90 (noventa) dias, a contar
da data de sua apresentagao.

4.6.2. Os licitantes devem respeitar os precos maximos estabelecidos nas normas de
regéncia de contratagGes publicas federais, quando participarem de licitagdes publicas;

4.7. O descumprimento das regras supramencionadas pela Administracdao por parte dos contratados
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pode ensejar a responsabilizacdo pelo Tribunal de Contas da Unido e, apds o devido processo legal,
gerar as seguintes consequéncias: assinatura de prazo para a adocdo das medidas necessarias ao
exato cumprimento da lei, nos termos do art. 71, inciso IX, da Constituicdo; ou condenagao dos
agentes publicos responsaveis e da empresa contratada ao pagamento dos prejuizos ao erario, caso
verificada a ocorréncia de superfaturamento por sobrepreco na execucdo do contrato.

5. DA ABERTURA DA SESSAO, CLASSIFICACAO DAS PROPOSTAS E FORMULAGAO DE
LANCES

5.1. A abertura da presente licitagdo dar-se-a automaticamente em sessdo publica, por meio de
sistema eletronico, na data, horario e local indicados neste Edital.

5.2. Os licitantes poderao retirar ou substituir a proposta ou os documentos de habilitacdo, quando
for o caso, anteriormente inseridos no sistema, até a abertura da sessdo publica.

5.3. O sistema disponibilizard campo proprio para troca de mensagens entre o agente de
contratacao e os licitantes.

5.4. Iniciada a etapa competitiva, os licitantes deverao encaminhar lances exclusivamente por meio
de sistema eletr6nico, sendo imediatamente informados do seu recebimento e do valor consignado
no registro.

5.5. O lance devera ser ofertado pelo VALOR UNITARIO MENSAL

5.6. Os licitantes poderdo oferecer lances sucessivos, observando o horario fixado para abertura da
sessdo e as regras estabelecidas no Edital.

5.7. O licitante somente podera oferecer lance de valor inferior ao Ultimo por ele ofertado e
registrado pelo sistema.

5.8. O intervalo minimo de diferenca de valores entre os lances, que incidira tanto em relagdao aos
lances intermediarios quanto em relagdo a proposta que cobrir a melhor oferta, devera ser de R$
50,00 (cinquenta) reais.

5.9. O licitante podera, uma Unica vez, excluir seu ultimo lance ofertado, no intervalo de quinze
segundos apads o registro no sistema, na hipétese de lance inconsistente ou inexequivel.

5.10. O procedimento seguira de acordo com o modo de disputa adotado.

5.10.1. O envio de lances na Pregdo eletronico n® 90009/2025 o modo de disputa “"ABERTO E
FECHADO", os licitantes apresentardo lances publicos e sucessivos, com lance final e fechado.

5.10.2. A etapa de lances da sessdo publica terd duracgdo inicial de dez minutos. Apds esse
prazo, o sistema encaminhara aviso de fechamento iminente dos lances, apds o que
transcorrerda o periodo de até dez minutos, aleatoriamente determinado, findo o qual sera
automaticamente encerrada a recepcgao de lances.

5.10.3. Encerrado o prazo previsto no subitem anterior, o sistema abrird oportunidade para
gue o autor da oferta de valor mais baixo e os das ofertas com pregos até 10% (dez por cento)
ou 5% (cinco por cento) superiores aquela possam ofertar um lance final e fechado em até
cinco minutos, o qual sera sigiloso até o encerramento deste prazo.

5.10.4. No procedimento de que trata o subitem supra, o licitante podera optar por manter o
seu Ultimo lance da etapa aberta, ou por ofertar melhor lance.

5.10.5. Nao havendo pelo menos trés ofertas nas condicdes definidas neste item, poderdao os
autores dos melhores lances subsequentes, na ordem de classificacdo, até o maximo de trés,
oferecer um lance final e fechado em até cinco minutos, o qual sera sigiloso até o
encerramento deste prazo.
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5.10.6. Definida a melhor proposta, se a diferenca em relagdo a proposta classificada em
segundo lugar for de pelo menos 5% (cinco por cento), o Agente de Contratacdao/Comissao,
auxiliado pela equipe de apoio, podera admitir o reinicio da disputa aberta, para a definigao
das demais colocacgoes.

5.10.7. Apods o término dos prazos estabelecidos nos itens anteriores, o sistema ordenara e
divulgara os lances segundo a ordem crescente de valores.

5.11. Apos o término dos prazos estabelecidos nos subitens anteriores, o sistema ordenara e
divulgara os lances segundo a ordem crescente de valores.

5.12. Ndo serao aceitos dois ou mais lances de mesmo valor, prevalecendo aquele que for recebido
e registrado em primeiro lugar.

5.13. Durante o transcurso da sessdo publica, os licitantes serdo informados, em tempo real, do
valor do menor lance registrado, vedada a identificacao do licitante.

5.14. No caso de desconexdo com o agente de contratacdo, no decorrer da etapa competitiva da
Pregdo eletronico n® 90009/2025, o sistema eletronico podera permanecer acessivel aos
licitantes para a recepcao dos lances.

5.15. Quando a desconexdo do sistema eletrénico para o agente de contratacdo persistir por tempo
superior a 10 (dez) minutos, a sessdo publica serd suspensa e reiniciada somente apds decorridas
vinte e quatro horas da comunicacdo do fato pelo agente de contratacdo aos participantes, no sitio
eletronico utilizado para divulgagao.

5.16. Caso o licitante ndo apresente lances, concorrerd com o valor de sua proposta.

5.17. SO poderda haver empate entre propostas iguais (ndo seguidas de lances), ou entre lances
finais da fase fechada do modo de disputa aberto e fechado.

5.17.1. Havendo eventual empate entre propostas ou lances, o critério de desempate sera
aquele previsto no art. 60 da Lei n® 14.133, de 2021, nesta ordem:

5.17.1.1. disputa final, hipétese em que os licitantes empatados poderdo apresentar
nova proposta em ato continuo a classificacéo;

5.17.1.2. avaliacdo do desempenho contratual prévio dos licitantes, para a qual deverdo
preferencialmente ser utilizados registros cadastrais para efeito de atesto de
cumprimento de obrigacdes previstos nesta Lei;

5.17.1.3. desenvolvimento pelo licitante de agbes de equidade entre homens e mulheres
no ambiente de trabalho, conforme regulamento;

5.17.1.4. desenvolvimento pelo licitante de programa de integridade, conforme
orientagoes dos 6rgdos de controle.

5.17.2. Persistindo o empate, serd assegurada preferéncia, sucessivamente, aos bens e
servicos produzidos ou prestados por:

5.17.2.1. empresas estabelecidas no territorio do Estado ou do Distrito Federal do 6rgdo
ou entidade da Administracdo Publica estadual ou distrital licitante ou, no caso de
licitagdo realizada por 6rgdo ou entidade de Municipio, no territério do Estado em que
este se localize;

5.17.2.2. empresas brasileiras;

5.17.2.3. empresas que invistam em pesquisa e no desenvolvimento de tecnologia
no Pais;

5.17.2.4. empresas que comprovem a pratica de mitigagao, nos termos da Lei n®
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12.187, de 29 de dezembro de 2009.

5.18. Encerrada a etapa de envio de lances da sessdo publica, na hipdtese da proposta do
primeiro colocado permanecer acima do prego maximo ou inferior ao desconto definido para
a contratacdo, o agente de contratagdo poderad negociar condicbes mais vantajosas, apos
definido o resultado do julgamento.

5.18.1. A negociacao podera ser feita com os demais licitantes, segundo a ordem de
classificagdo inicialmente estabelecida, quando o primeiro colocado, mesmo apods a
negociagao, for desclassificado em razao de sua proposta permanecer acima do preco
maximo definido pela Administragao.

5.18.2. A negociacdo sera realizada por meio do sistema, podendo ser acompanhada
pelos demais licitantes.

5.18.3. O resultado da negociagdo sera divulgado a todos os licitantes e anexado aos
autos do processo licitatério.

5.18.4. O agente de contratagdo solicitard ao licitante mais bem classificado que, no
prazo de 2 (duas) horas, envie a proposta readequada ao Ultimo lance ofertado apods
a negociacgao realizada, acompanhada, se for o caso, dos documentos complementares,
guando necessarios a confirmacao daqueles exigidos neste Edital e ja apresentados.

5.18.5. E facultado ao agente de contratacdo prorrogar o prazo estabelecido, a partir de
solicitacao fundamentada feita no chat pelo licitante, antes de findo o prazo.

5.18.6. Apds a negociacdo do preco, o agente de contratagdo iniciara a fase de aceitagao
e julgamento da proposta.

6. DA FASE DE JULGAMENTO

6.1. Encerrada a etapa de negociacdo, o agente de contratagdo, verificara se o licitante
provisoriamente classificado em primeiro lugar atende as condicbes de participagdo no
certame, conforme previsto no art. 14 da Lei n® 14.133/2021, legislagdo correlata e no item
2.6 do edital, especialmente quanto a existéncia de sangdo que impega a participagdo no
certame ou a futura contratagao, mediante a consulta aos seguintes cadastros:

6.1.1. SICAF;

6.1.2. Certiddao Negativa Correcional - Entes Privados (ePAD, CGU-PJ], CEIS, CNEP e
CEPIM) (www.https://certidoes.cgu.gov.br); e

6.1.3. Consulta Consolidada de Pessoa Juridica (https:/ /certidoes-
apf.apps.tcu.gov.br).

6.2. A consulta aos cadastros sera realizada em nome da empresa licitante e também de seu
socio majoritario, por forgca da vedacdo de que trata o artigo 12 da Lei n°® 8.429, de 1992.

6.3. Caso conste na Consulta de Situagao do licitante a existéncia de Ocorréncias Impeditivas
Indiretas, o agente de contratacdo diligenciara para verificar se houve fraude por parte das
empresas apontadas no Relatdério de Ocorréncias Impeditivas Indiretas. (IN n°® 3/2018, art. 29,

caput).

6.3.1. A tentativa de burla sera verificada por meio dos vinculos societarios, linhas de
fornecimento similares, dentre outros. (IN n° 3/2018, art. 29, §19).

6.3.2. O licitante sera convocado para manifestacdo previamente a uma eventual
desclassificagdao. (IN n° 3/2018, art. 29, §29).

6.3.3. Constatada a existéncia de sancao, o licitante sera reputado inabilitado, por falta
de condicdo de participagao.
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6.4. Caso o licitante provisoriamente classificado em primeiro lugar tenha se utilizado de
algum tratamento favorecido as ME/EPPs, o agente de contratagdo verificara se faz jus ao
beneficio, em conformidade com os itens 2.5 e 3.5 deste edital.

6.5. Verificadas as condicdes de participacdo e de utilizagdo do tratamento favorecido, o
agente de contratacdo examinara a proposta classificada em primeiro lugar quanto a
adequacdo ao objeto e a compatibilidade do preco em relagdo ao maximo estipulado para
contratacao neste Edital e em seus anexos, observado o disposto no artigo 29 a 35 da IN
SEGES n© 73, de 30 de setembro de 2022.

6.6. Sera desclassificada a proposta vencedora que:

6.6.1. contiver vicios insanaveis;
6.6.2. ndo obedecer as especificagdes técnicas contidas no termo de referéncia.

6.6.3. apresentar pregos inexequiveis ou permanecerem acima do prego maximo
definido para a contratacdo;

6.6.4. ndo tiverem sua exequibilidade demonstrada, quando exigido pela Administragao;

6.6.5. apresentar desconformidade com quaisquer outras exigéncias deste Edital ou seus
anexos, desde que insanavel.

6.7. No caso de bens e servicos em geral, é indicio de inexequibilidade das propostas
valores inferiores a 50% (cinquenta por cento) do valor orgcado pela Administracao.

6.7.1. A inexequibilidade, na hipdtese de que trata o caput, s6 serd considerada apds
diligéncia do agente de contratacdo, que comprove:

6.7.1.1. que o custo do licitante ultrapassa o valor da proposta; e
6.7.1.2. inexistirem custos de oportunidade capazes de justificar o vulto da oferta.

6.8. Se houver indicios de inexequibilidade da proposta de preco, ou em caso da necessidade
de esclarecimentos complementares, poderdo ser efetuadas diligéncias, para que a empresa
comprove a exequibilidade da proposta.

6.9. Caso o custo global estimado do objeto licitado tenha sido decomposto em seus
respectivos custos unitarios por meio de Planilha de Custos e Formacdo de Precos elaborada
pela Administracdo, o licitante classificado em primeiro lugar sera convocado para apresentar
Planilha por ele elaborada, com os respectivos valores adequados ao valor final da sua
proposta, sob pena de ndo aceitagdo da proposta.

6.10. Erros no preenchimento da planilha ndo constituem motivo para a desclassificagdo da
proposta. A planilha podera ser ajustada pelo fornecedor, no prazo indicado pelo sistema,
desde que ndo haja majoracdo do preco e que se comprove que este é o bastante para arcar
com todos os custos da contratacao;

6.10.1. O ajuste de que trata este dispositivo se limita a sanar erros ou falhas que nao
alterem a substancia das propostas;

6.10.2. Considera-se erro no preenchimento da planilha passivel de correcdo a indicacdo
de recolhimento de impostos e contribuicdes na forma do Simples Nacional, quando nao
cabivel esse regime.

6.11. Para fins de anadlise da proposta quanto ao cumprimento das especificagdes do objeto,
podera ser colhida a manifestagcdo escrita do setor requisitante do servico ou da area
especializada no objeto.

6.12. Para fins de anadlise da proposta quanto ao cumprimento das especificagdes do objeto,
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podera ser colhida a manifestacdo escrita do setor requisitante do servico ou da area
especializada no objeto.

7. DA FASE DE HABILITAGAO

7.1. Os documentos previstos no termo de referéncia, necessarios e suficientes para
demonstrar a capacidade do licitante de realizar o objeto da licitacdo, serdo exigidos para fins
de habilitagdo, nos termos dos arts. 62 a 70 da Lei n° 14.133, de 2021.

7.1.1. A VERIFICACAO DA DOCUMENTAGAO PARA FINS DE HABILITACI\C,)
JURIDICA, FISCAL, SOCIAL, TRABALHISTA E ECONOMICO-FINANCEIRA, SERA
VERIFICADO NO SICAF.

7.1.1.1. CONFORME ITEM ANTERIOR, CASO SEJA NECESSARIO REALIZAR
DILIGENCIA PELO PREGOEIRO E NAO SE OBTENHA EXITO, A EMPRESA
SERA DESCLASSIFICADA.

7.1.2. A DILIG!%NCZ!I'A REALIZADA PELO PREGOEIRO, EM SfTIO§ ELETRONICOS
OFICIAIS DE ORGAOS E ENTIDADES EMISSORES DE CERTIDOES CONSTITUI
MEIO LEGAL DE PROVA, PARA FINS DE HABILITACAO.

7.1.3. OS DOCUMENTOS EXIGIDOS PARA HABILITACAO QUE NAO ESTEJAM
CONTEMPLADOS NO SICAF, SERAO ENVIADOS POR MEIO DO SISTEMA, EM
FORMATO DIGITAL, NO PRAZO DE 2 (DUAS) HORAS, PRORROGAVEL POR IGUAL
PERIODO, CONTADO DA SOLICITACAO DO PREGOEIRO.

7.2. Quando permitida a participacdo de empresas estrangeiras que ndo funcionem no Pais, as
exigéncias de habilitagcdo serdo atendidas mediante documentos equivalentes, inicialmente
apresentados em tradugdo livre.

7.3. Na hipdtese de o licitante vencedor ser empresa estrangeira que ndo funcione no Pais,
para fins de assinatura do contrato ou da ata de registro de s, os documentos exigidos para a
habilitagdo serdao traduzidos por tradutor juramentado no Pais e apostilados nos termos do
disposto no Decreto n° 8.660, de 29 de janeiro de 2016, ou de outro que venha a substitui-lo,
ou consularizados pelos respectivos consulados ou embaixadas.

7.4. Sera verificado se o licitante apresentou declaracdo de que atende aos requisitos de
habilitagdo, e o declarante respondera pela veracidade das informag0es prestadas, na forma
da lei (art. 63, 1, da Lei n° 14.133/2021).

7.5. Serd verificado se o licitante apresentou no sistema, sob pena de inabilitacdo, a
declaracdao de que cumpre as exigéncias de reserva de cargos para pessoa com deficiéncia e
para reabilitado da Previdéncia Social, previstas em lei e em outras normas especificas.

7.6. O licitante devera apresentar, sob pena de desclassificacdo, declaracdo de que suas
propostas econdmicas compreendem a integralidade dos custos para atendimento dos direitos
trabalhistas assegurados na Constituicao Federal, nas leis trabalhistas, nas normas infralegais,
nas convengoes coletivas de trabalho e nos termos de ajustamento de condutas vigentes na
data de entrega das propostas.

7.7. Considerando que na presente contratacdo a avaliagdo prévia do local de execucdo é
imprescindivel para o conhecimento pleno das condicdes e peculiaridades do objeto a ser
contratado, o licitante deve atestar, sob pena de inabilitacdo, que conhece o local e as
condicOes de realizacdo do servigo, assegurado a ele o direito de realizacdo de vistoria prévia,
conforme item 14 deste edital.
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7.7.1. Caso o licitante opte por ndo realizar a vistoria, podera substituir a declaracao
exigida no presente item por declaracdo formal assinada pelo seu responsavel técnico
acerca do conhecimento pleno das condicOes e peculiaridades da contratagao.

7.8. A habilitacdo sera verificada por meio do SICAF, nos documentos por ele
abrangidos.

7.8.1. Somente havera a necessidade de comprovacao do preenchimento de requisitos
mediante apresentagdo dos documentos originais ndo-digitais quando houver duvida em
relagdo a integridade do documento digital ou quando a lei expressamente o exigir. (IN
n% 3/2018, art. 49, §19, e art. 69, §49).

7.9. E de responsabilidade do licitante conferir a exatiddo dos seus dados cadastrais no SICAF
e manté-los atualizados junto aos érgdos responsaveis pela informacdao, devendo proceder,
imediatamente, a correcdo ou a alteracdo dos registros tdo logo identifique incorrecdo ou
aqueles se tornem desatualizados. (IN n° 3/2018, art. 79, caput).

7.9.1. A ndo observancia do disposto no item anterior podera ensejar desclassificagao no
momento da habilitacdo. (IN n° 3/2018, art. 79, paragrafo Unico).

7.10. A verificagdo pelo pregoeiro, em sitios eletronicos oficiais de érgdos e entidades
emissores de certidoes constitui meio legal de prova, para fins de habilitagao.

7.10.1. Da apresentacao da proposta e dos documentos de habilitacao.

7.11. A verificagdo no SICAF ou a exigéncia dos documentos nele ndo contidos somente serd
feita em relagao ao licitante vencedor.

7.11.1. Os documentos relativos a regularidade fiscal que constem do Termo de
Referéncia, somente serdo exigidos, em qualquer caso, em momento posterior ao
julgamento das propostas, e apenas do licitante mais bem classificado.

7.12. Apds a entrega dos documentos para habilitagdo, ndo sera permitida a substituicdo ou
a apresentacao de novos documentos, salvo em sede de diligéncia, para (Lei 14.133/21, art.
64, e IN 73/2022, art. 39, §49):

7.12.1. complementacdo de informagGes acerca dos documentos ja apresentados pelos
licitantes e desde que necessaria para apurar fatos existentes a época da abertura do
certame; e

7.12.2. atualizagdo de documentos cuja validade tenha expirado apdés a data de
recebimento das propostas;

7.13. Na analise dos documentos de habilitagdo, a comissao de contratagdo podera sanar
erros ou falhas, que nao alterem a substancia dos documentos e sua validade juridica,
mediante decisdo fundamentada, registrada em ata e acessivel a todos, atribuindo-lhes
eficacia para fins de habilitagdo e classificagao.

7.14. Na hipdtese de o licitante ndo atender as exigéncias para habilitacdo, o pregoeiro
examinara a proposta subsequente e assim sucessivamente, na ordem de classificagdo, até a
apuracao de uma proposta que atenda ao presente edital, observado o prazo disposto no
subitem 7.11.2.

7.15. Somente serdo disponibilizados para acesso publico os documentos de habilitagdo do
licitante cuja proposta atenda ao edital de licitacdo, apos concluidos os procedimentos de que
trata o subitem anterior.

7.16. A comprovacgao de regularidade fiscal e trabalhista das microempresas e das empresas
de pequeno porte somente sera exigida para efeito de contratacdo, e ndo como condicdo para
participacao na licitagdo (art. 4° do Decreto n°© 8.538/2015).
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7.17. Para fins de participacdo no certame e posterior contratacdo, a empresa devera
apresentar:

7.17.1. EXIGENCIAS DE HABILITAGAO JURIDICA - NIVEL II DO SICAF

7.17.1.1. Microempreendedor Individual - MEI: Certificado da Condigdo de

Microempreendedor Individual - CCMEI, cuja aceitacdo ficara condicionada a
verificagdo da autenticidade no sitio https://www.gov.br/empresas-e-negocios/pt-
br/empreendedor;

7.17.1.2. Sociedade empresaria, sociedade limitada unipessoal SLU: 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 comprobatoério de seus administradores;

7.17.1.3. Sociedade empresdria estrangeira: portaria de autorizacdo de
funcionamento no Brasil, publicada no Diario Oficial da Unido e arquivada na Junta
Comercial da unidade federativa onde se localizar a filial, agéncia, sucursal ou
estabelecimento, a qual sera considerada como sua sede, conforme Instrugdo
Normativa DREI/ME n.© 77, de 18 de marco de 2020.

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

7.17.1.5. Filial, sucursal ou agéncia de sociedade simples ou empresaria: inscricdo
do ato constitutivo da filial, sucursal ou agéncia da sociedade simples ou
empresaria, Mercantis onde opera, com averbacdo no Registro onde tem sede a
matriz;

7.17.1.6. Os documentos apresentados deverao estar acompanhados de todas as
alteragbes ou da consolidagdo respectiva.

7.17.2. EXIGENC;[AS DE HABILITAGAO FISCAL, ECONOMICA, SOCIAL E
TRABALHISTA -_NIVEL III E IV DO SICAF.

7.17.2.1. Prova de inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas ou no
Cadastro de Pessoas Fisicas, conforme o caso;

7.17.2.2. Prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, mediante
apresentacao de certiddo expedida conjuntamente pela Secretaria da Receita
Federal do Brasil (RFB) e pela Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional (PGFN),
referente a todos os créditos tributarios federais e a Divida Ativa da Unido (DAU)
por elas administrados, inclusive aqueles relativos a Seguridade Social, nos termos
da Portaria Conjunta n° 1.751, de 02 de outubro de 2014, do Secretario da Receita
Federal do Brasil e da Procuradora-Geral da Fazenda Nacional.

7.17.2.3. Prova de regularidade com o Fundo de Garantia do Tempo de Servigo
(FGTS);

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

7.17.2.5. Prova de inscrigao no cadastro de contribuintes estadual e/ou municipal,
se houver, relativo ao domicilio ou sede do licitante, pertinente ao seu ramo de
atividade e compativel com o objeto contratual;

7.17.2.6. Prova de regularidade perante a Fazenda federal, estadual e/ou
municipal do domicilio ou sede do licitante, ou outra equivalente, na forma da lei;

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

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

7.17.3. EXIGENCIAS DE QUALIFICACAO ECONOMICO-FINANCEIRA - NiVEL VI
DO SICAF

7.17.3.1. CERTIDAO NEGATIVA DE FALENCIA e Recuperacgao Judicial, expedida
pelo distribuidor da sede da pessoa juridica. Caso ndao venha expresso a data da
validade, considerar-se-a a validade de 90 (noventa) dias a contar da sua
emissao.

7.17.3.2. A habilitagdo econdmico-financeira visa a demonstrar a aptidao
economica do licitante para cumprir as obrigagdes decorrentes do futuro contrato,
devendo ser comprovada de forma objetiva, por coeficientes e indices econ6micos
previstos no edital, devidamente justificados no processo licitatério, e sera restrita
a apresentacdo da seguinte documentacéo:

7.17.3.3. Balanco patrimonial e demonstracao de resultado de exercicio (DRE) dos
2 (dois) ultimos exercicios sociais, ja exigivel e apresentado na forma da lei ou de
regulamentacdo da Receita Federal do Brasil em caso de escrituragdo contabil
digital, extraido do Livro Diario, vedada a sua substituicdo por balancetes ou
balancos provisorios, que comprove atender um dos seguintes requisitos:

7.17.3.4. que a licitante possui todos os seguintes indices contabeis maiores que 1
(um):

e Liquidez Geral (LG) = (Ativo Circulante + Realizavel a Longo Prazo)/(Passivo
Circulante + Passivo Nao Circulante);

e Solvéncia Geral (SG)= (Ativo Total)/(Passivo Circulante +Passivo nd&o
Circulante);

¢ Liquidez Corrente (LC) = (Ativo Circulante)/(Passivo Circulante).

7.17.3.5. As empresas que apresentarem indices contabeis iguais ou inferiores a 1
(um), deverdo comprovar um capital minimo ou patrimonio liquido minimo
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equivalente a até 10% (dez por cento) do valor estimado da contratagao.

7.17.3.6. Declaracdo assinada por profissional habilitado da area contabil, que
ateste o atendimento pelo licitante dos indices econdmicos previstos no edital.

7.17.3.7. Os documentos referidos neste item limitar-se-3o ao ultimo exercicio no
caso de a pessoa juridica ter sido constituida ha menos de 2 (dois) anos.

7.17.3.8. Sociedades sujeitas ao regime estabelecido na Lei Complementar n© 123
- Lei das Microempresas e das Empresas de Pequeno Porte - por fotocdpia do livro
Diario, inclusive com os termos de abertura e encerramento, devidamente
autenticado na Junta Comercial da sede ou domicilio do licitante ou fotocopia do
balanco patrimonial conforme item 7.17.3.2. e os termos de abertura e de
encerramento devidamente registrado ou autenticados na Junta Comercial da sede
ou domicilio do licitante.

7.17.4. EXIGENCIAS DE QUALIFICAGCAO TECNICA - NIiVEL V DO SICAF

7.17.4.1. Comprovar registro ou inscricdo junto ao CREA ou CRT, comprovando
atividade relacionada com o objeto da presente licitacao;

7.17.4.1.1. Possuir profissional Responsavel Técnico, devidamente registrado
pelo CREA ou pelo CRT.

7.17.4.1.2. Apresentar atestado(s) de capacidade técnica, em nome do
licitante, expedido por pessoa juridica de direito publico ou privado através
da(s) correspondente(s) Certidao(6es) de Acervo Técnico emitida(s) pelo
CREA ou CRT, em nome de seu(s) responsavel(is) técnico(s) ou
profissional(is) de nivel superior pertencente(s) ao quadro da empresa, que
comprove a aptiddo para desempenho de atividade pertinente e compativel
em caracteristicas, quantidades e prazos com o objeto desta licitagdo,
emitida(s) pelo Conselho Regional de Engenharia e Agronomia - CREA.

7.17.4.1.3 A comprovacao de regularidade junto ao CREA ou CRT do
domicilio da Licitante, referente ao exercicio 2025.

7.17.4.1.4. Os documentos que comprovam as caracteristicas aqui exigidas
deverdo ser entregues anexados a sua proposta, podendo também ser
requerida apresentagao posterior no momento do contrato e execucao.

7.17.4.1.5. Os atestados exigidos no subitem anterior, para serem aceitos,
deverao ter as seguintes informacdes:

a) Objeto contrato;
b) Data de emissao;
c¢) Nome da empresa e do responsavel técnico;

d) Numero da Anotacdo/Relatério/Registro de Responsabilidade Técnica
(ART/TRT);
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e) Lista dos servicos executados;
f) Assinatura dos responsaveis pela emissdo dos atestados.

7.17.4.1.6. Ndo sera aceito pela Administracao atestado/declaracao emitido
pela propria licitante, sob pena de infringir o principio da moralidade, posto
que a licitante ndo possui a impessoalidade necessaria para atestar sua
propria capacitagao técnica.

7.17.4.1.7. Certidao de Registro e Quitacdo atualizada da LICITANTE, junto
ao CREA ou CRT que conste(m) o(s) responsavel(is) técnico(s).

7.17.4.1.8. Os responsaveis técnicos e/ou membros da equipe técnica
acima elencados deverao pertencer ao quadro permanente da
empresa licitante, na data prevista para entrega da proposta,
entendendo-se como tal, para fins deste certame, o sécio que
comprove seu vinculo por intermédio de contrato social/estatuto
social; o administrador ou o diretor; o empregado devidamente
registrado em Carteira de Trabalho e Previdéncia Social; e o prestador
de servicos com contrato escrito firmado com o licitante, ou com
declaragao de compromisso de vinculacao contratual futura, caso o
licitante se sagre vencedor desta licitagao.

7.17.4.1.9. Comprovar experiéncia na prestacdo de servigos de apoio técnico
especializado em tecnologias da IBM Watson ou ChatGPT com um minimo de
2.000 horas totais.

7.17.4.1.10. Comprovar experiéncia na prestacdo de servicos de apoio técnico
especializado em tecnologia REACT em banco Firebase com um minimo de 2.000
horas totais, englobando Customizacdao de Solucdes e Integracbes com Sistemas
legados.

7.17.4.1.11. Comprovar experiéncia na prestacdo de servicos de apoio técnico
especializado em tecnologia REACT em banco PostegreSQL com um minimo de
2.000 horas totais, englobando Customizacdao de Solugbes e Integragdes com
Sistemas legados.

7.18. As comprovacgOes de capacidade técnica visam garantir a qualificacdo técnica da
empresa na instalagdo Sistema de Telefonia, em diversas situagdes similares as utilizadas no
Crea-CE, além de minimizar o risco de fracasso na execugdo do projeto.

7.19. Previamente a celebracdo do contrato, o Crea-CE verificara o eventual descumprimento
das condicOes para contratacdo, especialmente quanto a existéncia de sangdao que a impega,
mediante a consulta a cadastros informativos oficiais, tais como:

a) SICAF;

b) Cadastro Nacional de Empresas Inidoneas e Suspensas - CEIS, mantido pela
Controladoria-Geral da Unido (www.portaldatransparencia.gov.br/ceis); e

c) Cadastro Nacional de Empresas Punidas — CNEP, mantido pela Controladoria-Geral da
Unido (https://www.portaltransparencia.gov.br/sancoes/cnep).
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7.20. A consulta aos cadastros sera realizada em nome da empresa fornecedora e de seu
socio majoritario, por forca do artigo 12 da Lei n® 8.429, de 1992, que prevé, dentre as
sangbes impostas ao responsavel pela pratica de ato de improbidade administrativa, a
proibicdo de contratar com o Poder Publico, inclusive por intermédio de pessoa juridica da qual
seja socio majoritario.

7.21 Caso conste na Consulta de Situagcdo do Fornecedor a existéncia de Ocorréncias
Impeditivas Indiretas, o Crea-CE diligenciard para verificar se houve fraude por parte das
empresas apontadas no Relatério de Ocorréncias Impeditivas Indiretas.

7.22. A tentativa de burla serd verificada por meio dos vinculos societarios, linhas de
fornecimento similares, dentre outros.

7.23. O fornecedor sera convocado para manifestacdo previamente a uma eventual negativa
de contratacao.

7.24. Caso atendidas as condicGes para contratacdo, a habilitagcdo do fornecedor sera
verificada por meio do SICAF ou conforme procedimento definido pelo Crea-CE, nos
documentos por ele abrangidos.

7.25. E dever do fornecedor manter atualizada a respectiva documentacdo constante do
SICAF, ou encaminhar, quando solicitado pela Administracdo, a respectiva documentacao
atualizada.

7.26. N3o serdo aceitos documentos de habilitacdo com indicagdo de CNPJ/CPF diferentes,
salvo aqueles legalmente permitidos.

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

7.28. Serdo aceitos registros de CNPJ de fornecedor matriz e filial com diferengas de niimeros
de documentos pertinentes ao CND e ao CRF/FGTS, quando for comprovada a centralizacdo do
recolhimento dessas contribuigdes.

8. DOS RECURSOS

8.1. A interposicdo de recurso referente ao julgamento das propostas, a habilitagdo ou
inabilitacdo de licitantes, a anulagcdo ou revogacdo da licitacdo, observara o disposto no art.
165 da Lei n° 14.133, de 2021.

8.2. O prazo recursal é de 3 (trés) dias Uteis, contados da data de intimagdo ou de lavratura
da ata.

8.3. Quando o recurso apresentado impugnar o julgamento das propostas ou o ato de
habilitagdo ou inabilitacao do licitante:

8.3.1. a intengdo de recorrer devera ser manifestada imediatamente, sob pena de
preclusdo;

8.3.2. o prazo para a manifestacdo da intengdo de recorrer ndo sera inferior a 10 (dez)
minutos.

8.3.3. 0 prazo para apresentacdo das razdes recursais sera iniciado na data de intimagdo
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ou de lavratura da ata de habilitacdo ou inabilitagdo;

8.3.4. na hipdtese de adocdo da inversdo de fases prevista no § 1° do art. 17 da Lei n®
14.133, de 2021, o prazo para apresentacdao das razées recursais sera iniciado na data
de intimacdo da ata de julgamento.

8.4. Os recursos deverdo ser encaminhados em campo proprio do sistema.

8.5. O recurso sera dirigido a autoridade que tiver editado o ato ou proferido a decisdo
recorrida, a qual podera reconsiderar sua decisdo no prazo de 3 (trés) dias Uteis, ou, nesse
mesmo prazo, encaminhar recurso para a autoridade superior, a qual devera proferir sua
decisdo no prazo de 10 (dez) dias Uteis, contado do recebimento dos autos.

8.6. Os recursos interpostos fora do prazo ndo serao conhecidos.

8.7. O prazo para apresentacdao de contrarrazdes ao recurso pelos demais licitantes sera de 3
(trés) dias Uteis, contados da data da intimagdo pessoal ou da divulgacdo da interposicdo do
recurso, assegurada a vista imediata dos elementos indispensaveis a defesa de seus
interesses.

8.8. O recurso e o pedido de reconsideracdo terdao efeito suspensivo do ato ou da decisao
recorrida até que sobrevenha decisdo final da autoridade competente.

8.9. O acolhimento do recurso invalida tdo somente os atos insuscetiveis de aproveitamento.

8.10. Os autos do processo permanecerdao com vista franqueada aos interessados no sitio
eletrénico www.creace.org.br.

9. DAS PENALIDADES E DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

9.1. Comete infracdo administrativa nos termos do Art. 155, da Lei 14.133, de 2021, a
Contratada que:

a) Inexecutar total ou parcialmente qualquer das obrigagGes assumidas em decorréncia
da contratacao;

b) Ensejar o retardamento da execucao do objeto;

c) Falhar ou fraudar na execugao do contrato;

d) Comportar-se de modo inidéneo; ou

e) Cometer fraude fiscal.

9.2. Pela inexecucao total ou parcial do objeto deste contrato, o Crea-CE podera aplicar a
Contratada as seguintes sangoes:

9.2.1. Adverténcia por escrito, quando do ndo cumprimento de quaisquer das obrigacdes
contratuais consideradas faltas leves, assim entendidas aquelas que ndo acarretam
prejuizos significativos para o objeto contratado;

9.2.2. Multa de:

9.2.2.1. 1,5% (um virgula cinco por cento) por dia sobre o valor adjudicado
em caso de atraso na execugdo do objeto, limitada a incidéncia a 15 (quinze) dias.
Apds o décimo quinto dia e a critério da Administracdo, no caso de execucdao com
atraso, podera ocorrer a ndo-aceitacdo do objeto, de forma a configurar, nessa
hipétese, inexecugdo total da obrigacdo assumida, sem prejuizo da rescisdo
unilateral da avenga;

9.2.2.2. 25% (vinte e cinco por cento) sobre o valor adjudicado, em caso de
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atraso na execucgao do objeto, por periodo superior ao previsto no subitem acima;

9.2.2.3. 30% (trinta por cento) sobre o valor adjudicado, em caso de
inexecucao total da obrigagdo assumida;

9.2.2.4. 0,5% a 3,2% por dia sobre o valor total do contrato, conforme
detalhamento constante das tabelas 1 e 2, abaixo;

9.2.2.5. As penalidades de multa decorrentes de fatos diversos serao consideradas
independentes entre si.

9.2.3. Suspensdo de licitar e impedimento de contratar com o 6rgdo, entidade ou
unidade administrativa pela qual a Administragdo Publica opera e atua concretamente,
pelo prazo de até dois anos.

9.2.4. Sancdo de impedimento de licitar e contratar com érgdos e entidades da Unido,
com o consequente descredenciamento no SICAF pelo prazo de até 5 (cinco) anos.

9.2.4.1. A sancdo de impedimento de licitar e contratar prevista neste subitem
também ¢ aplicavel em quaisquer das hipoteses previstas como infragdo
administrativa no subitem 9.1 do termo de referéncia.

9.2.5. Declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administracdo Publica,
enquanto perdurarem os motivos determinantes da punicdo ou até que seja promovida a
reabilitacdo perante a prépria autoridade que aplicou a penalidade, que serd concedida
sempre que a Contratada ressarcir a Contratante pelos prejuizos causados.

9.3. As sanglOes previstas nos subitens 9.2.3, 9.2.4 e 9.2.5 poderdo ser aplicadas a
Contratada juntamente as de multa, descontando-a dos pagamentos a serem efetuados.

9.4. Para efeito de aplicagcdo de multas, as infracGes sdo atribuidos graus, de acordo com as
tabelas 1 e 2:

Tabela 1

0,5% ao dia sobre o valor total do contrato

0,8% ao dia sobre o valor total do contrato

1,6% ao dia sobre o valor total do contrato

2,5% ao dia sobre o valor total do contrato

(R IWIN|(F

3,2% ao dia sobre o valor total do contrato

Tabela 2

Deixar de prestar o fornecimento do link com qualidade e
guantidade exigida no Termo de Referéncia e Contrato;
Suspender ou interromper, salvo motivo de forga maior ou

- i : 4,00
caso fortuito, a entrega do objeto contratual por dia;
3 Ndo atender as solicitagOes feitas pela Contratante, por 3,00

4,00
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dia;

4 Recusar-se a executar as determinagdes dadas pela 3.00

fiscalizagao, por dia. !

Para os itens a seguir, deixar de:

5 Cumprir determinagdo formal ou instrugdo complementar 4.00

do drgdo fiscalizador, por ocorréncia; !

Cumprir quaisquer dos itens do Edital e seus Anexos nao

6 previstos nesta tabela de multas, apds reincidéncia 400

formalmente notificada pelo 6rgdo fiscalizador, por item e !

por ocorréncia;

9.5. Também ficam sujeitas as penalidades do art. 156, Incisos III e IV, da Lei 14.133 de
2021, as empresas ou profissionais que:

9.5.1. Tenham sofrido condenacao definitiva por praticar, por meio dolosos, fraude fiscal
no recolhimento de quaisquer tributos;

9.5.2. Tenham praticado atos ilicitos visando a frustrar os objetivos da licitagcdo;

9.5.3. Demonstrem nao possuir idoneidade para contratar com a Administragdo em
virtude de atos ilicitos praticados.

9.6. A aplicagdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-4& em processo
administrativo que assegurara o contraditério e a ampla defesa a Contratada, observando-se o
procedimento previsto na Lei n°® 14.133/21, e subsidiariamente a Lei n® 9.784, de 1999.

9.7. As multas devidas e/ou prejuizos causados a Contratante serdao deduzidos dos valores a
serem pagos, ou recolhidos em favor do Crea-CE, ou deduzidos da garantia, ou ainda, quando
for o caso, serao inscritos na Divida Ativa da Unido e cobrados judicialmente.

9.7.1. Caso a Contratante determine, a multa devera ser recolhida no prazo maximo de
05 (cinco) dias, a contar da data do recebimento da comunicacdo enviada pela
autoridade competente.

9.8. Caso o valor da multa ndo seja suficiente para cobrir os prejuizos causados pela conduta
do licitante, o Crea-CE podera cobrar o valor remanescente judicialmente, conforme artigo 419
do Cédigo Civil.

9.9. Podera a Contratada responder, ainda, por qualquer indenizacdo suplementar no
montante equivalente ao prejuizo excedente que causar, na forma do paragrafo Unico do
Artigo 416 do Cddigo Civil.

9.10. A autoridade competente, na aplicacdo das sangdes, levara em consideragao a gravidade
da conduta do infrator, o carater educativo da pena, bem como o dano causado ao Crea-CE,
observado o principio da proporcionalidade.

9.11. Se, durante o processo de aplicacdo de penalidade, se houver indicios de pratica de
infracdo administrativa tipificada pela Lei n® 12.846, de 1° de agosto de 2013, como ato lesivo
a administracdo publica nacional ou estrangeira, copias do processo administrativo,
necessarias a apuragdo da responsabilidade da empresa, deverdo ser remetidas a autoridade
competente, com despacho fundamentado, para ciéncia e decisdo sobre a eventual instauracdao
de investigacdo preliminar ou Processo Administrativo de Responsabilizacdao - PAR.
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9.12. A apuragao e o julgamento das demais infracbes administrativas, ndo consideradas
como ato lesivo a Administracdo Publica nacional ou estrangeira nos termos da Lei n°® 12.846,
de 19 de agosto de 2013, seguirdao seu rito normal na unidade administrativa.

9.13. O processamento do PAR ndo interfere no seguimento regular dos processos
administrativos especificos para apuracdo da ocorréncia de danos e prejuizos a Administracdo
Publica Federal resultantes de ato lesivo cometido por pessoa juridica, com ou sem a
participacdo de agente publico.

9.14. As penalidades serao obrigatoriamente registradas no SICAF.

9.15. As sangOes de adverténcia, impedimento de licitar e contratar e declaragcdo de
inidoneidade para licitar ou contratar poderdo ser aplicadas, cumulativamente ou ndo, a
penalidade de multa.

9.16. Na aplicacdo da sancdo de multa sera facultada a defesa do interessado no prazo de 15
(quinze) dias Uteis, contado da data de sua intimagao.

9.17. A sangao de impedimento de licitar e contratar sera aplicada ao responsavel em
decorréncia das infracGes administrativas, relacionadas aos itens 9.17.1, 9.17.2 e 9.17.3,
guando ndo se justificar a imposicao de penalidade mais grave, e impedird o responsavel de
licitar e contratar no dmbito da Administracdo Publica indireta do ente federativo a qual
pertencer o érgdo ou entidade, pelo prazo maximo de 3 (trés) anos.

9.17.1. Deixar de entregar a documentagao exigida para o certame ou nao entregar
qualquer documento que tenha sido solicitado pelo/a pregoeiro/a durante o certame;

9.17.2. Salvo em decorréncia de fato superveniente devidamente justificado, ndo
mantiver a proposta em especial quando:

9.17.2.1. Ndo enviar a proposta adequada ao ultimo lance ofertado ou apods a
negociagao;
9.17.2.2. Recusar-se a enviar o detalhamento da proposta quando exigivel;

9.17.2.3. Pedir para ser desclassificado quando encerrada a etapa competitiva; ou

9.17.2.4. Apresentar proposta em desacordo com as especificacdoes do edital;

9.17.3. Nao celebrar o contrato ou ndo entregar a documentacdo exigida para a
contratacao, quando convocado dentro do prazo de validade de sua proposta;

9.17.3.1. Recusar-se, sem justificativa, a assinar o contrato ou a ata de registro de
preco, ou a aceitar ou retirar o instrumento equivalente no prazo estabelecido pela
Administragdo;

9.18. Podera ser aplicada ao responsavel a sancdo de declaracdo de inidoneidade para licitar
ou contratar, em decorréncia da pratica das infracdes dispostas nesse item e subitens abaixo,
bem como pelas suas infracdes administrativas e que justifiguem a imposicdo de penalidade
mais grave que a sancdo de impedimento de licitar e contratar, cuja duracdo observara o
prazo previsto no art. 156, §59, da Lei n.° 14.133/2021.

9.18.1. apresentar declaracao ou documentagao falsa exigida para o certame ou prestar
declaracdo falsa durante a licitagao;

9.18.2. fraudar a licitacao;
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9.18.3. comportar-se de modo inidéneo ou cometer fraude de qualquer natureza, em
especial quando:

9.18.3.1. agir em conluio ou em desconformidade com a lei;
9.18.3.2. induzir deliberadamente a erro no julgamento;
9.18.3.3. apresentar amostra falsificada ou deteriorada;
9.18.4. praticar atos ilicitos com vistas a frustrar os objetivos da licitagao;
9.18.5. praticar ato lesivo previsto no art. 5° da Lei n.° 12.846, de 2013.

9.19. A recusa injustificada do adjudicatario em assinar o contrato, ou em aceitar ou retirar o
instrumento equivalente no prazo estabelecido pela Administracdo, descrita no item 9.17.3,
caracterizara o descumprimento total da obrigacdo assumida e o sujeitard as penalidades e a
imediata perda da garantia de proposta em favor do érgao ou entidade promotora da licitagdo,
nos termos do art. 45, §4° da IN SEGES/ME n.° 73, de 2022.

9.20. A apuracdo de responsabilidades relacionadas as sancbes de impedimento de licitar e
contratar e de declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar demandard a instauragdo de
processo de responsabilizacdo a ser conduzido por comissao conforme art. 158 da Lei
14.133/2021.

9.21. Caberd recurso no prazo de 15 (quinze) dias Uteis da aplicacdo das sangbes de
adverténcia, multa e impedimento de licitar e contratar, contado da data da intimacdo, o qual
sera dirigido a autoridade que tiver proferido a decisdo recorrida, que, se ndao a reconsiderar
no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, encaminhard o recurso com sua motivacdo a autoridade
superior, que devera proferir sua decisdo no prazo maximo de 20 (vinte) dias Uteis, contado
do recebimento dos autos.

9.22., Caberd a apresentacdo de pedido de reconsideragdo da aplicacdo da sangdo de
declaracdao de inidoneidade para licitar ou contratar no prazo de 15 (quinze) dias Uteis,
contado da data da intimacdo, e decidido no prazo maximo de 20 (vinte) dias Uteis, contado
do seu recebimento.

9.23. O recurso e o pedido de reconsideracdo terdao efeito suspensivo do ato ou da decisao
recorrida até que sobrevenha decisdo final da autoridade competente.

9.24. A aplicacdo das sancbes previstas neste edital ndo exclui, em hipdtese alguma, a
obrigacao de reparacao integral dos danos causados.

10. CRITERIOS DE MEDICAO E PAGAMENTO

10.1. A avaliagdo da execugdo do objeto utilizard o disposto neste item, devendo haver o
redimensionamento no pagamento com base nos indicadores estabelecidos, sempre que a
Contratada:

a) Ndo produzir os resultados, deixar de fornecer ou fornecer com a qualidade minima o
objeto do contrato;

b) Atrasar a entrega dos bens, ndo atendendo aos prazos de entrega efetuados pelo Fiscal
do contrato; e

c) Deixar de utilizar materiais sustentaveis ou utilizad-los com qualidade ou quantidade
inferior a demandada para fornecimento do objeto.

10.2. A afericdo da execugao contratual para fins de pagamento considerard os seguintes
critérios:
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a) Efetiva entrega dos bens conforme solicitacdo feita pela Fiscalizacdo do Contrato,
através de medicdo realizada nos materiais entregues e pagamento a ser realizado de
acordo com o fornecimento;

b) Cumprimento de todos os requisitos e exigéncias previstas no Termo de Referéncia.

10.3. Serd indicada a retencdo ou glosa no pagamento, proporcional a irregularidade
verificada, sem prejuizo das sangdes cabiveis, caso se constate que a Contratada:

a) Nao produziu os resultados acordados;
b) Deixou de fornecer os bens contratados, ou forneceu com a qualidade minima exigida;

c) Deixou de utilizar materiais sustentaveis ou utiliza-los com qualidade ou quantidade
inferior a demandada para fornecimento do objeto.

10.4. Liquidagao

10.4.1. Recebida a Nota Fiscal ou documento de cobranga equivalente, correrd o prazo
de dez dias uteis para fins de liquidacdo, na forma desta secdo, prorrogaveis por igual
periodo, nos termos do art. 7°, §2° da Instrucdo Normativa SEGES/ME n° 77/2022.

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

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

O prazo de validade;

A data da emissdo;

Os dados do contrato e do érgao contratante;

O periodo respectivo de execugdo do contrato;

O valor a pagar; e

Eventual destaque do valor de retengoes tributarias cabiveis.

10.4.4. Havendo erro na apresentacdo da Nota Fiscal/Fatura, ou circunstancia que
impecga a liquidagdo da despesa, esta ficara sobrestada até que o contratado providencie
as medidas saneadoras, reiniciando-se o prazo apds a comprovacao da regularizacdo da
situacdo, sem 6nus a contratante.

10.4.5. A Nota Fiscal ou Fatura devera ser obrigatoriamente acompanhada da
comprovagao 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 documentagdo mencionada no art. 68 da Lei n°® 14.133/2021.

10.4.6. O setor competente devera realizar consulta ao SICAF para:
a) verificar a manutencao das condigdes de habilitagao exigidas no edital;
b) identificar possivel razdo que impecga a participagao em licitagdo ou contratagdo,

no ambito do 6rgdo ou entidade, proibicdo de contratar com o Poder Publico,
bem como ocorréncias impeditivas indiretas.
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10.4.7. 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 situagdo ou, no mesmo prazo, apresente sua defesa. O prazo
podera ser prorrogado uma vez, por igual periodo, a critério do contratante.

10.4.8. Nao havendo regularizagdao ou sendo a defesa considerada improcedente, o Crea
CE devera comunicar aos 6rgdos responsaveis pela fiscalizacdo da regularidade fiscal
quanto a inadimpléncia do contratado, bem como quanto a existéncia de pagamento a
ser efetuado, para que sejam acionados os meios pertinentes e necessarios para garantir
o recebimento de seus créditos.

10.4.9. 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.

10.4.10. Havendo a efetiva execucdao do objeto, os pagamentos serao realizados
normalmente, até que se decida pela rescisdao do contrato, caso o contratado ndo
regularize sua situagdo junto ao SICAF.

10.5. Prazo de Pagamento:

10.5.1. O pagamento sera efetuado no prazo maximo de até dez dias Uteis, contados da
finalizacdao da liquidagdao da despesa, conforme secdao anterior, nos termos da Instrucao
Normativa SEGES/ME n° 77, de 2022.

10.5.2. Nos casos de eventuais atrasos de pagamento, desde que a Contratada nao
tenha concorrido, de alguma forma, para tanto, fica convencionado que a taxa de
compensacao financeira devida pela Contratante, entre a data do vencimento e o efetivo
adimplemento da parcela é calculada mediante a aplicagdo da seguinte formula:

EM =1x N x VP, sendo:

EM = Encargos moratérios;

N = Numero de dias entre a data prevista para o pagamento e a do efetivo
pagamento;

VP = Valor da parcela a ser paga.

I = Indice de compensacao financeira = 0,00016438, assim apurado:

I =(TX)

I=(6/100)/365

I =0,00016438

TX = Percentual da taxa anual = 6%

10.6. Forma de Pagamento:

10.6.1. O pagamento sera realizado através de transferéncia bancaria para banco,
agéncia e conta corrente indicados pela contratada.

10.6.2. Sera considerada data do pagamento o dia em que constar como emitida o
comprovante de transferéncia bancaria.

10.6.3. No momento do pagamento, sera aplicada a retencao de impostos conforme
estipulado pela legislagao vigente.

10.6.4. Independentemente do percentual de tributo inserido na planilha, quando
houver, serdao retidos na fonte, quando da realizacdo do pagamento, os percentuais
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estabelecidos na legislagao vigente.

10.6.5. O contratado regularmente optante pelo Simples Nacional, nos termos da Lei
Complementar n°® 123, de 2006, ndo sofrera a retengdo tributaria quanto aos impostos e
contribuicées abrangidos por aquele regime. No entanto, o pagamento ficara
condicionado a apresentagcdo de comprovagao, por meio de documento oficial, de que faz
jus ao tratamento tributario favorecido previsto na referida Lei Complementar.

10.7. Antecipacao de Pagamento.

10.7.1. Ndo havera antecipacdo de pagamento referente a presente contratacgao.
10.8. Cessao de Crédito.

10.8.1. Ndo sera permitida a cessao de crédito para a presente contratacdo.
11. DA IMPUGNACAO AO EDITAL E DO PEDIDO DE ESCLARECIMENTO

11.1. Qualquer pessoa € parte legitima para impugnar este Edital por irregularidade na
aplicacdo da Lei n® 14.133, de 2021, devendo protocolar o pedido até 3 (trés) dias Uteis
antes da data da abertura do certame.

11.2. A resposta a impugnacdo ou ao pedido de esclarecimento sera divulgada em sitio
eletrénico oficial no prazo de até 3 (trés) dias Uteis, limitado ao uUltimo dia Util anterior a data
da abertura do certame.

11.3. A impugnagdo e o pedido de esclarecimento poderao ser realizados por forma eletronica,
pelos seguintes meios: licitacao@creace.orq.br ou Portal de Compras do Governo
Federal - https://www.gov.br/compras/pt-br/sistemas/comprasnet-siasgq.

11.4. As impugnagdes e pedidos de esclarecimentos ndo suspendem o0s prazos previstos no
certame.

11.4.1. A concessdo de efeito suspensivo a impugnacao é medida excepcional e devera
ser motivada pelo agente de contratagdo, nos autos do processo de licitagao.

11.5. Acolhida a impugnacdo, sera definida e publicada nova data para a realizacdo do
certame.

12. DAS OBRIGAGCOES DA CONTRATADA

12.1. A CONTRATADA obrigar-se-a a fornecer o objeto a que se refere o presente Contrato
estritamente de acordo com as especificagdes descritas no seu objeto, mais especificamente
de acordo com o TERMO DE REFERENCIA do Edital do qual decorreu a presente contratagao.

12.2. A CONTRATADA ¢ totalmente responsavel pelo recolhimento de todos os encargos
sociais, previdenciarios, trabalhistas, fiscais e outros decorrentes da presente contratacdo.

12.3. E responsabilidade da CONTRATADA a entrega do bem contratado em condicdes
satisfatorias para o uso imediato.

12.4. A CONTRATADA se obriga a dirimir com presteza as duvidas que por ventura existirem
junto a CONTRATANTE;

12.5. A CONTRATADA ¢ responsavel pela entrega do bem contratado no local e na forma
estipulada, inclusive quanto ao envio, entrega, implantagdo, etc., quando for o caso.
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12.6. A CONTRATADA responsabilizar-se-a pelas despesas decorrentes de transporte,
entrega, bem como pelo risco de perdas, até efetivo recebimento pelo CREA-CE, tudo na
forma prevista no TERMO DE REFERENCIA do Edital do qual decorreu a presente
contratacgao.

12.7. A CONTRATADA tem a responsabilidade de corrigir, no prazo a ser fixado pela
Geréncia de Atendimento, de acordo com as circunstancias, o bem entregue e ndo aceito
pelo CONTRATANTE, em funcdo da existéncia de desacordo com as especificacdoes, de
irregularidades, de incorrecdes e/ou de falhas.

12.8. E responsabilidade da CONTRATADA a comunicagdo a CONTRATANTE, por escrito,
quando verificar condigdes inadequadas para o fornecimento ou a iminéncia de fatos que
possam prejudicar a perfeita execugao do Contrato.

12.9. A CONTRATADA ¢ responsavel pelo fornecimento de todos os esclarecimentos e as
informacgbes técnicas que venham a ser solicitadas pelo CREA-CE sobre o bem fornecido,
através do seu representante legal, ou representante indicado por ele para esclarecimento de
duvidas.

12.10. A CONTRATADA responsabiliza-se pelos prejuizos de qualquer natureza, inclusive os
causados ao patrimonio do CREA-CE ou de terceiros, originados direta ou indiretamente da
execucao deste contrato, inclusive por culpa ou dolo de seus empregados, prepostos ou
representantes, ficando obrigada a informar @ CONTRATANTE quaisquer danos causados a
quaisquer de seus bens e promover o ressarcimento a pregos atualizados dentro de 30 (trinta)
dias corridos a partir da comprovacgao de sua responsabilidade, caso contrario, ao Crea-CE é
reservado o direito de descontar o valor do ressarcimento da fatura, sem prejuizo de poder
rescindir o contrato de pleno direito.

12.11. A CONTRATADA somente poderéAefetuar qualquer correcdo do servigco nao prevista
especificamente no TERMO DE REFERENCIA do Edital do qual decorreu a presente
contratagdo, somente apds aprovacao por parte do Crea-CE.

12.12. Registrar anotacao/registro de responsabilidade técnica (ART) ou (TRT) de
instalagcdo e de servico de telecomunicagdes, mantendo-a vigente durante todo o periodo de
contratacdao, mediante assinatura do contrato conforme artigo primeiro da lei 6.496/77.

12.13. As clausulas deste Contrato deverdo ser obedecidas, sob pena de aplicacdo das
penalidades previstas na lei 14.133/2021 e suas alteragoes.

13. OBRIGAGCOES DA CONTRATANTE

13.1. A CONTRATANTE obriga-se a pagar pelo objeto da licitacao, conforme estipulado neste
Contrato e no Edital do qual decorre a presente Licitacdo, entregue em condicOes satisfatérias
para o uso imediato.

13.2. A CONTRATANTE responsabilizar-se-a pelo fiel cumprimento das clausulas do Edital do
qual decorre a presente licitacdo e das normas norteadoras das Licitagbes e Contratos
Administrativos.

13.3. A CONTRATANTE ndo responderd por quaisquer compromissos assumidos pela
CONTRATADA com terceiros, ainda que vinculados ao presente Contrato, bem como,
quaisquer danos causados a terceiros em decorréncia de ato da CONTRATADA, de seus
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empregados, prepostos ou subordinados.

13.4. E responsabilidade da CONTRATANTE verificar a conformidade do bem entregue com
as especificacbes registradas no Termo de Referéncia para garantir a qualidade desejada dos
mesmos, ndao eximindo, referida fiscalizacdo, a CONTRATADA das obrigacdes a si estipuladas
no presente Contrato, no Edital do qual decorre a presente contratacdo, e nas normas
aplicaveis;

13.5. A CONTRATANTE anotara, em registro proprio, todas as ocorréncias relacionadas com
a entrega do servico, que estejam em desacordo com as especificagdes contidas no TERMO
DE REFERENCIA do Edital do qual decorreu a presente contratacdo, para que sejam tomadas
as devidas providéncias;

13.6. A CONTRATANTE notificara, por escrito, o fornecedor sobre eventuais defeitos na
implementagdo, fixando prazo, de acordo com as circunstancias, para a substituicdo do
mesmo;

13.7. A CONTRATANTE permitira o acesso dos funcionarios da empresa fornecedora em
locais que sejam necessarios para execucao do Contrato.

13.8. Cumprir com as demais obrigacdes deste Termo de Referéncia.

14. DO PRECO E DA DOTACAO ORCAMENTARIA

Item | Catalog Discriminagao Quant. | Valor Mensal Valor Total
o de Estimado R$ Estimado R$
meses
1 30177 Implantagdo, Suporte e 12 R$ 11.523,33 R$ 138.279,96

manutengdo do sistema
de Telefonia IP e
plataforma de
Omnichannel.

Suporte e Sustentagao
do Plataforma
OmniChannel,

Mensagens Receptivas
Whatsapp, Mensagens
Ativas de Whatsapp, IA
Generativa para
Otimizacao de
Atendimento, Plataforma
OmniChannel,

Chamadas Receptivas
via Whatsapp.

Valor Total Estimado R$ 138.279,96 (cento e trinta e oito mil, duzentos e setenta
€ nove reais e noventa e seis centavos).

14.1. Valor Total Estimado R$ 138.279,96 (cento e trinta e oito mil, duzentos e setenta
e nove reais e noventa e seis centavos).
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14.2. O codigo do Catdlogo a ser selecionado para cadastro desta licitagdo no sistema
Comprasnet pode, eventualmente, divergir das descricdes e especificacdes previstas no item 1.
Nesse caso, prevalecerdo as especificacbes detalhadas neste Termo de Referéncia.

14.3. Todos os precos das propostas e dos lances ofertados terdo como expressdo monetaria
a moeda corrente nacional.

14.4. Os valores estimados na planilha acima sdo considerados como pregos maximos de
contratacdao mensal. Valor mensal serd de R$ 11.523,33 ( onze mil, quinhentos e vinte e
trés reais e trinta e trés centavos), e anual de R$ 138.279,96 (cento e trinta e oito
mil, duzentos e setenta e nove reais e noventa e seis centavos).

14.5. Em caso de cobranca pela instalagdao, o valor deve ser somado ao valor anual e esse
sera o valor total considerado para escolha do menor prego. Em caso de renovacgao contratual
futura (aditivo de prazo), esta instalacdo ndo podera ser cobrada novamente por este mesmo
contratado.

14.6. A presente contratacdo adotara como regime de execugcdo a Empreitada por Preco
Global, e o critério de julgamento sera o de menor valor anual do Item.

14.7. As despesas decorrentes deste contrato estdo programadas em dotacdo orgamentaria
propria, prevista no orcamento do Crea-CE, para o exercicio de 2025, na classificagdo abaixo:

e Conta: 6.2.2.1.1.01.04.09.005 - Servicos de Informatica;

® Centro de Custo: 01.03 - Controle.

15. DO REAJUSTE

15.1. Os precos sao fixos podendo ser reajustados durante a execucdo contratual, em casos
justificados, via apostilhamento ou termo aditivo.

15.2. No caso de eventual reajuste, aplicar-se-& o Indice Nacional de Precos ao Consumidor
Amplo - IPCA ou o Indice Nacional de Precos ao Consumidor - INPC ou outro indice. Devera
ser aplicado o indice mais adequado ao objeto contratado, no acumulado de doze meses ou
com base nos meses do ano corrente.

15.3. No caso de atraso ou ndo divulgacdo do indice de reajustamento, o Contratante pagara
a Contratada a importancia calculada pela ultima variagdo conhecida, liquidando a diferenca
correspondente tdao logo seja divulgado o indice definitivo. Fica a Contratada obrigada a
apresentar memoria de calculo referente ao reajustamento de precos do valor remanescente,
sempre que este ocorrer.

15.4. Caso os indices estabelecidos para reajuste venham a ser extintos ou de qualquer forma
nao possam mais ser utilizados, serdo adotados, em substituicdo, os que vierem a ser
determinados pela legislagdo entao em vigor.

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

16. DA VIGENCIA E PRAZO DE EXECUCAO

16.1. O prazo de vigéncia da contratacdo é de 12 (doze) meses, contados a partir da
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assinatura do contrato, podendo ser prorrogado por periodos sucessivos até o limite de 10
anos, nos termos dos artigos 106 e 107 da Lei n° 14.133/2021.

16.2. O servico é enquadrado como continuado, tendo em vista que a telefonia € uma
necessidade permanente. A vigéncia plurianual se mostra mais vantajosa, conforme
justificativas apresentadas no Estudo Técnico Preliminar.

16.3. A previsdo de inicio do contrato sera para o dia 01 de julho de 2025.

17. ALTERAGAO SUBJETIVA

17.1. E admissivel a fusdo, cisdo ou incorporacdo da Contratada com/em outra pessoa
juridica, desde que sejam observados pela nova pessoa juridica todos os requisitos de
habilitagdo exigidos na licitagdo original, sejam mantidas as demais cldusulas e condigdes do
contrato, ndo haja prejuizo a execucdo do objeto pactuado e haja a anuéncia expressa da
Administracdo a continuidade do contrato.

18. DAS ALTERAGOES

18.1. Eventuais alteragdes contratuais reger-se-ao pela disciplina dos arts. 124 e seguintes da
Lei n® 14.133, de 2021.

18.2. O contratado é obrigado a aceitar, nas mesmas condigdes contratuais, os acréscimos ou
supressoes que se fizerem necessarios, até o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do valor
inicial atualizado do contrato.

18.3. As alteragdes contratuais deverao ser promovidas mediante celebracdo de termo aditivo,
submetido & prévia aprovacdo da PROCURADORIA JURIDICA do contratante, salvo nos
casos de justificada necessidade de antecipacdo de seus efeitos, hipotese em que a
formalizagdo do aditivo devera ocorrer no prazo maximo de 1 (um) més (art. 132 da Lei n®
14.133, de 2021).

18.4. Registros que nao caracterizam alteracdo do contrato podem ser realizados por simples
apostila, dispensada a celebracao de termo aditivo, na forma do art. 136 da Lei n® 14.133, de
2021.

19. OBRIGACOES PERTINENTES A LGPD

19.1. As partes deverdo cumprir a Lei n® 13.709, de 14 de agosto de 2018 (LGPD), quanto a
todos os dados pessoais a que tenham acesso em razao do contrato firmado, a partir da
apresentacdo da proposta no procedimento de contratagdao, independentemente de declaragao
ou de aceitagdao expressa.

19.2. Os dados obtidos somente poderao ser utilizados para as finalidades que justificaram
seu acesso e de acordo com a boa-fé e com os principios do art. 6° da LGPD.

19.3. E vedado o compartilhamento com terceiros dos dados obtidos fora das hipdteses
permitidas em Lei.

19.4. Terminado o tratamento dos dados nos termos do art. 15 da LGPD, é dever da
CONTRATADA elimina-los, com excecdo das hipdteses do art. 16 da LGPD, incluindo aquelas
em que houver necessidade de guarda de documentagdao para fins de comprovacao do
cumprimento de obrigagdes legais ou contratuais e somente enquanto ndo prescritas essas
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obrigacoes.

19.5. E dever da CONTRATADA orientar e treinar seus empregados sobre os deveres,
requisitos e responsabilidades decorrentes da LGPD.

19.6. A CONTRATADA devera exigir de sub operadores e subcontratados o cumprimento dos
deveres da presente clausula, permanecendo integralmente responsavel por garantir sua
observancia.

19.7. O Contratante poderd realizar diligéncia para aferir o cumprimento dessa clausula,
devendo a CONTRATADA atender prontamente eventuais pedidos de comprovacao formulados.

19.8. A CONTRATADA devera prestar, no prazo fixado pelo Contratante, prorrogavel
justificadamente, quaisquer informagbGes acerca dos dados pessoais para cumprimento da
LGPD, inclusive quanto a eventual descarte realizado.

19.9. Bancos de dados formados a partir de contratos administrativos, notadamente aqueles
que se proponham a armazenar dados pessoais, devem ser mantidos em ambiente virtual
controlado, com registro individual rastreavel de tratamentos realizados (LGPD, art. 37), com
cada acesso, data, horario e registro da finalidade, para efeito de responsabilizagdo, em caso
de eventuais omissoes, desvios ou abusos.

20. DO MODELO DE GESTAO DO CONTRATO E DA FISCALIZAGAO

20.1. O contrato devera ser executado fielmente pelas partes, de acordo com as clausulas
avencadas e as normas da Lei n® 14.133, de 2021, e cada parte responderda pelas
consequéncias de sua inexecugdo total ou parcial.

20.2. Em caso de impedimento, ordem de paralisagdo ou suspensdao do contrato, o
cronograma de execugdo serd prorrogado automaticamente pelo tempo correspondente,
anotadas tais circunstancias mediante simples apostila.

20.3. As comunicacbes entre o Crea-CE e a contratada devem ser realizadas por escrito
sempre que o ato exigir tal formalidade, admitindo-se o uso de mensagem eletronica para
esse fim.

20.4. O Crea-CE podera convocar representante da empresa para adogdo de providéncias que
devam ser cumpridas de imediato.

20.5. Apods a assinatura do contrato ou instrumento equivalente, o Crea-CE podera convocar o
representante da empresa contratada para reunido inicial para apresentagdo do plano de
fiscalizacdo, que contera informagdes acerca das obrigagdes contratuais, dos mecanismos de
fiscalizacdo, das estratégias para execugdo do objeto, do plano complementar de execucdo da
contratada, quando houver, do método de afericdo dos resultados e das sangbes aplicaveis,
dentre outros.

20.6. O contratado deverd manter preposto aceito pelo Crea-CE no local do servico para
representa-lo na execugdo do contrato.

20.7. A indicagdo ou a manutencdo do preposto da empresa podera ser recusada pelo Crea-

CE, desde que devidamente justificada, devendo a empresa designar outro para o exercicio da
atividade.
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20.8. A Contratada sera obrigado a reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, a suas
expensas, no total ou em parte, o objeto do contrato em que se verificarem vicios, defeitos ou
incorrecdes resultantes de sua execucao ou de materiais nela empregados (Lei n©
14.133/2021, art. 119).

20.9. A Contratada serad responsavel pelos danos causados diretamente ao Crea-CE ou a
terceiros em razdo da execucdo do contrato, e ndo excluird nem reduzird essa
responsabilidade a fiscalizagdo ou o acompanhamento pelo Contratante (Lei n® 14.133/2021,
art. 120).

20.10. Somente a Contratada sera responsavel pelos encargos trabalhistas, previdenciarios,
fiscais e comerciais resultantes da execucdo do contrato (Lei n® 14.133/2021, art. 121, caput).

20.11. A inadimpléncia da Contratada em relacdo aos encargos trabalhistas, fiscais e
comerciais ndo transferird ao Crea-CE a responsabilidade pelo seu pagamento e ndo podera
onerar o objeto do contrato (Lei n® 14.133/2021, art. 121, §19).

20.12. O Crea-CE podera convocar representante da empresa para adogdo de providéncias
que devam ser cumpridas de imediato.

20.13. Antes do pagamento da nota fiscal ou da fatura, devera ser consultada a situacdo da
empresa junto ao SICAF.

20.14. Serdo exigidos a Certiddao Negativa de Débito (CND) relativa a Créditos Tributarios
Federais e a Divida Ativa da Unido, o Certificado de Regularidade do FGTS (CRF) e a Certidado
Negativa de Débitos Trabalhistas (CNDT), caso esses documentos ndo estejam regularizados
no SICAF.

20.15. A execucdo 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).

20.16. Serdo designados através de Portaria, para responderem pela gestdo,
acompanhamento, fiscalizagdo e execugdao do contrato.

20.17. O fiscal do contrato acompanhara a execucdo do contrato, para que sejam cumpridas
todas as condicoes estabelecidas no contrato, de modo a assegurar os melhores resultados
para a Administracdo. (Decreto n°© 11.246, de 2022, art. 22, VI).

20.18. O fiscal do contrato anotara no historico de gerenciamento do contrato todas as
ocorréncias relacionadas a execucgao do contrato, com a descricdao do que for necessario para a
regularizacdo das faltas ou dos defeitos observados. (Lei n® 14.133, de 2021, art. 117, §1°, e
Decreto n© 11.246, de 2022, art. 22, II).

20.19. Identificada qualquer inexatiddo ou irregularidade, o fiscal do contrato emitira
notificagcbes para a correcao da execugao do contrato, determinando prazo para a corregao.
(Decreto n© 11.246, de 2022, art. 22, III).

20.20. Demandar decisdo ou adogcdo 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, 1V).
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20.21. No caso de ocorréncias que possam inviabilizar a execucdao do contrato nas datas
aprazadas, o fiscal do contrato comunicard o fato imediatamente ao gestor do contrato.
(Decreto n© 11.246, de 2022, art. 22, V).

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

20.23. O fiscal do contrato verificara a manutencdao das condigcdes de habilitacdo da
contratada, acompanhara o empenho, o pagamento, as garantias, as glosas e a formalizagdo
de apostilamento e termos aditivos, solicitando quaisquer documentos comprobatorios
pertinentes, caso necessario. (Art.

23,1 ell, do Decreto n° 11.246, de 2022).

20.24. Caso ocorram descumprimento das obrigacGes contratuais, o fiscal 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, 1IV).

20.25. O gestor do contrato serda responsavel por coordenar a atualizagdo do processo de
acompanhamento e fiscalizagdao do contrato, incluindo todos os registros formais da execugao
no historico de gerenciamento do contrato. Isso engloba a ordem de servico, o registro de
ocorréncias, as alteragdes e as prorrogagoes contratuais. Além disso, o gestor devera elaborar
um relatério visando verificar a necessidade de ajustes no contrato para garantir o
cumprimento dos objetivos da administracdo. (Decreto n© 11.246, de 2022, art. 21, 1V).

20.26. O gestor do contrato acompanhara a manutencdo das condigées de habilitacdo da
contratada, para fins de empenho de despesa e pagamento, e anotard os problemas que
obstem o fluxo normal da liquidagdo e do pagamento da despesa no relatorio de riscos
eventuais. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 21, III).

20.27. O gestor do contrato sera responsavel por acompanhar os registros feitos pelo fiscal do
contrato de todas as ocorréncias relacionadas a execucdo do mesmo, bem como as medidas
adotadas em cada situagdo. Caso necessario, o gestor devera informar as autoridades
superiores sobre as ocorréncias que excedam sua competéncia. (Decreto n® 11.246, de 2022,
art. 21, II).

20.28. O gestor do contrato emitird documento comprobatério da avaliagdo realizada pelos
fiscais técnico, administrativo e setorial quanto ao cumprimento de obrigacbes assumidas pelo
contratado, com mengao ao seu desempenho na execugdo contratual, baseado nos indicadores
objetivamente definidos e aferidos, e a eventuais penalidades aplicadas, devendo constar do
cadastro de atesto de cumprimento de obrigagdes. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 21,
VIII).

20.29. O gestor do contrato tomara providéncias para a formalizacdo de processo
administrativo de responsabilizacdo 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).

20.30. O fiscal do contrato comunicara ao gestor do contrato, em tempo habil, o término do

contrato sob sua responsabilidade, com vistas a tempestiva renovagdao ou prorrogagao
contratual. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 22, VII).
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20.31. O gestor do contrato devera, caso preciso, elaborar relatdrio final com informacdes
sobre a consecucgdo dos objetivos que tenham justificado a contratacao e eventuais condutas a
serem adotadas para o aprimoramento das atividades da Administracao. (Decreto n°® 11.246,
de 2022, art. 21, VI).

20.32. O gestor do contrato devera enviar a documentagao pertinente ao setor de contratos
para a formalizacdao dos procedimentos de liquidacdao e pagamento, no valor dimensionado
pela fiscalizagdo e gestdo nos termos do contrato.

21. DA SUBCONTRATAGAO

21.1. Ndo sera admitida a subcontratacdo do objeto contratual.
22. DA ALTERAGCAO DOS PREGOS

22.1. Poderd haver alteracdo dos precos firmados em instrumento contratual para
restabelecer o equilibrio econdmico-financeiro inicial do contrato em caso de forga maior, caso
fortuito ou fato do principe ou em decorréncia de fatos imprevisiveis ou previsiveis de
consequéncias incalculaveis, que inviabilizem a execucdo do contrato tal como pactuado,
respeitada, em qualquer caso, a reparticdo objetiva de risco estabelecida no contrato. (art.
124, inc. II, alinea “"d”, Lei n°® 14.133/2021).

22.1.1. Nesse caso, a Contratada deverd demonstrar analiticamente a variagdo dos
componentes dos custos do Contrato, devidamente justificada, onde tal demonstracao
sera analisada pelo Contratante para verificagdo de sua viabilidade e/ou necessidade.

23. DAS DISPOSICéES GERAIS
23.1. Sera divulgada ata da sessao publica no sistema eletronico.

23.2. N3o havendo expediente ou ocorrendo qualquer fato superveniente que impeca a
realizacdo do certame na data marcada, a sessdo serd automaticamente transferida para o
primeiro dia Gtil subsequente, no mesmo horario anteriormente estabelecido, desde que ndo
haja comunicagdo em contrario, pelo agente de contratacdo.

23.3. Todas as referéncias de tempo no Edital, no aviso e durante a sessdo publica observarao
o horario de Brasilia — DF.

23.4. A homologacdo do resultado desta licitagdo ndo implicara direito a contratagao.

23.5. As normas disciplinadoras da licitacdo serdo sempre interpretadas em favor da
ampliacdo da disputa entre os interessados, desde que nao comprometam o interesse da
Administragdo, o principio da isonomia, a finalidade e a seguranca da contratagao.

23.6. Os licitantes assumem todos os custos de preparagao e apresentacdo de suas propostas
e a Administracdo ndo sera, em nenhum caso, responsavel por esses custos,
independentemente da condugdo ou do resultado do processo licitatorio.

23.7. Na contagem dos prazos estabelecidos neste Edital e seus Anexos, excluir-se-a o dia do
inicio e incluir-se-a o do vencimento. Sé se iniciam e vencem os prazos em dias de expediente
na Administragdo.

23.8. O desatendimento de exigéncias formais ndo essenciais ndo importara o afastamento do
licitante, desde que seja possivel o aproveitamento do ato, observados os principios da
isonomia e do interesse publico.
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23.9. Em caso de divergéncia entre disposicoes deste Edital e de seus anexos ou demais pecas
gue compbem o processo, prevalecera as deste Edital.

23.10. O Edital e seus anexos estdao disponiveis, na integra, no Portal Nacional de
Contratagdes Publicas (PNCP) e no enderego eletrénico www.creace.org.br.

23.11. Integram este Edital, para todos os fins e efeitos, 0s seguintes anexos:

23.11.1. ANEXO I - TERMO DE REFERENCIA;

23.11.2. ANEXO II - MODELO DE DECLARAGAO DE VISTORIA;
23.11.3. ANEXO III - MODELO DE PROPOSTA DE PRECOS;
23.11.4. ANEXO IV - MINUTA DO CONTRATO;

23.11.5. ANEXO V - TERMO DE CONFIDENCIALIDADE.

Fortaleza, 30 de maio de 2025.

Fernando Antonio Von Paumgartten de Galiza
Presidente do Crea-CE
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PREGAO ELETRONICO N° 90009/2005
ANEXO I

TERMO DE REFERENCIA

1. DEFINIGAO DO OBJETO:

1.1. Contratacdo de empresa especializada na prestacdo de servicos integrados de Plataforma
de Omnichannel, Telefonia IP e atendimento digital inteligente com IA Generativa, para
atender as demandas do Conselho Regional de Engenharia e Agronomia do Ceara (Crea-CE),
conforme condigdes, quantidades e exigéncias estabelecidas neste Termo de Referéncia.

1.1.1. A contratacdo compreendera a interligacdo entre a Sede do Crea-CE e suas
unidades regionais, por meio de solucao de PABX IP em nuvem, com gerenciamento
centralizado, integracdo com a rede publica de telefonia, e suporte a ramais fisicos e
digitais. A central telefénica fisica existente serd mantida como gateway de
sobrevivéncia, garantindo comunicagdo local minima em casos de indisponibilidade da
nuvem.

1.1.2. A solugdo devera disponibilizar plataforma omnichannel unificada, integrando
canais de atendimento como WhatsApp, Webchat, E-mail, Redes Sociais e SMS, com
funcionalidades de atendimento automatizado, andlise de dados, supervisdo, CRM,
chatbot, campanhas ativas e callback.

1.1.3. Devera ainda ser fornecido aplicativo movel nativo para Android e iOS, destinado
a execugdo de fiscalizagbes, vistorias e diligéncias, permitindo abertura de chamados
com definicdo de motivo, submotivo, upload de imagens, georreferenciamento
automatico e organizagao por protocolo pai e protocolo filho.

1.1.4. A plataforma devera integrar mddulo de Inteligéncia Artificial Generativa, com
base de conhecimento interna do Crea-CE, para apoio a equipe de SAC. A IA devera
operar de forma contextual, sugerindo respostas e orientacdes a partir de documentos,
textos, normativos e conteldos técnicos cadastrados previamente.

1.1.5. Todos os recursos, equipamentos, licencas e suporte técnico deverdo estar
incluidos no escopo da contratacdao, em regime de comodato ou servigo continuo, com
possibilidade de expansao por demanda.

1.2. A solucdo deverd utilizar Software Livre (Plataforma Open Source), com arquitetura
escalavel e funcionalidades nativas, incluindo, no minimo:

@ Integragdo Omnichannel em multiplos canais com supervisdao em tempo real;

® Chatbot e voicebot com aprendizado continuo e criagdo de fluxos sem programacao;

® IA Generativa integrada ao atendimento humano, com base de conhecimento
interna;

® Aplicativo moével para Fiscalizagdo, Vistorias e Diligéncias, com upload de midia,
localizagdo automatica e gestdo de SLAs;

°

e Campanhas ativas por WhatsApp com listas de transmissdo e analise de
desempenho;
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e Callback com légica de redistribuicdo inteligente e tentativas programadas;

® Softphone WebRTC com controle de ramais, pausas, espionagem e penalidade;

® Mddulo de CRM com pipeline de vendas e segmentagado de leads;

® Relatdrios com geragdo de insights operacionais e regionais para fiscalizagdo;

® NPS automatizado com indicadores em tempo real e dashboards por canal, agente
ou equipe.

1.2.1. A plataforma deverd ser fornecida com painéis administrativos, relatdrios
exportaveis, recursos de seguranca da informacao e conformidade com a LGPD.

1.3. As Inspetorias a serem atendidas por sistema de telefonia voIP estdo localizadas nos
municipios de Aracati, Cratels, Iguatu, Itapipoca, Juazeiro do Norte, Limoeiro do Norte,
Maracanal, Quixada, Sdo Gongalo do Amarante, Sobral, Taua e Tiangua.

1.4 Na realizacdo dos servigos a licitante vencedora devera cumprir o solicitado no Termo de
Referéncia.

2. JUSTIFICATIVA

2.1. Os servigos de telefonia sdo essenciais a operacionalizacdo dos servigos prestados pelo
Crea-CE, haja vista proporcionar agilidade e qualidade no atendimento ao publico interno e
externo, na Sede e nas Inspetorias do Conselho. Dessa forma, faz-se necessaria a aquisicdo de
servicos adequados e suficientes para promover e monitorar chamadas tanto analdgicas
quanto digitais, incluindo assisténcia técnica que possa garantir a continuidade dos servicos.

2.2. A contratagdo de um sistema integrado de telecomunicagdo para o Crea-CE tem por
objetivo instrumentalizar o Conselho com uma Rede de voz sobre IP Integrada as midias
sociais, ao servigo de modernizacdo da gestdo publica e para o fomento do desenvolvimento
econdmico e social em diversas areas do conhecimento. Assim, faz-se necessario, com vistas a
atender as peculiaridades do Crea-CE, a contratacao de:

® Servico integrado de telefonia IP com Implantagdo do sistema, configuracao e
treinamento de pessoal do Conselho €;

® Prestacdao de servicos de telefonia IP, utilizando Software Livre (Plataforma Open
Source) promovendo a integracdo e gerenciamento das midias sociais do CREA-CE,
incluindo assisténcia técnica e todos os equipamentos necessario em regime de
comodato, de forma mensal e contratacdo anual de empresa especializada, sem
dedicagao exclusiva de mao de obra.

2.3. Os servicos ora referenciados enquadram-se no conceito de servicos comuns, conforme
no Decreto n® 10.024/2019, haja vista os padrdoes de desempenho e qualidade, e todas as
caracteristicas gerais e especificas de sua prestacdo, em que sdo as usuais do mercado e
passiveis de descricbes sucintas, geralmente oferecidos por diversos fornecedores e facilmente
comparaveis entre si, de modo a permitir a decisdo de contratacdo com base no menor preco,
podendo, portanto, ser licitado por meio do Pregdo Eletronico.

2.3.1. O presente servico voltado para contratacdo de solugbes de telefonia VoIP
(telefonia baseada em voz sobre IP) e central telefonica virtual, ndo sdo considerados
recursos de Tecnologia da Informagao e Comunicagdo — TIC, conforme item 1.6 do Anexo
II da Instrugdo Normativa n® 94/2022, do Ministério da Economia.

2.4. A licitacdo adequada é a de adjudicacdo por preco global, por se tratar de apenas de um
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item e 0 mesmo nao se adequar ao parcelamento do objeto pretendendo ganho em escala.

2.5. O critério de julgamento serd o de menor valor anual do Item, destacando que a opgdo
mencionada ndo restringird o carater competitivo do certame, muito menos a perda da
economia de escala, sendo necessario registrar, ainda, que a natureza dos servigos se ajusta a
este critério de julgamento. Deve ser considerada, também, a economicidade gerada para a
Administragcdo, a dinamizagdo do processo de execugdao e uniformizacdo dos servigos,
fiscalizacdo e gestdo do contrato, em razdo de ser efetuada a contratacdo de uma Unica
empresa para o fornecimento dos servigos em tela.

2.6. No que toca aos aspectos ambientais, a futura Contratada devera respeitar a legislacao
vigente e observar as boas praticas e técnicas ambientalmente recomendadas, quando da
realizacdo de atividades nas areas, escopos dos trabalhos, quer seja, em qualidade,
quantidade ou destinacao, atividades essas de inteira responsabilidade da Contratada que
respondera em seu proprio nome perante os 6rgdos fiscalizadores.

2.7. Considerando a necessidade do citado servigo e sua importancia para o Conselho Regional
de Engenharia e Agronomia do Ceara, com base no Estudo Técnico Preliminar e razbes
expostas acima, justifica-se a presente licitacdo e posterior contratacdo de empresa
especializada para fornecer os servicos objeto do Termo de Referéncia.

2.8. Considerando a natureza continuada do servigo, a contratacdao garante a manutencgao das
operagdes do CREA-CE de forma ininterrupta, assegurando que as demandas de comunicagao
estejam plenamente cobertas ao longo do periodo contratual e para além de um Unico
exercicio financeiro.

3. DO PRECO:

3.1. A presente licitagdo tem como objetivo a aquisicdo dos objetos ja especificados conforme
a tabela abaixo:

Item | Catalogo Discriminagao Quant. | Valor Mensal Valor Total
de Estimado R$ Estimado R$
meses
1 30177 Implantagdo, Suporte 12 R$ 11.523,33 R$ 138.279,96

e manutencao do
sistema de Telefonia IP
e plataforma de
Omnichannel.

Suporte e Sustentacao
do Plataforma
OmniChannel,

Mensagens Receptivas
Whatsapp, Mensagens
Ativas de Whatsapp, IA

Generativa para
Otimizacao de
Atendimento,
Plataforma

OmniChannel,
Chamadas Receptivas
via Whatsapp.

Valor Total Estimado R$ 138.279,96 ( cento e trinta e oito mil, duzentos e
setenta e nove reais e noventa e seis centavos).
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3.2 O cédigo do Catalogo a ser selecionado para cadastro desta licitacdo no sistema
Comprasnet pode, eventualmente, divergir das descricdes e especificacdes previstas no item 1.
Nesse caso, prevalecerdo as especificacbes detalhadas neste Termo de Referéncia.

3.3. Todos os pregos das propostas e dos lances ofertados terdo como expressdao monetaria a
moeda corrente nacional.

3.4. Os valores estimados na planilha acima sdo considerados como precos maximos de
contratacdao mensal. Valor mensal serd de R$ 11.523,33 ( onze mil, quinhentos e vinte e
trés reais e trinta e trés centavos), e anual de R$ 138.279,96 (cento e trinta e oito
mil, duzentos e setenta e nove reais e noventa e seis centavos).

3.5. Em caso de cobrancga pela instalacdo, o valor deve ser somado ao valor anual e esse sera
o valor total considerado para escolha do menor preco. Em caso de renovagao contratual
futura (aditivo de prazo), esta instalacdo ndo podera ser cobrada novamente por este mesmo
contratado.

3.6. A presente contratacdo adotara como regime de execugdo a Empreitada por Prego Global,
e o critério de julgamento serda o de menor valor anual do Item.

4. MODELO DE EXECUGCAO DO CONTRATO E DAS ESPECIFICACOES TECNICAS

4.1. Sistema de comunicacdao corporativa classificado na modalidade de gerenciamento de
multiplos canais, que relna os diversos canais de comunicacdo disponiveis (telefonia
tradicional, SMS, E-mail e redes sociais) em uma plataforma centralizada e que possua
nativamente recursos de chatbot e voicebot, integrados com ferramentas de inteligéncia
artificial.

4.2. A ferramenta devera operar na modalidade de Cloud (nuvem), ser acessivel via WEB e
com compatibilidade garantida, no minimo, com o navegador Google Chrome.

4.3. A ferramenta devera ser compativel com troncos telefénicos VoIP e/ou TDM, constantes
na planta do Crea-CE, tendo como premissa a integracdao com operadoras quer seja utilizando
a Tecnologia VoIP com codec g.729 ou g.711, ou ainda troncos PSTN com sinalizagao R2Digital
ou ISDN. O sistema também pode ser integrado com servicos em geral de computacdo de
nuvem.

4.4. A ferramenta devera estar apta a integrar-se ao sistema telefénico legado mediante ou
ndo a adicdo de hardware VoIP especializado, de modo que seja possivel dispor dos troncos ja
contratados.

4.5. A ferramenta devera se integrar a outras plataformas como CRM ou ERP, a ser definido
pelo Crea-CE como estratégico.

4.6. A ferramenta devera incorporar em seus relatorios todos os acessos oriundos da telefonia,
SMS, redes sociais contempladas e E-mail.

4.7. Dentre as redes sociais com as quais a ferramenta deverd ser compativel, deve-se
disponibilizar a integracdo homologada, no ato da entrega dos servigos, pelo menos as
seguintes plataformas:

® Reclame Aqui;
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Facebook;
WhatsApp;
Telegram;
Instagram;
WebChat;

Gmail;
Office365;
Microsoft Teams.

4.8. A ferramenta devera possuir a capacidade de integrar-se com qualquer outra plataforma
de redes sociais, bancos de dados, ERPs e CRMs que disponibilizem APIs oficiais.

4.9. O comportamento da ferramenta devera adaptar-se aos horarios de funcionamento do
Crea-CE, apresentando via voz ou texto (dependendo do canal por onde o cliente externo
iniciou o contato) saudacdes que indiquem a disponibilidade do servico de atendimento
humano naquele dia e horario.

4.10. O atendimento inicial devera ser feito pelos recursos de voicebot e chatbot (assistente
de comunicacdo por texto), devidamente estruturados conforme as regras de negocio do Crea-
CE e fluxos de atendimento desenvolvidos, a fim de que o atendimento, sempre que possivel,
nao seja transferido para o operador humano.

4.11. Quando o atendimento iniciar-se via E-mail, deverd responder automaticamente com
numero de protocolo de atendimento, abrindo um novo ticket de atendimento na ferramenta,
sendo possivel atribuir um atendente ao chamado.

4.12. O atendimento realizado via voicebot ou chatbot devera ser compativel nativamente
com as principais solugdes de inteligéncia artificial disponiveis no mercado (IBM Watson e
ChatGPT, por exemplo).

4.13. Caso conste em workflow definido no Crea-CE, na ocasido do atendimento inicial a
ferramenta devera ser capaz de consultar informagfes presentes nos sistemas internos deste
orgdo, a fim de emular as acbes prdoprias de um atendimento humano tradicional, provendo
informagdes como situacdo do profissional ou empresa, protocolos, ARTs, Autos de InfragOes e
demais atividades.

4.14. O Sistema proposto devera prover documentos, mediante técnicas de dupla
autenticagdo, emissdao de certiddes, protocolos em geral, anuidades, denuncia, defesa de
infracdo, solicitagdo e baixa de registro de profissionais e empresas, cadastro e baixa de ART.

4.14.1. As seguintes funcionalidades, integradas via API do sistema corporativo, devem
ser contempladas na solugao:

4.14.1.1. Emissdo da Placa da Obra;
4.14.1.2. Emissdo da CRQ;
4.14.1.3. Geragao de Denuncia de Fiscalizagao;

4.15. O recurso de voicebot devera suportar as tecnologias de reconhecimento e sintetizagdo
de voz em tempo real, com salvamento de mensagens e banco relacional.
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4.16. O recurso de voicebot devera entregar acuracia de 95% em média, auditavel pelo setor
de Tecnologia da Informagao do Crea-CE.

4.17. O recurso de voicebot devera suportar as estratégias de atendimento ‘menu estatico’
(onde o cliente externo interage com opgdes pré-definidas) e ‘fala livre’ (onde o cliente externo
se expressa com suas proprias palavras). No sistema de fala-livre fornecera setup de 7
segundos para pronunciamento do desejo do usuario.

4.18. O recurso voicebot serad avaliado a qualidades das respostas, respeitadas as regras
gramaticais da nossa lingua portuguesa e, principalmente, entonagao de voz, propiciando uma
boa experiéncia e minimamente robotizada.

4.19. O usuario com perfil de administrador do sistema devera possuir permissdes para criar e
excluir usuarios atendentes, gerar relatérios, consultar o histérico de atendimentos, definir o
texto das mensagens predefinidas e quaisquer outras agbes disponiveis na ferramenta.

4.20. O perfil de ‘usuario atendente’ devera limitar-se aos recursos relacionados a tratativa da
fila de atendimento, ndo Ihe sendo possivel consultar ou alterar quaisquer configuragdes do
sistema, exceto quando explicitamente receba permissdes adicionais fornecidas por um
usuario administrador.

4.21. A ferramenta devera dispor de recursos de auditoria que registre as acdes realizadas
pelos usuarios, sejam eles administradores ou atendentes.

4.22. A ferramenta devera estar alinhada as regras descritas na Lei Geral de Protecdo de
Dados Pessoais, LGPD, Lei 13.709/2018.

4.23. Dentre os campos associados aos perfis dos usuarios, deverdo constar informagoes
referentes as suas permissoes, associacdo com o sistema de atendimento telefonico via ramal
ou estrutura equivalente, e-mail corporativo, telefone celular, senha e filas de atendimento.

4.24. A ferramenta devera oferecer, via interface WEB, o recurso de substituicdo da
logomarca-padrdo por imagens préprias do Crea-CE.

4.25. A ferramenta devera fornecer pesquisa de satisfagdo ao cliente atendido, possibilitando
atribuir uma nota ao seu atendimento, quer seja via chatbot, quer seja via rede social, quer
seja por atendimento humano.

4.26. A ferramenta devera fornecer pesquisa de qualidade de atendimento via interface WEB,
possibilitando o lider ou gestor de atendimento atribuir uma nota ao atendimento realizado
pelo operador humano, baseado em métricas préprias do Crea-CE, avaliando as habilidades de
cada operador, como cortesia, vocabulario, padronizagdo, entonagao e etc..., limitado a dez
pontos de verificagdao, permitindo atribuir pesos diferentes a cada habilidade.

4.27. Apd6s o login no sistema, o usuario atendente deve ser redirecionado para o painel de
atendimento, permitindo-lhe escolher fila de atendimento, pausas e demais recursos
operacionais de atendimento, similares aos disponibilizados na atual plataforma de
atendimento de Telefonia do Crea-CE.

4.28. Dentre as informacgoOes e recursos disponiveis no painel de atendimento, a ferramenta
devera apresentar no minimo as seguintes:
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Identificacao das filas de atendimento disponiveis para o usuario atendente;
Possibilidade do usuario atendente escolher a fila de atendimento que deseja visualizar;
DashBoard com indicadores gerais como: Quantidade de atendimentos correntes,
quantidades por operador, por fila, tempo médio de espera, tempo médio de
atendimento, quantidade de protocolos abertos, quantidade de protocolos encerrados;
Apresentacdo visual da quantidade de atendimentos em curso que estejam com status
‘em espera’ para o respectivo usuario atendente logado;

Indicativo visual sobre o status das interagdes externas, sinalizando por algum padrao
de cores, no minimo, os estados de ‘ndo atendida’, ‘atendida’ e ‘transferida’.

Como recurso de subsidio para a ‘gestdo a vista’, a ferramenta devera fornecer

nativamente dashboards de monitoramento do atendimento.

4.30.

Dentre os indicadores apresentados pelos dashboards de monitoria da ferramenta,

consideram-se como essenciais 0s seguintes:

4.31.

Usuarios atendentes logados na ferramenta e seus respectivos status;

Atendimentos de telefonia ou rede social em curso em Unico dashboard;

Fila de atendimentos em espera;

Métricas de tempo médio de atendimento (TMA), tempo médio de espera (TME) e
tempo médio de desisténcia (TMD);

Atendimentos por canal (telefonia, Facebook, Telegram, etc);

Relatérios de Performance de Operadores Unificados, permitindo avaliar todos os tipos
de atendimento realizados pelo Operador em plataforma Unica.

Tendo em vista a reducdo de possiveis erros gramaticais por parte do ‘usuario

atendente’ e o melhor aproveitamento do tempo de digitacao desses operadores, a ferramenta
devera disponibilizar o recurso de mensagens pré-definidas, onde as respostas-padrdo para as
principais solicitagdes foram definidas previamente pelo usuario administrador.

4.32.

Caso a ferramenta utilize estratégias de inicializagdo automatica de sessdo,

encaminhando a chamada telefonica ou a conversa de texto que estavam em fila para os
usuarios atendentes, ja com o status de ‘atendida’, tal comportamento devera ser opcional,
permitindo que a acao de iniciar o atendimento humano ocorra mediante uma solicitacao do
usuario final, atribuindo-lhe o controle em permitir falar com humano, quer seja pelo chatbot,
quer seja pelo voicebot.

4.33.

Ao iniciar um atendimento, independente do canal utilizado, a ferramenta devera

apresentar para o usuario atendente as informagbes cadastrais do cliente externo obtidas no
atendimento inicial realizado via bot, como nome, documento, e-mail, telefone e canal.

4.34.

A ferramenta devera disponibilizar ao usuario atendente as opgdes de enviar via chat:

texto livre, mensagens pré-definidas; emojis, arquivos e links.

4.35.

Nas ocasides de atendimento do canal telefonia, os seguintes recursos devem estar

disponiveis:

A possibilidade de atendimento via endpoint VoIP (ex: telefone IP) ou telefone celular,
conforme a estratégia definida pelo Crea-CE.

Recursos basicos de telefonia (atender, transferir, capturar, estacionar e encerrar);
Gravacdo do audio e dos metadados (registros CDR) de todas as chamadas.
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4.36. O usuario atendente podera transferir um atendimento em curso para outra fila
mantendo o historico da conversa ja realizada.

4.37. No ato da transferéncia de um atendimento, o sistema deverd propor se o usuario
deseja que o atendimento continue por Chat ou se prefere por ligagdo telefonica.

4.38. Caso haja o desejo por ligacdo telefonica o sistema devera fazer uma chamada reversa,
permitindo ligar imediatamente para o usuario e conecta-lo a fila do call-center com todas as
informacg0Oes sincronizadas na tela de atendimento do operador do Crea-CE.

4.39. Caso o cliente externo tenha fornecido seu numero telefénico na etapa inicial do
atendimento via chatbot, a ferramenta devera disponibilizar ao usuario utilizador recursos para
que este possa entrar em contato com o cliente externo via click-to-dial em qualquer momento
do atendimento via chat.

4.40. Ao iniciar o atendimento humano via chat, a ferramenta devera disponibilizar o recurso
de saudagOes pré-definidas, padronizando mensagem inicial de atendimento, transferéncias e
encerramento, as quais, quando habilitadas, retiram do usuario atendente a responsabilidade
de elabora-las.

4.41. Ao encerrar manualmente um atendimento, a ferramenta devera disponibilizar ao
usuario atendente um menu onde possa ser registrado o motivo, sub-motivo, status e
observacoes gerais.

4.42, Caso o cliente externo abandone um atendimento via chat antes do seu encerramento
manual, o usuario atendente podera visualizar o histérico das mensagens trocadas e fecha-lo
com o status adequado;

4.43. A ferramenta devera disponibilizar para o usuario administrador recursos de supervisao,
onde este possa:

® Visualizar os usuarios atendentes logados no sistema e se preciso desloga-los;

® Listar e acessar em tempo real os atendimentos em curso;

® Interagir na mesma sessao de comunicagao (via voz ou texto, dependendo do canal de
atendimento) com o usuario atendente sem que o cliente externo tome conhecimento;

® Encerrar atendimentos em curso antes que o recurso de identificacdo de ociosidade o
faca.

4.44. Durante o atendimento humano via chat, a ferramenta devera encerrar as sessdoes em
que seja identificada a ociosidade do cliente externo.

4.45. Caso o cliente externo tenha informado seu e-mail como identificador, a ferramenta
devera fornecer o historico centralizado dos atendimentos desse cliente em seus moédulos de
relatorios.

4.46. Dentre os filtros basicos de consulta do mddulo de relatérios, a ferramenta devera
disponibilizar, pelo menos: periodo (data inicial e final), fila de atendimento, usuario
atendente, cliente, celular, CPF e status;

4.47. A ferramenta devera exportar seus relatdrios nos formatos CSV e PDF, no minimo.

4.48. Gestao de atendimento multicanal.
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4.48.1. O sistema deverd gerenciar os canais de atendimento desta autarquia numa
plataforma centralizada.

4.48.2. Permitir criagdo de texto para respostas automaticas, podendo ser personalizado
horario e informagbes do usuario Ex: “0la José”.

4.48.3. Permitir criagcdo de menus de atendimentos de pelo menos 5 niveis e no minimo
10 opgdes em cada menu.

4.48.4. Permitir navegagcao no menu “Goto”.

4.48.5. Permitir direcionar o atendimento para grupo de agentes com opgao de informar
para o cliente o nome do operador que iniciou o atendimento.

4.48.6. Permitir capturar dado como nome, nimero de documento, endereco, etc..., esta
captura de dados devera seguir os seguintes requisitos:

® Perguntar sempre a informagdo ou somente a primeira vez que acessar a
plataforma de atendimento;

® Opcao para confirmar a resposta (sim/nao);

® Resposta automatica e personalizada para agradecer o cliente por preencher a
informagdo solicitada;

® Opcdo para permitir ou proibir que o agente visualize informacao;

® Permitir que a informagdo solicitada possa ser utilizada de forma automatica em
textos personalizados.

4.48.7. Permitir envio de arquivos, imagens e videos de forma automatica, caso o canal
de atendimento permita este tipo de facilidade.

4.48.8. Permitir execucdo de URL, que possibilita comandos remotos via GET.
4.48.9. Permitir uso de emojis.

4.48.10. A plataforma de atendimento devera permitir configuracdo por grupo de
agentes conforme a seguir:

® Uso de mensagens pré-definidas por grupo de atendimento, para agilizar e evitar
erros ortograficos;

® Transbordo para outro grupo em caso de ndo dispor de nenhum agente disponivel
para atendimento ou personalizar mensagem informando que nao contem agente
disponivel caso ndo seja de interesse da instituigdo transbordar para outro grupo;

® Restringir quais atendimentos “conversas” deverdao aparecer como histérico do
agente: visualizar histérico somente do atendimento em atual, dos grupos que o
agente esta logado ou geral todo o historico;

® Timeout, configurar tempo de inatividade, para desconectar e retornar mensagem
personalizada informando da desconexdo;

® Selecionar quais agentes poderao conectar no grupo de atendimento.

4.48.11. Permitir visualizar os contatos cadastrados, com possibilidade de exportar e
listar por canal.

4.48.12. Permitir "opt-in/opt-out" onde o cliente habilita ou desabilita o interesse em

Rua Castro e Silva, n° 81 — Centro — Fortaleza — Ceara — CEP 60.030-010
- Fone: (85) 3453-5800 | www.creace.org.br
C i de ia

e Agronomia do Ceara

Pagina 42 4e 139



SERVICO PUBLICO FEDERAL

CONSELHO REGIONAL DE ENGENHARIA E AGRONOMIA DO CEARA - CREA-CE

receber informagdes da instituicao.

4.48.13. Permitir integracdo com central telefénica possibilitando discar para o cliente
diretamente da plataforma de atendimento.

4.48.14. A plataforma deve ser em “nuvem” com acesso seguro HTTPS.

4.48.15. Permitir que o gestor monitore os atendimentos com as seguintes opcdes:

Agentes e seus respectivos atendimentos;

Intervir no atendimento, possibilitando interagir enviando mensagens diretamente da
interface e monitoramento;

Transferir atendimento;

Finalizar o atendimento;

Visualizar fila de espera, com opgdo de transferir o atendimento para um agente
disponivel.

4.48.16. Permitir visualizar todos os agentes logados, disponiveis para atendimento e
seus respectivos grupos de atendimento.

4.48.17. Permitir relatorios:

Por periodo canal de atendimento e grupos de atendimento;

Total global por mensagens e atendimentos;

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

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

4.48.18. Permitir na plataforma de atendimento dos agentes os recursos conforme
citados abaixo:

Visualizar lista de contatos em espera para atendimento;

Atendimento de todos os canais em Unica tela;

Visualizar informagdes do contato que estda em atendimento;

Visualizar mensagens pré-definidas;

Permitir o agente usar codinome, mas acesso direto, e o cliente ndo necessite passar
por menu para ser atendido;

Enviar emoji;

Convidar outro agente para participar do atendimento;

Transferir atendimento para outro agente;

Anexar arquivos, imagens e videos;

Chat interno;

Listar contato cadastrados para iniciar atendimento;

Permitir que o agente possa alterar sua senha de acesso a plataforma de
atendimento.

4.49. A Solugdo de Telefonia devera permitir acesso a rede publica e privada de telefonia, de
acordo com as funcionalidades definidas no Termo de Referéncia.

4.50. Aplicativo Mdvel para Apoio a Fiscalizagdo, Vistorias e Diligéncias

4.50.1. A solucdo contratada deverd disponibilizar aplicativo nativo para dispositivos
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moveis com sistemas operacionais Android e i0S, de uso exclusivo da equipe de
fiscalizacao do CREA-CE, com acesso autenticado e seguro.

4.50.2. O aplicativo devera permitir abertura de chamados classificados como protocolos
de fiscalizagdo, diligéncia ou vistoria, com obrigatoriedade de preenchimento de campos
de motivo, submotivo, descricdo da ocorréncia e status inicial.

4.50.3. Devera conter suporte ao modelo de protocolo pai e filho, no qual um protocolo
principal pode gerar diversos subprotocolos vinculados a ele, permitindo controle de
desdobramentos e ocorréncias complementares.

4.50.4. O aplicativo devera permitir a definicdo e acompanhamento de SLA de abertura
e conclusdao de chamados, com possibilidade de parametrizagdo por tipo de servico e
visibilidade para gestores em dashboard.

4.50.5. A solugdo devera suportar o upload de evidéncias visuais, como imagens
capturadas pela cdmera do dispositivo ou carregadas da galeria, com associacdo ao
protocolo e indicagdo automatica de data e hora.

4.50.6. O sistema devera capturar e registrar coordenadas geograficas (latitude e
longitude) no momento da inclusdo do chamado, com uso de servicos de geolocalizagao
do dispositivo e autorizagdo do usuario.

4.50.7. Toda a informacdo coletada devera ser integrada em tempo real com o backend
da plataforma omnichannel, respeitando os protocolos de seguranca, autenticagdo e
criptografia definidos pela area de TI do CREA-CE.

4.51. Inteligéncia Artificial Generativa para Suporte ao Atendimento (SAC)

4.51.1. A plataforma devera dispor de médulo de IA Generativa baseada em LLM (Large
Language Models), integrada ao ambiente omnichannel, com capacidade de interpretar
comandos em linguagem natural e sugerir respostas contextuais aos atendentes
humanos.

4.51.2. A IA devera ser treinada e orientada por uma base de conhecimento interna,
alimentada pelo CREA-CE, contendo informagoes técnicas, normativas e procedimentos
operacionais padronizados.

4.51.3. A ferramenta devera suportar indexacdo e ingestdo de dados estruturados e ndo
estruturados, como documentos PDF, planilhas, tutoriais e fluxogramas, respeitando
politicas de atualizagdo e versionamento.

4.51.4. O mddulo devera permitir interacdo continua e contextual, oferecendo sugestées
de resposta, artigos ou acdes que auxiliem o atendente na tratativa de solicitacdes
complexas, respeitando os critérios de LGPD.

4.51.5. As interagdes com a IA deverdo estar disponiveis nos principais canais
integrados (ex: WhatsApp, Webchat, E-mail), mantendo rastreabilidade e logs
auditaveis.

4.52, Moédulo de Geragao de Insights Operacionais e Fiscais com Analise de Conversas
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4.52.1. A solugdo devera conter modulo de andlise automatica de conversas com
aplicacdo de técnicas de processamento de linguagem natural (PLN), capaz de identificar
padrdes de atendimento, temas frequentes, qualidade da resolugdo e oportunidades de
melhoria.

4.52.2. O sistema devera permitir que as informacdes extraidas de atendimentos sejam
convertidas em insights praticos com base em indicadores como: tempo médio de
solucgdo, recorréncia de temas por regido, atendimentos reabertos, e grau de satisfacdo.

4.52.3. A plataforma devera possuir capacidade de integracdo com bases externas (ex.:
plataformas geograficas, dendncias publicas, dados de obras irregulares), para geragao
de mapas de calor e relatorios de risco regionalizados que subsidiem a atuacdo da
fiscalizacao.

4.52.4. Os insights gerados deverdo estar disponiveis em dashboards visuais e
exportaveis, com filtros por canal, equipe, tipo de ocorréncia e geolocalizacdo, com
atualizagdao em tempo real.

4.53. Suporte Técnico Presencial com Atendimento Emergencial

4.53.1. A contratada devera garantir suporte técnico presencial nas dependéncias do
CREA-CE (sede e inspetorias), em casos de incidentes que impactem criticamente os
servigos de atendimento ao publico.

4.53.2. O tempo maximo para o inicio do atendimento presencial serd de até 2 (duas)
horas, contadas a partir da abertura formal do chamado, com confirmagdo via sistema e
acompanhamento por equipe do contratante.

4.53.3. O atendimento devera incluir diagndstico técnico, tentativa de solucdo imediata
e plano de contingéncia, caso necessario, sendo todo o histérico documentado e
acessivel via dashboard de gestao do contrato.

4.53.4. A contratada deverd manter equipe de prontiddo em territério cearense,
capacitada e com autonomia para substituicdo de equipamentos, reconfiguracdo de
sistema ou atuacgdo corretiva conforme o caso.

4.54. Campanhas Ativas por WhatsApp com Listas de Transmissao e Automacao

4.54.1. A plataforma devera permitir a criacdo de Campanhas Ativas por WhatsApp,
utilizando listas de transmissdao para envio simultaneo de mensagens a multiplos
destinatarios, de forma individual e segura (sem exibicdo em grupo).

4.54.2. A funcionalidade devera estar disponivel exclusivamente para perfis autorizados
(Administrador Geral ou Administrador Chat), conforme politica de permissoes definida
no sistema.

4.54.3. Devera ser possivel configurar o comportamento da campanha por meio de tipos
de resposta, como:

@ Transferéncia automatica para fila apds a resposta;

® Encerramento da conversa na primeira interagao do cliente;
@ Transferéncia apds primeira resposta com avaliagdo do contexto.
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4.54.4. A ferramenta devera permitir:

® Escolha do nimero de WhatsApp vinculado;

® Importacdo de contatos via planilhas;

e Definicdo de mensagem de encerramento automatica caso ndo haja interagdo do
cliente até uma data programada.

4.54.5. A plataforma devera disponibilizar dashboard de acompanhamento com
indicadores de entrega, leitura, resposta, encerramento e performance da campanha,
com opgao de edicdo e reexecucado.

4.55. Modulo de Callback com Ldgica de Retentativa e Fila Inteligente

4.55.1. A plataforma devera oferecer modulo de Callback, permitindo que o cliente
solicite retorno telefonico sem necessidade de aguardar na fila, com redistribuicdo da
chamada em momento oportuno.

4.55.2. O sistema devera permitir configuragcao do tipo de callback:

® Ativo: o atendente recebe a chamada antes do cliente;
® Receptivo: o cliente é chamado e, apds atender, é transferido para a fila.

4.55.3. O mddulo devera suportar:

e Definigdo do nimero maximo de tentativas;
® Intervalo entre tentativas;

e Verificagdo automatica de agentes livres;

® Restricdes para chamadas do mesmo dia.

4.55.4. A plataforma devera disponibilizar dashboard em tempo real com informacgées
como: quantidade de callbacks pendentes, retornos com sucesso, tempo médio de
retorno e taxa de atendimento.

4.56. Softphone WebRTC com Monitoramento e Espionagem Supervisionada

4.56.1. A plataforma devera permitir o uso de softphone WebRTC integrado diretamente
a interface do sistema, com operacdo por navegador, sem necessidade de instalacdo de
software externo.
4.56.2. O sistema devera possibilitar:

® Login automatico em ramais;

e Integracdo com filas de atendimento;

@ Transferéncia assistida e cega;

® Visualizacdo de status de ramal (disponivel, em pausa, em chamada etc.).
4.56.3. A ferramenta devera disponibilizar monitoramento de ramais com visdo em
tempo real, incluindo lista de agentes, status, permissdes de escuta e painel de

espionagem.

4.56.4. O recurso de espionagem devera possuir dois modos:
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e Nao interativo: supervisor escuta o atendimento;
® Interativo: supervisor escuta e pode se comunicar com o atendente sem o
cliente ouvir.

4.57. Painel Avangado de Monitoramento e Supervisdo

4.57.1. A solucdo devera conter painel de monitoramento para supervisores de
atendimento, com recursos para:

Adicdo ou remocao de agentes em filas;

Visualizagdo de status por fila ou agente;

Pausas e penalidades personalizadas;

Acesso as métricas de T.M.E, T.M.A, Nivel de Servico e Chamadas Abandonadas.

4.57.2. O painel devera ser acessado em tempo real e permitir acGes administrativas
sobre o desempenho dos atendentes.

4.57.3. A funcionalidade de grupos de espido devera possibilitar limitar a escuta de
ramais apenas aos grupos definidos no painel de configuracao.

4.58. Mdédulo de CRM Integrado com Maquina de Vendas

4.58.1. A plataforma deverad oferecer mddulo de CRM nativo, integrado a jornada de
atendimento omnichannel, com estruturagdao de contatos, contas, leads e oportunidades.

4.58.2. Devera incluir pipeline de vendas personalizado, com etapas como: Qualificagao,
Proposta, Negociacdo, Ganho e Perdido.

4.58.3. O CRM devera permitir filtros por origem do lead, tipo de prospecgao
(ativa/receptiva), produto, regiao (UF) e motivo de desqualificacdo, com dashboard
analitico.

4.58.4. O sistema devera permitir integragdo com campanhas por e-mail e WhatsApp,
cruzando dados de atendimento com o funil de vendas para orientar decisdes
estratégicas.

4.59. Chatbot com Aprendizado Continuo e Treinamento Modular

4.59.1. A solugdo devera oferecer um Chatbot nativo integrado a plataforma de
Omnichannel, com capacidade de operagdo 24/7 em multiplos canais (WhatsApp,
Webchat, Telegram, etc.), permitindo a triagem e o atendimento automatizado de
demandas recorrentes dos cidad3dos.

4.59.2. O Chatbot devera permitir a criacdo e edigao de fluxos conversacionais, com
base em arvores de decisdo ou fluxogramas, de forma grafica e acessivel para
administradores do CREA-CE, sem necessidade de conhecimento técnico em
programacao.

4.59.3. A solucdo devera conter motor de aprendizado continuo, com capacidade de:

® Reclassificar atendimentos mal resolvidos;
® Identificar falhas de entendimento por palavra-chave;
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® Sugerir novas rotas com base nas mensagens digitadas pelos usuarios;
® Mapear novas intengées a partir do histoérico.

4.59.4. O sistema devera disponibilizar painel de analise de desempenho do bot, com
métricas como:

® Acuracia de resposta;

@ Taxa de transferéncia para humanos;
® Intencdes ndo reconhecidas;

® Palavras mais utilizadas.

4.59.5. A evolugdo do bot devera ser baseada em treinamento supervisionado e modular,
com possibilidade de retroalimentacdo por atendentes humanos ao final dos atendimentos
automatizados.

4.60. NPS Automatizado Integrado a Plataforma de Atendimento

4.60.1. A plataforma devera dispor de modulo de pesquisa de satisfacdo automatica via
NPS (Net Promoter Score), integrado nativamente aos canais de atendimento ao cliente.

4.60.2. A funcionalidade devera permitir a configuracao de regras de disparo da pesquisa,
como:

® Ao final do atendimento;
® Apos um periodo especifico de inatividade;
® ApOs a resolucdo de protocolos de determinados motivos ou filas.

4.60.3. A ferramenta devera coletar a nota de 0 a 10 do cliente, acompanhada de campo
opcional para comentario textual.

4.60.4. A plataforma devera calcular automaticamente os indicadores de NPS em tempo
real, classificando os usuarios como:

® Detratores (0 a 6),
® Neutros (7 e 8),
® Promotores (9 e 10).

4.60.5. O sistema devera disponibilizar painel com historico de notas, comentarios, agentes
relacionados e canal utilizado, com filtros por data, equipe, tipo de atendimento e
localizagao (quando aplicavel).

4.60.6. Os dados do NPS deverdo ser exportaveis em formato CSV e PDF, com opgdo de
gerar graficos comparativos entre canais, atendentes e motivos de atendimento.

4.61. Recebimento de Chamadas Telefonicas via API Oficial do WhatsApp
® A solugdo deverd permitir o recebimento de chamadas de voz realizadas por
usuarios finais por meio do canal WhatsApp, utilizando exclusivamente a API Oficial
do WhatsApp Business (Cloud API ou On-Premises API), homologada pela Meta.
® A funcionalidade deve contemplar os seguintes requisitos minimos:

4.61.1. Compatibilidade com numero oficial do WhatsApp Business API ja utilizado pela
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instituicdo ou a ser fornecido;

4.61.2. Recebimento de chamadas de voz (VoIP) iniciadas pelos usuarios através do
WhatsApp, com roteamento automatico para operadores humanos ou URAs inteligentes;

4.61.3. Gravacdao de chamadas de voz recebidas via WhatsApp, com armazenamento
seguro e acesso via painel da solucao;

4.61.4. Registro das chamadas recebidas (data, horario, duracdo, atendente, status) na
base de dados do CRM ou sistema de atendimento;

4.61.5. Possibilidade de transferéncia da chamada de voz entre operadores;

4.61.6. A chamada recebida deve ser integrada a ficha do atendimento multicanal,
permitindo visualizacdo do histdrico de interagbes (mensagens, voz e outros canais);

4.61.7. A solucdo devera atender aos requisitos de seguranca e privacidade da LGPD no
tratamento de dados durante as ligacoes.

5. DOS REQUISITOS GERAIS
5.1.Requisitos Gerais:

5.1.1. Todos o0s equipamentos necessarios a implantacdo da solucdo serdo de
responsabilidade da Contratada.

5.1.2. Ser compativel com as sinalizagdes disponibilizadas pelas prestadoras de
telecomunicacgGes que fardo o entroncamento da solucdo de telefonia IP a RTPC.

5.1.3. Os exemplos fornecidos no Termo de Referéncia, cujo objetivo principal é
esclarecer os conceitos, nao deverao ser considerados como exaustivos.

5.1.4. A Contratada devera repassar ao Crea-CE todas as senhas do sistema. Ficara a
critério da CONTRATANTE altera-las, quando necessario.

5.1.5. A Contratada devera trocar todas as senhas de administracdo, junto a um
representante da CONTRATANTE, apds a conclusdo dos trabalhos de instalagdo. Esse
procedimento é condicdo necessaria para a emissdo do Termo de Recebimento Definitivo
Final.

5.1.6. A SOLUGAO DE TELEFONIA deverd permitir atualizagdo para ficar compativel com
o plano de numeragdo telefonico brasileiro em uma eventual alteragdo nas normas
definidas pela ANATEL.

5.1.7. Devera ser disponibilizada documentacdo das API dos IPBX, permitindo a
CONTRATANTE o desenvolvimento de sistemas personalizados que interajam com estes
dispositivos.

5.1.8. As fungdes de roteamento de comunicagbes deverdao ser automaticas e
transparentes ao usuario.

5.1.9. Deverd permitir a configuragcao de funcionalidades, troncos e ramais, bem como
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alteracao de numeragbes sem a necessidade de paralisagdo dos servicos
5.1.10. Suportar a integracdo entre centrais telefénicas através do protocolo SIP .
5.1.11. Sistema de Telefonia PABX IP em Nuvem com Gateway de Sobrevivéncia Local

5.1.11.1. A solucdo de telefonia a ser fornecida devera operar prioritariamente em
ambiente IP na nuvem, com central de gerenciamento e controle em datacenter
virtualizado, acessado por meio de canais seguros (HTTPS, VPN, ou conexdes
privadas).

5.1.11.2. A plataforma deverd manter compatibilidade com a infraestrutura
existente, permitindo a coexisténcia com a central telefénica fisica anteriormente
utilizada, que sera reaproveitada como Gateway de Sobrevivéncia Local, garantindo
continuidade minima da comunicagao em caso de falha do link principal de conexao
com a nuvem.

5.1.11.3. O Gateway de Sobrevivéncia devera manter funcionalidades de:

e Comunicagdo interna entre ramais locais;

® Acesso a rede publica de telefonia (RTPC) via troncos analdgicos/digitais
existentes;

@ Redirecionamento automatico de chamadas em caso de perda de
conectividade com o IPBX em nuvem.

5.1.11.4. A solucdo em nuvem devera suportar:

Registro de ramais IP (SIP, IAX2);

SIP Trunk com operadoras homologadas;

Integracao com a plataforma Omnichannel;

Gerenciamento remoto via interface web (HTTPS) com autenticagao segura;
Implantacdo de URA, DAC e grupos de atendimento dinamicos.

5.1.11.5. Deverd ser possivel gerenciar rotas de chamada de forma hierarquica,
priorizando uso de canais VoIP, com fallback para rotas analégicas ou celulares em
caso de indisponibilidade.

5.1.11.6. Toda a estrutura deverd permitir expansdo modular e licenciamento por
ramal, com capacidade minima para 1.000 ramais simultdneos, e controle por
perfil, grupo, e setor.
5.1.11.7. A nova solugdo devera garantir compatibilidade com dispositivos legados,
como aparelhos analdgicos e digitais ainda utilizados na sede ou nas inspetorias do
CREA-CE, por meio de gateways apropriados.
5.1.11.8. A transigdo entre o modelo hibrido anterior e 0 modelo atual em nuvem
devera ser transparente aos usuarios, com preservacdo do plano de numeracdo,
permissdes e histérico de configuragao.

5.2. O PBX/IP em Nuvem e o Gateway de Sobrevivéncia deverao

5.2.1. Devera dispor de recursos capazes de fornecer interconexdao com Rede Publica de
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Telefonia Comutada e Telefonia IP e roteamento com a rede WAN, fornecendo suporte de
comunicacao para a plataforma e comunicacao de telefonia local.

5.2.2. Suportar sinalizagbes de entroncamento MFC R2 digital, ISDN (RDSI) PRI e BRI,
CAS, QSIG (ETSI), SIP e H.323.

5.2.3. Permitir livre configuracdo de todos os recursos de telefonia, incluindo-se
definicdo de plano de encaminhamento de chamadas, configuragbes de rotas, supressao
de Cddigo de Selegdo de Prestadora - CSP, além de facilidades e permissGes de usuarios.

5.2.4. Prever um Plano de Numeragdo transparente para o usuario, de modo que se
indique o devido roteamento das chamadas telefénicas, sem intervencdao dos usuarios,
mas, permitindo critérios configuraveis.

5.2.5. Permitir configuracdo de rotas de backup, isto €, em caso de falha na conexao
com a rede corporativa os equipamentos deverao operar normalmente entre seus ramais
e com acesso a rede publica de telefonia, devendo garantir ainda que telefones IP,
localizados em redes remotas, continuem sua operagdao em caso de falha do circuito
WAN.

5.2.6. Interceptar e encaminhar, automaticamente, para a rota VoIP as chamadas
realizadas utilizando-se Cédigo de Selegcdo de Prestadora — CSP quando deveriam ter sido
realizadas pela rede corporativa. Se, no momento do encaminhamento, todos os canais
da rota estiverem ocupados ou com problemas que impegcam o devido encaminhamento,
a chamada devera cursar pela rede publica.

5.2.7. Possibilitar, para todas as interligacdes, a utilizacdao de rota alternativa, caso a
rota principal esteja congestionada.

5.2.8. Permitir a implantagdo de rotas com interfaces celulares (“troncos celulares”) para
o encaminhamento de trafego para as prestadoras de telefonia celular contratadas. Em
caso de indisponibilidade destas rotas, a chamada devera cursar pela rede de telefonia
fixa.

5.2.9. Possuir capacidade para gerenciar e manusear todas as chamadas e
funcionalidades previstas neste Termo, tanto para a sua capacidade inicial como para a
capacidade final ofertada pela licitante, inclusive nos horarios de maior movimento, sem
degradacao do servico.

5.2.10. Permitir o registro de ramais/terminais IP baseados no protocolo SIP, H.323 e
IAX2.

5.2.11. Suportar SIP Trunk.

5.2.12. Suportar IAX2 Trunk.

5.2.13. Permitir registro de telefones através do protocolo DHCP.
5.2.14. Suportar a mobilidade de ramal por usuario.

5.2.15. Permitir o bloqueio de chamadas para cddigos de acesso compostos de no
minimo 8 digitos. A inclusdo de numeros ndo permitidos devera ser realizada pelo
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administrador do sistema.

5.2.16. Caso a solucdo proposta funcione na modalidade de licenciamento por terminal,
na proposta deverdo estar inclusos os custos referentes a capacidade minima de 1000
(mil) ramais/terminais IP.

5.2.17. Permitir para todas as rotas a manipulacdo (insercdo ou retirada de prefixos,
substituicdo de digitos, etc) dos numeros de origem e de destino, alterando todos os
campos do cabecalho SIP.

5.2.18. Possuir agenda telefénica interna com no minimo 500 (quinhentos) numeros
cadastrados.

5.2.19. Suportar, os padrdoes de mercado de Codecs de compressdao de voz G711,
G711a, G.711p, G729, G729a, e G722.

5.2.20. Suportar o envio de FAX através do padrdo T.38 e recebimento de fax convertido
para PDF e enviado por e-mail.

5.2.21. Suportar cancelamento de eco.

5.2.22. Suportar os CODECs H.263 ou H.264 ou outro padrdao de compressao para
video.

5.2.23.Suportar facilidade de DDR (Discagem Direta Ramal), sem uso de hardware
externo adicional.

5.2.24. Suportar sinalizagdo DTMF (RFC 2833).

5.2.25. Suportar musica de espera no padrdao mp 3ou wav, sem a necessidade de uso de
hardwares externo adicional.

5.2.26. Possuir interface WEB na qual disponibilizara acesso seguro (HTTPS) ao servidor
a partir de qualquer ponto da rede. Através dessa interface o administrador do sistema
podera operar e configurar os softwares instalados no servidor. O acesso WEB devera ser
controlado mediante usudrio e senha.

5.2.27. Devera permitir a configuracdo de backup automatico das bases de dados, cuja
periodicidade, hora de inicio e caminho de destino, inclusive unidade de rede mapeada,
possam ser programados pelo administrador do sistema.

5.2.28. Todas as funcionalidades requeridas neste Edital deverdo ser implementadas
utilizando o mesmo protocolo de sinalizagao entre o telefone IP e o IPBX, ofertados pela
licitante.

5.2.29. A CONTRATANTE podera utilizar a qualquer momento telefones e/ou softwares
de qualquer fabricante integrados & SOLUCAO DE TELEFONIA, incluindo smartphones,
tablets, etc., desde que operem no protocolo SIP - RFC3261, mantendo no minimo as
seguintes funcionalidades:

e Comunicacdo de audio;
® Transferéncia;
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e Conferéncia;

® Chamada em espera.

® As atualizagOes de versGes deverdo ser automaticas, durante todo periodo
contratual no site oficial do fabricante.

5.3. Geréncia e Configuragdo - A Solugdo de Telefonia devera possuir pelo menos as seguintes
facilidades:

5.3.1. Garantir autenticacdo para o acesso via rede LAN permitindo no minimo 10
sessOes de administragdo simultaneas. O controle de acesso deve se dar por meio de
usuario e senha. Possibilitar definicdo de diferentes niveis de acesso, como: quais ramais
podera visualizar os relatorios.

5.3.2. Permitir manutencao remota por meio de interface web. O acesso a interface de
administracdo deve ser seguro, via HTTPS ou SSH.

5.3.3. Suportar operagdo e configuracdo via interface web.

5.3.4. Suportar envio de mensagens de correio eletrénico, SMTP, automatica para
usuarios cadastrados.

5.3.5. O sistema de configuragao devera permitir, no minimo, as seguintes funcgdes:
5.3.5.1. URA (Unidade de Resposta Audivel).

5.3.5.1.1. Permitir autoatendimento para que possam ser digitadas opgodes
no atendimento eletronico. Automatiza algumas ou todas as interagdes dos
seus clientes, utilizando recursos de conversdo de digito em voz. ("text-to-
speech") integrados para obter informacgdo do cliente e fazer a comparacao
com os sistemas de informagdo para, automaticamente, atender as questdes
e solicitagbes dos clientes.

5.3.5.2. Distribuicdo Automatica de Chamadas (DAC).

5.3.5.2.1 Permitir que chamadas atendidas assim que elas chegam na fila de
atendimento, inteligentemente sejam direcionadas aos agentes disponiveis
com base em: Numero Discado pelo Cliente (""Dialed Number Identification
Service"" - DNIS), na Identificagcdo do originador da chamada (""Automatic
Number Identification"" - ANI), agentes disponiveis, perfil do cliente, niveis de
servico ou regras de negoécio definidas pelo usuario. O DAC também ajuda a
gerenciar redirecionamentos de transbordo, redirecionamento de chamadas
baseado em estatisticas de fila, recuperagdo de chamadas abandonadas e
encaminhamento de chamadas entre multiplas localidades. O recurso de
""Intelligent Network Routing"" interliga multiplas localidades, para tirar
vantagem das estatisticas de tempo real centralizadas, permitindo
reencaminhamento automatico de chamadas de uma localidade para outra.

5.3.5.3. URA e DAC
5.3.5.3.1. Permitir que as funcionalidades de URA e DAC possam ser utilizadas em

conjunto para obter informagdes do cliente e encaminhar a chamada para o agente
mais habilitado. Nas campanhas ativas via URA, a mesma disca para os clientes,
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toca mensagem para os mesmos assim que eles atendem o telefone, responde
automaticamente algumas perguntas pré-definidas, e encaminha o cliente para um
agente humano se necessario;
5.3.5.4. Correio de voz no e-mail/telefone/web (VoiceMail).
5.3.5.4.1. Permitir correio de voz para todos os ramais cadastrados, protegido
por senha, saudacgao diferente para os estados de ocupado e indisponivel,
podendo personalizar estas saudacGes; deve ser possivel acessar o correio de voz
pela interface web, de um aparelho telefonico ou notificagdo por e-mail com o
correio de voz em anexo.
5.3.5.5. Gravacao das Chamadas
5.3.5.5.1.Permitir que as ligagbes sejam gravadas em disco nas seguintes formas:
@ Continua: grava todas as ligacGes do inicio ao fim;
® Seletiva: vocé define os ramais que irdo serem gravados;
@ Controle manual: os usuarios dos ramais acionam a gravagao por teclado
quando ha necessidade de gravacao daquela conversagao.
5.3.5.5.2. Permitir consultar as chamadas por periodo, numero ou contato
previamente cadastrado na agenda, efetuadas e/ou recebidas, com a opgdo de
baixar (download) o arquivo de audio no computador, na extensdao .WAV, para
ouvir a qualquer momento sem a necessidade de estar conectado a Internet;
Permitir consulta das ligagdes gravadas via web.
5.3.5.5.3. Permitir consulta das gravagdes por grupo de ramais.
5.3.5.5.4. Permitir buscar as gravagoes por duracao.
5.3.5.5.5. Permitir buscar as gravagdes por DDD.
5.3.5.5.6. Permitir o envio da gravagao diretamente para um aparelho telefonico,
podendo ser analdgico, GSM, sem a necessidade de internet, utilizando uma ligagdo
convencional.
5.3.5.5.7. Permitir enviar a gravagao para um ou mais endereco de e-mail.
5.3.5.5.8. Permitir buscar as gravagdes por tronco de entrada.
5.3.5.5.9. Permitir adicionar um comentario na gravagao.

5.3.5.5.10. Permitir exportar gravacées, por periodo ou filtro de busca.

5.3.5.6. Permitir que durante uma chamada seja possivel ingressar pessoas para
participarem da conversacgao. Essas pessoas podem estar dentro ou fora da empresa;

5.3.5.7. Espera telefonica

5.3.5.7.1. Permite a criagdo de servico de espera telefénica personalizavel, com a
execugao de musicas ou mensagens, em MP3, em datas e horas pré-determinadas,
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como espera telefonica, diurna, noturna, fins de semana, ramal ocupado etc.
5.3.5.8. Mesa operadora on-line

5.3.5.8.1. Disponibilizar uma tela, via web, com visualizagdo completa dos ramais,
com opgao de desligar uma ligagcao em andamento, transferir, discar, etc.

5.3.5.9. Interconexao

5.3.5.9.1. Permitir a interconexdo do prédio da matriz da CONTRATANTE e as suas
diversas unidades, bom como com fornecedores, colaboradores remotos etc., onde
todos possam conversar a custo zero, por meio de compressao de voz (VoIP),
podendo, inclusive, permitir ou ndo acesso aos ramais, rotas ou recursos das
unidades que venham utilizar o mesmo sistema.

5.3.5.10. Funcionarios externos devem acessar 0s seus ramais normalmente como se
estivessem na empresa; Para o acesso externo, serd implementada a técnica de
masquerading, através de NAT (Network Address Translation) no firewall de Internet da
EMPRESA.
5.3.5.11. Rechamada.
5.3.5.11.1. Permitir notificacdo por aviso sonoro ou visual que a pessoa com a
qual deseja falar encontra-se ocupada. A funcdo rechamada devera ser ativada
qguando o ramal de destino estiver ocupado. No caso, a rechamada notificara o
solicitante imediatamente apds o destino ndo possuir nenhuma chamada ativa.
5.3.5.12. Permitir monitoragcdo de ramais (escuta sigilosa) através de senha.
5.3.5.13. Bloqueios de Chamadas.
5.3.5.13.1. Permitir o cadastro de numeros telefénicos para serem bloqueados,
com opcgao de escolha, se bloqueado chamadas saintes/entrantes, por ramal ou
geral

5.3.5.13.2. Permitir sincronismo com, lista do Procon de numeros cadastrados
para bloqueio do recebimento de ligagdes de telemarketing.

5.3.5.14. Siga-me

5.3.5.14.1 Permitir siga-me interno ou externo, em caso de ocupado ou nao
atender a chamada.

5.3.5.15. Permitir transferéncia com e sem consulta prévia.

5.3.5.16. Permitir criagdo de grupos de captura de ramais e que 0s ramais possam
participar de mais de um grupo de captura.

5.3.5.17. Correio de Voz:

® Permitir criacao de correio de voz para todos os ramais cadastrados;
® Permitir acesso web ao correio de voz para cada ramal;
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® Permitir o envio do recado por e-mail em formato WAV;
® Permitir que o administrador tenha acesso ao correio de voz dos usuarios
previamente selecionados.

5.3.5.18. Permitir estacionamento de chamadas, por exemplo: se for atendido uma
chamada em uma sala, podera transferir esta chamada para um espera informando a
opcao de busca desta chamada.

5.3.5.19. Chamada em Espera:

® Permitir espera telefonica personalizada;
® Permitir importagdo de audio diretamente na interface do produto;
® Permitir musicas de espera diferente por fila de atendimento.

5.3.5.20. Disponibilizar facilidade através de um coédigo a informacdo da hora atual.

5.3.5.21. Permitir identificacao de chamada (bina): se utilizado telefone ip com display
ou softphone.

5.3.5.22. Permitir plano de numeracao flexivel, 2, 3, 4 ou mais digitos na numeracdo do
ramal.

5.3.5.23. Permitir configurar limitacao de tempo das chamadas por ramal.

5.3.5.24. Permitir programacao automatica e manual de turnos, por exemplo: todos os
dias entre 18:00 as 06:00, todas as chamadas serem direcionadas para uma URA
informando o horario de atendimento; Bloquear que alguns ramais efetuem chamadas,
com excecao de servigos com 190.

5.3.5.25. Permitir direcionar chamadas para filas de atendimento

5.3.5.26. Agentes

® Permitir agentes permanentes, adicionar na fila de atendimento diretamente na
interface do produto, nao havendo a necessidade de logar;

® Permitir agentes dindmicos, adicionar o agente na fila de atendimento através de
login, podendo em um mesmo ramal haver mudanga de turnos.

5.3.5.27. Tarifador - A Solucdo de Telefonia deverd implementar geragdo e
gerenciamento de bilhetes detalhados (CDR) de todas as chamadas, além de permitir sua
exportacdo para PDF e CSV.

5.3.5.27.1. Permitir a parametrizacao das tarifas contratadas, via web.

5.3.5.27.2. Permitir criacdo de rotas de saidas associadas as tarifas previamente
configuradas.

5.3.5.27.3. Relatdrios:

5.3.5.27.3.1. Disponibilizar relatério sintético consolidado de todos os
ramais, informando tarifa, total de chamadas, minutos e valor total.
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5.3.5.27.3.2. Disponibilizar relatdrio sintético por grupo de ramais, informando
tarifa, total de chamadas, minutos e valor total.

5.3.5.27.3.3. Disponibilizar relatério sintético por ramais, informando tarifa, total
de chamadas, minutos e valor total.

5.3.5.27.3.4. Disponibilizar relatério detalhado das chamadas informando
Data/hora, origem da chamada, destino da chamada, duragdo, tipo da chamada
(atendida, ndo atendida ou ocupada), Cidade ou area de destino, valor do custo da
chamada.

5.3.5.27.3.4.1.Permitir filtro:

Por periodo;

Por fluxo (recebida ou efetuada);
Por grupo de ramais;

Por ramal;

Por tipo de tarifa;

Por duragcdo da chamada.

5.3.5.28. O sistema deve permitir a criagdo de agendas numéricas, para serem
utilizadas na tradugdo dos numeros para nome/nimero nos relatorios das
chamadas.

5.3.5.29. Permitir hot dial, que é a discagem automatica para um numero quando
0 usuario tira o telefone do gancho.

5.3.5.30. Permitir discagem direta a ramal (DDR) ou direct inward dialing (DID),
permitindo direcionar as ligacdes externas diretamente aos ramais, por meio dos
troncos DDR, sem passar pela telefonista.

5.3.5.31. Permitir a opcdo de nao perturbe. Uma vez habilitado, o telefone nao
podera emitir sinal sonoro;

5.3.5.32. Conferéncia:
5.3.5.32.1. Permitir salas de conferéncia de no minimo 6 participantes;
5.3.5.32.2. Permitir gravagao;
5.3.5.32.3. Permitir senha de acesso a sala de conferéncia;
5.3.5.32.4. Permitir agendamento, programar data e hora que o sistema
discaréd automaticamente para todos os participantes, informando que a
chamada trata-se de uma conferéncia e incluird as chamadas atendidas na
sala de conferéncia;
5.3.5.32.5. Permitir monitoramento das salas de conferéncia, com
possibilidade de desconectar ou desativar o microfone, um ou mais

participante da sala conferéncia em andamento.

5.3.5.33. Click-to-dial:
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5.3.5.33.1. Devera ser fornecido uma URL (POST/GET) para discagem
rapida, que possibilita a integracdo da central telefonia com intranet, CRM,
ERP, etc;

5.3.5.33.2. Permitir discagem através de um click, recebendo os parametros
de telefone de origem, telefone de destino, e chave de seguranca.

5.3.5.34. Seguranga

5.3.5.34.1. A solugdo de telefonia devera implementar solugdo de Firewall
integrada para restringir acessos indesejados.

5.3.5.34.2. Devera implementar solugao de detecgdo de intrusao.

5.3.5.34.3. O sistema deve permitir o cadastro de administradores,
possibilitando que configure para cada um deles quais telas poderdo ter
acesso e de quais ramais podera ver os relatorios e ouvir as gravacoes.

5.3.5.35. A solugdo devera permitir a sincronizacdo de tempo por meio de um
servidor NTP.

5.3.5.36. Desvio de chamada.
5.3.5.36.1. Permitir os seguintes desvios de chamadas:

5.3.5.36.1.1. Sempre, toda chamada destinada para o ramal sera
encaminhada para um ramal, numero telefonico, fila ou ura,
previamente configurado;

5.3.5.36.1.2. Ocupado, quando o ramal estiver ocupado desviar a
chamada para outro ramal, nimero telefénico, fila ou ura, previamente
configurado;

5.3.5.36.1.3. Nao Atende, permitir um limite de ""toques"", para que a
chamada seja desviada para um ramal, nimero telefonico, correio de
voz, fila ou ura previamente configurado.

5.3.5.37. Permitir facilidade de ""Ndo Perturbe"", através de um cdédigo o ramal,
nao ficara disponivel para receber chamadas

5.3.5.38. CallBack:
5.3.5.38.1. O sistema deve permitir que o chamador decida esperar, e a
chamada seja encaminhada para uma fila ou que opte por ter a chamada de
volta (CallBack);

5.3.5.38.2. Permitir retorno de chamadas automaticamente, utilizando a
Rota de Menor Custo.

5.3.5.39. Troncos:

5.3.5.39.1. O sistema deve permitir criacdo de troncos Digitais, Analdgicos,
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GSM e VoIP;
5.3.5.39.2. Permitir configuracdo de quantidade de canais simultdneos;

5.3.5.39.3. Permitir transbordo de chamadas para um outro tronco quando
atingiu uma quantidade de minutos previamente configurados;

5.3.5.39.4. Permitir configuracdo de Codec preferencial diretamente da
interface we, no caso de tronco VoIP;

5.3.5.39.5. Permitir o monitoramento dos canais, com opgao de desligar uma
chamada em andamento.

5.3.5.40. Permitir configuragdo avangada, o administrador podera modificar
arquivos de configuracao diretamente da interface web do sistema

5.3.5.41. Permitir visualizagdo de todos os IPs dos ramais VoIP, com o status, se
autenticado ou ndo autenticado

5.3.5.42. Relatorios, Estatisticas e Graficos:

5.3.5.42.1. O sistema deve permitir gerar relatérios de todas as chamadas
atendidas, ndo atendidas e ocupadas, permitindo filtrar o relatério por
periodo, DDD, atendidas, ndao atendidas e ocupado, tronco de entrada,
duracdao da chamada, por contato cadastrado na agenda, por grupo de
ramais, por ramal por numero telefonico.

5.3.5.42.2. O sistema deve permitir gerar relatéorio por ramal ou grupo de
ramais, com a soma de todas as chamadas efetuadas ou recebidas por
periodo.

5.3.5.42.3 O Sistema deve permitir gerar relatdrio por destino das chamadas
geral, por ramal ou por grupo de ramais, permitindo filtrar o relatorio por
periodo, informando o total de chamadas por tipo de chamada, por exemplo a
quantidade de chamadas locais fixo, locais méveis, DDD fixo, DDD mdével, etc,
com opcdo de detalhar, por exemplo: listar todas as chamadas DDD movel,
com informagdes de numero de origem, numero de destino, data/hora e
duracao.

5.3.5.42.4. O sistema deve permitir gerar relatério informando a quantidade
de chamadas entrantes por tronco de entrada, permitindo filtrar o relatério
por periodo, com opc¢do de detalhar, por exemplo: listar todas as chamadas
DDD movel, com informacdes de numero de origem, numero de destino,
data/hora e duracgdo.

5.3.5.42.5. O sistema deve permitir gerar relatério de ""Top Chamadas""
com opcdo de detalhar, com informagGes de nimero de origem, nimero de
destino, data/hora e duracao.

5.3.5.42.5.1. Top Chamadas Por Numero - Informar quais formas os
numeros telefonicos que mais foram discados e os que mais recebemos
chamadas;
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5.3.5.42.5.2. Top Chamadas Por Duragdo Informar os numeros
telefonicos que falaram por maior tempo, para chamadas efetuadas e
recebidas.

5.3.5.42.6. O sistema deve permitir gerar graficos Diario, Semanal, Mensal e
Anual: Quantidade de LigagGes simultédneas SIP e Digital, Consumo de CPU,
Consumo de Memédria e das interfaces de rede instaladas.

5.3.5.42.7. O sistema deve permitir gerar graficos do total de chamadas por
ramais ou grupo de ramais, com opcao de detalhar, com informagbes de
numero de origem, nimero de destino, data/hora e duragao.

5.3.5.42.8. O sistema deve permitir gerar graficos de duracdo das chamadas
por ramal ou grupo de ramais, com opgdo de detalhar, com informacdes de
numero de origem, nimero de destino, data/hora e duragao.

5.3.5.42.9. Permitir exportar os relatérios para PDF ou CSV1.3.5.43. Fax
Virtual

5.3.5.43. Permitir o cadastro ilimitado de fax virtuais.

5.3.5.43.1. Permitir o recebimento dos fax em PDF diretamente na caixa de
e-mail.

5.3.5.43.2. Permitir o armazenamento de copia dos fax recebidos com
possibilidade de visualizar e/ou reenviar para o e-mail cadastrado.

5.3.5.43.3. Permitir o envio de fax diretamente da interface do sistema, com
notificacdao de entrega.

5.3.5.43.4. Permitir o envio de fax através de um cliente de e-mail.
5.3.5.44. CallCenter Ativo/Receptivo.

5.3.5.44.1. O sistema deve permitir cria criagdo de campanhas, no minimo
com as seguintes caracteristicas:

5.3.5.44.1.1. Permitir criar diversas pausas, como: Banheiro, Lanche,
etc.

5.3.5.44.1.2. Permitir a escolha por campanha ou fila de atendimento,
se o cliente ouvira musica de espera ou tom de chamada.

5.3.5.44.1.3. Permitir que o0s operadores do callcenter possam
participar de uma ou mais fila de atendimento, no caso do operador
logado em mais de uma fila o sistema informar através de um anuncio
sonoro no seu telefone, por qual ele fila recebeu a chamada atual.

5.3.5.44.1.4. Permitir parametrizar para os clientes em espera, o
intervalo que o sistema informara qual sua posicdo na fila de
atendimento, o nimero maximo de chamadas em espera e o tempo
maximo de espera na fila de atendimento com a opgdo de transbordar a
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chamada para outra fila.

5.3.5.44.1.5. Permitir a opgao de aviso para o operador do callcenter
de quanto tempo o cliente estd esperando na fila de atendimento.

5.3.5.44.1.6. Permitir parametrizar o tempo de descanso entre uma
chamada e outra.

5.3.5.44.1.7. Permitir parametrizar filas de atendimento com maiores
prioridades.

5.3.5.44.1.8. Permitir identificagdo de atendimento por fax, correio
eletronico para as campanhas ativas.

5.3.5.44.1.9. O sistema deve permitir criagdo de estratégias para
distribuicdo das chamadas: para todos os membros da fila de
atendimentos disponiveis, procura por um disponivel, para o operador
ocioso ha mais tempo, aleatoriamente, para quem atendeu menos
ligacdes, igualmente, etc.

5.3.5.44.1.10. Monitoramento em tempo real das Filas de
Atendimento.

5.3.5.44.1.10.1. Permitir monitoramento das filas de
atendimento com no minimo as seguintes informacgoes:

® Permitir visualizar o nome da fila, nome dos operadores logados,
tempo logado, status (disponivel, ocupado, tocando ou pausa),
duracdo da chamada, numero do chamador e o tempo sem
receber chamada;

® Permitir visualizar um resumo por fila de atendimento com a
quantidade de operadores logados, falando, em pausa, quantidade
de chamadas em espera;

® Permitir ocultar e exibir as filas de atendimento do painel de
visualizagao;

@ Deve disponibilizar informacGes quanto ao nivel de servico, o
tempo que os operadores levaram para atender as chamadas, por
exemplo: 50% dos atendimentos em até 10 segundos;

® Informar a quantidade de chamadas perdidas por abandono e/ou
transbordo para outra fila de atendimento;

® Deve informar o tempo médio de atendimento (TMA) por fila de
atendimento;

® Deve informar o tempo médio de espera (TME) por fila de
atendimento;

® Deve informar a quantidade de chamadas atendidas por operador
na fila de atendimento;

e O sistema deve disponibilizar graficos para visualizagdo em tempo
real do status da fila de atendimento.

5.3.5.44.1.10.2. O sistema deve permitir que o supervisor pause
ou retire a pausa de qualquer operador da fila.
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5.3.5.44.1.10.3. Deve disponibilizar para o administrador ou
supervisor a opgdo para escuta telefénica com opgdo de falar como
operador sem que o cliente escute.

5.3.5.44.1.10.4. Permitir que o supervisor "deslogue" os
operadores diretamente da interface do sistema.

5.3.5.44.1.11. Relatdrios, Estatisticas e Graficos
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5.3.5.44.1.11.1. O sistema deve permitir filtro no minimo por
periodo e fila de atendimento.

5.3.5.44.1.11.2. Deve informar em relatério das chamadas
atendidas no minimo as seguintes informacdes:

Total de chamadas atendidas;

Duragdo média das chamadas atendidas;

Total de tempo das chamadas atendidas;

Tempo médio de espera;

Por operador total de chamadas atendidas, total de tempo das
chamadas atendidas, média de tempo das chamadas atendidas,
total de tempo de espera, média de tempo de espera, total de
tempo sem receber chamada, média de tempo sem receber
chamada e opgao de detalhamento das informacoes;

@ Por fila de atendimento a quantidade de chamadas atendidas;

@ O sistema deve disponibilizar graficos para melhor visualizagédo.

5.3.5.44.1.11.3. Deve informar em relatério das chamadas
perdidas no minimo as seguintes informagdes:

® Total de chamadas perdidas;

® Tempo médio de espera;

® Média da posicdo da fila de atendimento antes de desligar a
chamada;

e Informar a quantidade de perdas por abandono e/ou tempo
limite (transbordo para outra fila de atendimento);

® Por fila de atendimento a quantidade de chamadas perdidas;

@ Listar todas as chamadas abandonadas, informando data/hora,
fila de atendimento, telefone para retorno, posicao da fila,
tempo de espera e qual o motivo da perda da chamada
(abandono ou tempo limite);

@ O sistema deve disponibilizar graficos para melhor visualizagao.

5.3.5.44.1.11.4. Deve informar em relatdrio um comparativo
entre as chamadas atendidas e perdidas no minimo as seguintes
informacoes:

Total de chamadas atendidas e perdidas;

Total de agentes que logaram e deslogaram;

Total de pausas;

Por dia: informar data, total de atendidas, total de perdidas,
duracdo média das atendidas, tempo médio de espera, total de
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login e logoff, total de pausas;

@ Por hora: informar, hora, total de chamadas atendidas, total de
chamadas perdidas, tempo médio de atendimento, tempo
médio de espera, total de login e logoff e total de pausas;

® Por dia da semana: informar, dia da semana, total de
chamadas atendidas, total de chamadas perdidas, tempo médio
de atendimento, tempo médio de espera, total de login e logoff
e total de pausas;

@ O sistema deve disponibilizar graficos para melhor visualizagao.

5.3.5.44.1.11.5. O sistema deve informar por operador da fila de
atendimento relatério de login e logoff, como tempo logado,
relatorio de pausas, informando qual o tipo de pausa, quantidade
de vezes que entrou em pausa com tempo médio e tempo total.

5.3.5.44.1.11.6. O sistema deve informar em relatorios as
chamadas que estdao agendadas para retorno.

5.3.5.44.1.12. Discador Automatico

5.3.5.44.1.12.1. O sistema deve disponibilizar discador automatico
com as seguintes caracteristicas:

5.3.5.44.1.12.1.1. O discador deve disponibilizar um link para
discagem através de uma URL, que possa ser implementada na
nossa intranet, site, crm ou em qualquer sistema interno, esta URL
deve utilizar uma chave como parametro de seguranga

5.3.5.44.1.12.1.2. Permitir parametrizar:

® Periodo de discagem automatica, com intervalo de parada sem
discar;

® Fluxo de discagem, se discar primeiro para o cliente ou para o
operador da fila de atendimento, com opcao de verificar se a
fila tem ou ndo operadores disponiveis para atendimento;

® No minimo 5 tentativas de rediscagem em caso de ndo sucesso
da chamada;

® Parametrizar por campanha a quantidade de chamadas
simultaneas, possibilitando inclusive informar quantidade de
chamadas para fixo e/ou méveis;

® Possibilitar a configuracdo de prioridade das chamadas, por
exemplo: discar primeiro para fixo pessoal, depois para fixo
residéncia, depois para os telefones méveis;

® Permitir especificar a quantidade maxima de canais fixo e
canais moveis disponiveis para o discador.

5.3.5.44.1.12.1.3. Disponibilizar discador com recurso, de
primeiro identifica um agente disponivel e somente entdo inicia o
processo de discagem, encaminhando a ligacdo para o operador.
Com deteccdo de secretaria eletronica, fax e outros sinais de
telefonia, transferindo aos agentes apenas os contatos bons,
mesmo que para isso a plataforma necessite buscar outro contato.

Rua Castro e Silva, n° 81 — Centro — Fortaleza — Ceara — CEP 60.030-010
- Fone: (85) 3453-5800 | www.creace.org.br
C i de ia

e Agronomia do Ceara

Pagina 63 de 139



SERVICO PUBLICO FEDERAL
CONSELHO REGIONAL DE ENGENHARIA E AGRONOMIA DO CEARA - CREA-CE

5.3.5.44.1.12.1.4. Disponibilizar um discador que permite a
supervisdao do call center definir quantos contatos simultaneos
deverao ser discados para uma fila de atendimento ou mesmo
para uma URA.

5.3.5.44.1.12.1.5. Disponibilizar um discador preditivo que
realiza simulacdes que avalia diversos indicadores da operacao.
Com base nisso, define um ritmo de discagem, efetua as ligagoes
e, uma vez atendidas, encaminha as chamadas aos agentes
disponiveis. O objetivo é diminuir ao maximo o tempo ocioso do
agente, aumentando a produtividade do servico. Um grande
detalhe das ligagdes preditivas é prever quando os agentes irdo
ficar livres e entdo discar antes, de acordo com as regras e com 0s
calculos matematicos do algoritmo preditivo.

5.3.5.44.1.12.1.6. Disponibilizar um modo de discagem simples
para integracdo com CRM, onde o operador \visualiza as
informacdes e clica em um botdo de discagem do sistema CRM.

5.3.5.44.1.12.1.7. Disponibilizar uma forma de integracdo com
CRM, onde o0 mesmo envia os agendamentos e na hora marcada o
sistema verifica a disponibilidade dos operadores para efetuar a
chamada.

5.3.5.44.1.12.1.8. Disponibilizar uma interface para importacao
de arquivo para discagem no padrao CSV.

5.3.5.44.1.12.1.9. Disponibilizar uma tela para monitoramento
do discador, com visualizacdo das chamadas em andamento, total
de numeros importados, total de sucesso, total de ocupado, total
de ndo atendidos, total de atendimento por maquina, total de
numeros pendentes.

5.3.5.44.1.12.1.10. O sistema deve permitir mudanca de status
dos numeros discados, por exemplo: mudar todos os registros sem
sucesso para pendente; deletar todos os registros marcados como
nao existe.

5.3.5.44.1.12.1.11. Disponibilizar relatérios com possibilidade de
filtro por chamadas atendidas, ndo atendidas, opcdo escolhida na
ura, etc.

5.3.5.45. Identificacdo de Portabilidade Numérica.

5.3.5.45.1. O sistema deve ter suporte a consulta a uma base externa de
numeros portados, esta consulta podera ter um custo adicional.

5.3.5.45.2. Permitir que quando identificado a operadora de destino da
chamada o administrador escolha qual a melhor rota de saida, com rotas
independentes para local e DDD, por exemplo: chamada local para a
operadora X a chamada deve sair pela mesma operadora; outro exemplo
chamada DDD para operadora X a chamada deve sair pela operadora Y por
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ter uma melhor tarifa longa distancia.

5.3.5.45.3. O sistema deve disponibilizar uma opgdo de anuncio, para
sempre que for efetuada uma chamada, o sistema informe através de audio
para qual operadora esta discando.

5.3.5.46. O sistema deve disponibilizar um sistema de pesquisa, com perguntas
personalizavel, com no minimo 3 perguntas e um agradecimento no final da
pesquisa, como também gerar relatorio e graficos. O sistema devera funcionar
como se fosse um ramal, o operador transfere o cliente para interagir com a
pesquisa.

6. DO LOCAL DE INSTALAGAO DA PRESTAGAO DO SERVICO

6.1. Nos casos de necessidade de atendimento presencial os servigos deverdo ser executados
na sede do Crea-CE endereco Rua Castro e Silva 81, Centro, Fortaleza-CE, CEP 60.030.010 -
Fone (85) 3453.5835 ou 99299.3271.

7. REQUISITOS DA CONTRATACAO
7.1. Sustentabilidade

7.1.1. Além dos critérios de sustentabilidade eventualmente inseridos na descricdo do
objeto, deverao ser atendidos os requisitos constantes no Guia Nacional de Contratagoes
Sustentaveis:

7.1.1.1. A contratada devera observar a efetiva aplicacdo de boas praticas
sustentaveis promovidas pela Administracdo Publica Federal, em atendimento ao
art. 170 da CF/1988, Lei n° 14.133/2021, a Lei n° 12.187/2009 e a Instrucgdo
Normativa n°® 01/2010 da SLTI/MPOG.

7.1.2. Os materiais empregados deverao atentar para a reducdo de impacto ambiental.
7.1.3. Fica a Contratada obrigada a:

a) Fornecer materiais que sejam constituidos, no todo ou em parte, por itens
reciclados, atoxicos, biodegradaveis, conforme ABNT NBR 15448-1 e 15448-2.

b) As pecas e itens aplicados durante todo o contrato devem ser preferencialmente
acondicionados em embalagens coletivas, com o menor volume possivel,
utilizando materiais reciclados ou reutilizados sem perder a garantia de um
correto e seguro transporte;

c) Observar os requisitos ambientais para a obtencdao de certificacdao do Instituto
Nacional de Metrologia, Normalizacdo e Qualidade Industrial INMETRO como
produtos sustentaveis ou de menor impacto ambiental em relagdo aos seus
similares;

d) Acondicionar o0s materiais, preferencialmente, em embalagem individual
adequada, com o menor volume possivel, que utilize materiais reciclaveis, de
forma a garantir a maxima protecdo durante o transporte e o armazenamento.

e) Priorizar o emprego de mao de obra, materiais, tecnologias e matérias-primas
de origem local para execugao e operacao do objeto.
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f) Utilizar obrigatoriamente agregados reciclados, sempre que existir a oferta de
agregados reciclados, capacidade de suprimento e custo inferior em relacdo aos
agregados naturais.

g) Utilizar materiais e bens que ndo contenham substancias perigosas em
concentracdo acima da recomendada na diretiva RoHS (Restriction of Certain
Hazardous Substances), tais como mercurio (Hg), chumbo (Pb), cromo
hexavalente (Cr(VI)), cadmio (Cd), bifenil-polibromados (PBBs), éteres
difenilpolibromados (PBDESs).

h) Respeitar as Normas Brasileiras - NBR publicadas pela Associacdao Brasileira de
Normas Técnicas sobre residuos sélidos.

i) Conduzir suas acdes em conformidade com os requisitos legais e regulamentos
aplicaveis, observando também a legislacdo ambiental para a prevencdo de
adversidades ao meio ambiente.

7.1.4. A comprovacdo do disposto acima podera ser feita mediante apresentagdo de
certificado, declaragcdo ou outro meio legal, assinalando que a empresa cumpre o0s
critérios ambientais exigidos. A Contratante podera realizar diligéncias para verificar a
adequacdo quanto as exigéncias.

7.2. Da exigéncia de carta de solidariedade
7.2.1. N3o sera exigido carta de solidariedade para a execugdo do objeto.

7.3. Subcontratacao
7.3.1. N3o sera admitida a subcontratacdo do objeto previsto neste instrumento.

7.4. Garantia da contratacao

7.4.1. Nao havera exigéncia da garantia da contratacdo dos artigos 96 e seguintes da Lei
n° 14.133, de 2021 pelas razbes a seguir:

a) Todo o risco da implementacao contratual e execucdao ficam a cargo da
Contratada;e

b) Os valores da contratacdo sdo relativamente baixos para exigéncia de garantia
da contratacdo, sendo esta, caso exigida, de valor irrisorio e fator dificultador da
contratagao, além de trazer morosidade ao tramite e execugao contratual.

8. DA VISITA TECNICA
8.1. Caso a Licitante opte em fazer a vistoria deverd agenda-la junto a Geréncia de

Tecnologia da Informacdo, através dos telefones: Whatsapp: DDD 85 992993271,
999493913 ou 34535835, ou através do e-mail: marcio.alcantara@creace.org.br.

8.2. Declaracdo de visita ao local dos servigos, emitido pela proponente, de que esta, através
do responsavel técnico, munido de sua carteira profissional e certiddo de quitagcdo junto ao
Crea-CE, visitou o local onde serdo executados os servigos, tomando conhecimento de todos
0s aspectos que possam influir direta ou indiretamente na execucdao dos mesmos, assinada
pelo representante do Crea-CE. (ANEXO II) MODELO DE DECLARACAO DE VISTORIA.

8.3. O objetivo da visita técnica vem a ser a comprovacdo de que todos os licitantes conhecam
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os locais da execucgdo dos servigos e, via consequéncia, suas propostas de preco refletirdo com
exatiddo os servigcos a serem executados, evitando-se futuros pleitos de aditivos ao contrato.

8.4. O prazo para marcacao da vistoria devera ser de, no minimo, 72 (setenta e
duas) horas antes da vistoria a ser realizada e s6 devera acontecer até 48 (quarenta
e oito) horas antes do inicio do certame. Apdés esse prazo, dar-se-a, por todos os
concorrentes, o aceite das condigoes em que se encontram os locais de instalagoes.

8.4.1. Nao realizada a vistoria ou nao obedecidos os prazos previstos para o seu
agendamento ou realizacdo, considerar-se-a que a licitante aceitou as condigGes em que
se encontram.

8.4.2. As licitantes ndo poderdo alegar o desconhecimento das condicles existentes
como justificativa para se eximirem das obrigagbes assumidas ou em favor de eventuais
pretensdes de acréscimos de precos em decorréncia da execucdo do objeto deste
Pregao.

9. GARANTIA DO SERVICO

9.1. Corrigir possiveis defeitos ou comportamentos inadequados que causem problemas de
uso ou funcionamento, sem insercao de novas funcionalidades, ndao detectados na fase de
testes. Visa garantir a estabilidade da aplicagdo apds a implementagdo dentro de um periodo
determinado. Apds os ajustes necessarios e aceite, a empresa contratada tem o prazo de 15
(quinze) dias Uteis para entregar a documentagao e seus respectivos manuais de utilizagao.

9.2. A garantia abrange qualquer conserto e/ou defeitos de implementacao, bem como a mao
de obra necessaria para sua execucdo, sem acarretar 6nus para o contratante, exceto se a
ocorréncia do dano se der por dolo, impericia ou mau uso por parte da contratante.

10. OBRIGAGCOES DA CONTRATADA

10.1. A CONTRATADA obrigar-se-a a fornecer o objeto a que se refere o presente Contrato
estritamente de acordo com as especificagdes descritas no seu objeto, mais especificamente
de acordo com o TERMO DE REFERENCIA do Edital do qual decorreu a presente contratagao.

10.2. A CONTRATADA ¢ totalmente responsavel pelo recolhimento de todos os encargos
sociais, previdenciarios, trabalhistas, fiscais e outros decorrentes da presente contratagdo.

10.3. E responsabilidade da CONTRATADA a entrega do bem contratado em condigSes
satisfatérias para o uso imediato.

10.4. A CONTRATADA se obriga a dirimir com presteza as dlavidas que por ventura existirem
junto a CONTRATANTE;

10.5. A CONTRATADA ¢ responsavel pela entrega do bem contratado no local e na forma
estipulada, inclusive quanto ao envio, entrega, implantacao, etc., quando for o caso.

10.6. A CONTRATADA responsabilizar-se-a pelas despesas decorrentes de transporte,
entrega, bem como pelo risco de perdas, até efetivo recebimento pelo CREA-CE, tudo na
forma prevista no TERMO DE REFERENCIA do Edital do qual decorreu a presente
contratacgao.
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10.7. A CONTRATADA tem a responsabilidade de corrigir, no prazo a ser fixado pela
Geréncia de Atendimento, de acordo com as circunstancias, o bem entregue e ndo aceito
pelo CONTRATANTE, em funcdo da existéncia de desacordo com as especificacdoes, de
irregularidades, de incorrecdes e/ou de falhas.

10.8. E responsabilidade da CONTRATADA a comunicagdo a CONTRATANTE, por escrito,
quando verificar condigdes inadequadas para o fornecimento ou a iminéncia de fatos que
possam prejudicar a perfeita execucao do Contrato.

10.9. A CONTRATADA ¢ responsavel pelo fornecimento de todos os esclarecimentos e as
informacgbes técnicas que venham a ser solicitadas pelo CREA-CE sobre o bem fornecido,
através do seu representante legal, ou representante indicado por ele para esclarecimento de
duvidas.

10.10. A CONTRATADA responsabiliza-se pelos prejuizos de qualquer natureza, inclusive os
causados ao patrimonio do CREA-CE ou de terceiros, originados direta ou indiretamente da
execucao deste contrato, inclusive por culpa ou dolo de seus empregados, prepostos ou
representantes, ficando obrigada a informar @ CONTRATANTE quaisquer danos causados a
quaisquer de seus bens e promover o ressarcimento a pregos atualizados dentro de 30 (trinta)
dias corridos a partir da comprovacdo de sua responsabilidade, caso contrario, ao Crea-CE é
reservado o direito de descontar o valor do ressarcimento da fatura, sem prejuizo de poder
rescindir o contrato de pleno direito.

10.11. A CONTRATADA somente poderéAefetuar qualquer correcao do servico ndao prevista
especificamente no TERMO DE REFERENCIA do Edital do qual decorreu a presente
contratagdo, somente apds aprovacao por parte do Crea-CE.

10.12. Registrar anotacdo/registro de responsabilidade técnica (ART) ou (TRT) de
instalagdo e de servico de telecomunicagdes, mantendo-a vigente durante todo o periodo de
contratacdao, mediante assinatura do contrato conforme artigo primeiro da lei 6.496/77.

10.13. As clausulas deste Contrato deverdo ser obedecidas, sob pena de aplicacdo das
penalidades previstas na lei 14.133/2021 e suas alteragoes.

11. OBRIGAGCOES DA CONTRATANTE

11.1. A CONTRATANTE obriga-se a pagar pelo objeto da licitacao, conforme estipulado neste
Contrato e no Edital do qual decorre a presente Licitacdo, entregue em condicOes satisfatérias
para o uso imediato.

11.2. A CONTRATANTE responsabilizar-se-a pelo fiel cumprimento das clausulas do Edital do
qual decorre a presente licitacdo e das normas norteadoras das Licitagbes e Contratos
Administrativos.

11.3. A CONTRATANTE ndo responderd por quaisquer compromissos assumidos pela
CONTRATADA com terceiros, ainda que vinculados ao presente Contrato, bem como,
quaisquer danos causados a terceiros em decorréncia de ato da CONTRATADA, de seus
empregados, prepostos ou subordinados.

11.4. E responsabilidade da CONTRATANTE verificar a conformidade do bem entregue com

as especificagbes registradas no Termo de Referéncia para garantir a qualidade desejada dos
mesmos, ndo eximindo, referida fiscalizacdo, a CONTRATADA das obrigacdes a si estipuladas
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no presente Contrato, no Edital do qual decorre a presente contratacdo, e nas normas
aplicaveis;

11.5. A CONTRATANTE anotara, em registro proprio, todas as ocorréncias relacionadas com
a entrega do servico, que estejam em desacordo com as especificagdes contidas no TERMO
DE REFERENCIA do Edital do qual decorreu a presente contratacdo, para que sejam tomadas
as devidas providéncias;

11.6. A CONTRATANTE notificara, por escrito, o fornecedor sobre eventuais defeitos na
implementagdo, fixando prazo, de acordo com as circunstancias, para a substituicdo do
mesmo;

11.7. A CONTRATANTE permitira o acesso dos funcionarios da empresa fornecedora em
locais que sejam necessarios para execucao do Contrato.

11.8. Cumprir com as demais obrigacdes deste Termo de Referéncia.
12. PRAZO DE ENTREGA E CONDICOES DE FORNECIMENTO
12.1. O prazo maximo para instalagdo e disponibilizacdo dos servicos é de 15 (QUINZE) dias
corridos, contados da emissdao da Ordem de Servigo, sendo que os servigos serdo implantados
de acordo com as necessidades do CREA-CE, ndo podendo ser instalado por etapas.
12.1.1. Teste da solugao:
12.1.1.1. O teste da solugdo consiste em operacionalizagdo da geréncia de
atendimento e geréncia de TI do CREA-CE em conjunto com a contratada testando

as configuracdes iniciais antes do funcionamento definitivo dos servigos.

12.1.1.2. Findard quando todos os testes apontarem a perfeita adequacdo dos
servigos e a minimizacdo de impactos para os usuarios finais.

12.1.1.3. No caso da ndo aprovacgao nos testes para implantacdo dos servicos a
contratada deve apresentar as corregdes necessarias no prazo maximo de 5 (cinco)
dias corridos, contados a partir da notificacdo, sob pena de, apds os prazos
definidos, serem aplicadas as penalidades contratuais cabiveis.

13. DA HABILITAGAO

13.1. EXIGENCIAS DE HABILITAGCAO JURIDICA:

13.1.1. Empresario individual: inscricido no Registro Publico de Empresas
Mercantis, a cargo da Junta Comercial da respectiva sede;

13.1.2. 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;

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

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

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

13.1.6. Filial, sucursal ou agéncia de sociedade simples ou empresaria:
inscricdo do ato constitutivo da filial, sucursal ou agéncia da sociedade simples ou
empresaria, Mercantis onde opera, com averbacdo no Registro onde tem sede a
matriz;

13.1.7. Sociedade cooperativa: ata de fundagdo 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.

13.1.7.1 Os documentos apresentados deverao estar acompanhados de
todas as alteragdes ou da consolidacao respectiva.

13.2. EXIGENCIAS DE HABILITAGCAO FISCAL, ECONOMICA, SOCIAL E TRABALHISTA:

13.2.1 Prova de inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas ou no
Cadastro de Pessoas Fisicas, conforme o caso;

13.2.2. Prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, mediante
apresentacao de certiddo expedida conjuntamente pela Secretaria da Receita
Federal do Brasil (RFB) e pela Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional (PGFN),
referente a todos os créditos tributarios federais e a Divida Ativa da Unido (DAU)
por elas administrados, inclusive aqueles relativos a Seguridade Social, nos termos
da Portaria Conjunta n® 1.751, de 02 de outubro de 2014, do Secretario da Receita
Federal do Brasil e da Procuradora-Geral da Fazenda Nacional.

13.2.3. Prova de regularidade com o Fundo de Garantia do Tempo de Servigo
(FGTS);

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

13.2.5. Prova de inscrigdo no cadastro de contribuintes estadual e/ou municipal, se

houver, relativo ao domicilio ou sede do licitante, pertinente ao seu ramo de
atividade e compativel com o objeto contratual;
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13.2.6. Prova de regularidade perante a Fazenda federal, estadual e/ou municipal
do domicilio ou sede do licitante, ou outra equivalente, na forma da lei;

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

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

13.3. EXIGENCIAS DE QUALIFICACAO ECONOMICO-FINANCEIRA:

13.3.1. CERTIDAO NEGATIVA DE FALENCIA expedida pelo distribuidor da sede
do fornecedor - Lei n° 14.133, de 2021, art. 69, caput, inciso II); Caso ndo venha
expresso a data da validade, considerar-se-a a validade de 90 (noventa) dias a
contar da sua emissao;

13.3.2. Balanco patrimonial e demonstracdo de resultado de exercicio (DRE) dos 2
(dois) ultimos exercicios sociais, ja exigivel e apresentado na forma da lei ou de
regulamentacdo da Receita Federal do Brasil em caso de escrituracdo contabil
digital, extraido do Livro Diario, vedada a sua substituicdo por balancetes ou
balancos provisorios, que comprove atender um dos seguintes requisitos:

13.3.3. A licitante deve possuir todos os seguintes indices contabeis maiores que 1
(um):

a) Liquidez Geral (LG) = (Ativo Circulante + Realizdvel a Longo
Prazo)/(Passivo Circulante + Passivo Nao Circulante);

b) Solvéncia Geral (SG)= (Ativo Total)/(Passivo Circulante +Passivo nao
Circulante);

c) Liquidez Corrente (LC) = (Ativo Circulante)/(Passivo Circulante).

13.3.4. Caso a empresa licitante apresente resultado inferior 1 (um) em qualquer
dos indices, devera comprovar patrimonio liquido minimo equivalente a até 10%
(dez por cento) do valor do montante da sua proposta final.

13.3.5. Declaragao assinada por profissional habilitado da area contabil, que ateste
o atendimento pelo licitante dos indices econdmicos previstos no edital.

13.3.6. Os documentos referidos neste item limitar-se-do ao ultimo exercicio no
caso de a pessoa juridica ter sido constituida ha menos de 2 (dois) anos.

13.3.7. Sociedades sujeitas ao regime estabelecido na Lei Complementar n°® 123 -
Lei das Microempresas e das Empresas de Pequeno Porte — por fotocopia do livro
Diario, inclusive com os termos de abertura e encerramento, devidamente
autenticado na Junta Comercial da sede ou domicilio do licitante ou fotocopia do
balanco patrimonial conforme item 13.3.2. e o0s termos de abertura e de
encerramento devidamente registrado ou autenticados na Junta Comercial da sede
ou domicilio do licitante.
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13.4. EXIGENCIAS DE QUALIFICAGCAO TECNICA:

13.4.1. Comprovar registro ou inscricdao junto ao CREA ou CRT, comprovando
atividade relacionada com o objeto da presente licitacao;

13.4.1.1. Possuir profissional Responsavel Técnico, devidamente registrado
pelo CREA ou pelo CRT.

13.4.1.2. Apresentar atestado(s) de capacidade técnica, em nome do
licitante, expedido por pessoa juridica de direito publico ou privado através
da(s) correspondente(s) Certidao(6es) de Acervo Técnico emitida(s) pelo
CREA ou CRT, em nome de seu(s) responsavel(is) técnico(s) ou
profissional(is) de nivel superior pertencente(s) ao quadro da empresa, que
comprove a aptiddo para desempenho de atividade pertinente e compativel
em caracteristicas, quantidades e prazos com o objeto desta licitagdo,
emitida(s) pelo Conselho Regional de Engenharia e Agronomia - CREA.

13.4.1.3 A comprovacdao de regularidade junto ao CREA ou CRT do domicilio
da Licitante, referente ao exercicio 2025.

13.4.1.4. Os documentos que comprovam as caracteristicas aqui exigidas
deverdo ser entregues anexados a sua proposta, podendo também ser
requerida apresentagao posterior no momento do contrato e execucao.

13.4.1.5. Os atestados exigidos no subitem anterior, para serem aceitos,
deverao ter as seguintes informacdes:

a) Objeto contrato;
b) Data de emissao;
c¢) Nome da empresa e do responsavel técnico;

d) Numero da Anotacdo/Relatério/Registro de Responsabilidade Técnica
(ART/TRT);

e) Lista dos servicos executados;
f) Assinatura dos responsaveis pela emissdo dos atestados.

13.4.1.6. N3do sera aceito pela Administracdo atestado/declaracdo emitido
pela proépria licitante, sob pena de infringir o principio da moralidade, posto
que a licitante ndo possui a impessoalidade necessaria para atestar sua
propria capacitagao técnica.

13.4.1.7. Certidao de Registro e Quitagdo atualizada da LICITANTE, junto ao
CREA ou CRT que conste(m) o(s) responsavel(is) técnico(s).

13.4.1.8. Os responsaveis técnicos e/ou membros da equipe técnica
acima elencados deverao pertencer ao quadro permanente da
empresa licitante, na data prevista para entrega da proposta,
entendendo-se como tal, para fins deste certame, o sécio que
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comprove seu vinculo por intermédio de contrato social/estatuto
social; o administrador ou o diretor; o empregado devidamente
registrado em Carteira de Trabalho e Previdéncia Social; e o prestador
de servicos com contrato escrito firmado com o licitante, ou com
declaragao de compromisso de vinculacao contratual futura, caso o
licitante se sagre vencedor desta licitagao.

13.4.1.9. Comprovar experiéncia na prestacdo de servigos de apoio técnico
especializado em tecnologias da IBM Watson ou ChatGPT com um minimo de
2.000 horas totais.

13.4.1.10. Comprovar experiéncia na prestacdo de servigos de apoio técnico
especializado em tecnologia REACT em banco Firebase com um minimo de
2.000 horas totais, englobando Customizacao de Solucdes e Integracdes com
Sistemas legados.

13.4.1.11. Comprovar experiéncia na prestacado de servicos de apoio técnico
especializado em tecnologia REACT em banco PostegreSQL com um minimo
de 2.000 horas totais, englobando Customizacao de Solucdes e Integragdes
com Sistemas legados.

13.5. As comprovagdes de capacidade técnica visam garantir a qualificacdo técnica da
empresa na instalagdo Sistema de Telefonia, em diversas situagdes similares as utilizadas no
Crea-CE, além de minimizar o risco de fracasso na execugao do projeto.

13.6. Previamente a celebragdo do contrato, o Crea-CE verificara o eventual descumprimento
das condicOes para contratacdo, especialmente quanto a existéncia de sangao que a impega,
mediante a consulta a cadastros informativos oficiais, tais como:

a) SICAF;

b) Cadastro Nacional de Empresas Inidoneas e Suspensas - CEIS, mantido pela
Controladoria-Geral da Unido (www.portaldatransparencia.gov.br/ceis); e

c) Cadastro Nacional de Empresas Punidas - CNEP, mantido pela Controladoria-Geral da
Unido (https://www.portaltransparencia.gov.br/sancoes/cnep).

13.7. A consulta aos cadastros sera realizada em nome da empresa fornecedora e de seu
socio majoritario, por forca do artigo 12 da Lei n°® 8.429, de 1992, que prevé, dentre as
sangbes impostas ao responsavel pela pratica de ato de improbidade administrativa, a
proibicdo de contratar com o Poder Publico, inclusive por intermédio de pessoa juridica da qual
seja socio majoritario.

13.8. Caso conste na Consulta de Situagdo do Fornecedor a existéncia de Ocorréncias
Impeditivas Indiretas, o Crea-CE diligenciard para verificar se houve fraude por parte das
empresas apontadas no Relatdrio de Ocorréncias Impeditivas Indiretas.

13.9. A tentativa de burla serd verificada por meio dos vinculos societarios, linhas de
fornecimento similares, dentre outros.

13.10. O fornecedor sera convocado para manifestacdo previamente a uma eventual negativa
de contratacao.
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13.11. Caso atendidas as condicGes para contratacdo, a habilitacdo do fornecedor sera
verificada por meio do SICAF ou conforme procedimento definido pelo Crea-CE, nos
documentos por ele abrangidos.

13.12. E dever do fornecedor manter atualizada a respectiva documentacdo constante do
SICAF, ou encaminhar, quando solicitado pela Administracdo, a respectiva documentacao
atualizada.

13.13. Ndo serdo aceitos documentos de habilitagdo com indicacdo de CNPJ/CPF diferentes,
salvo aqueles legalmente permitidos.

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

13.15. Serdo aceitos registros de CNP] de fornecedor matriz e filial com diferencas de
nimeros de documentos pertinentes ao CND e ao CRF/FGTS, quando for comprovada a
centralizagdo do recolhimento dessas contribuigdes.

14. DO REAJUSTE

14.1. Os precos sao fixos podendo ser reajustados durante a execucdo contratual, em casos
justificados, via apostilhamento ou termo aditivo.

14.2. No caso de eventual reajuste, aplicar-se-& o Indice Nacional de Precos ao Consumidor
Amplo - IPCA ou o Indice Nacional de Precos ao Consumidor - INPC ou outro indice. Devera
ser aplicado o indice mais adequado ao objeto contratado, no acumulado de doze meses ou
com base nos meses do ano corrente.

14.3. No caso de atraso ou ndo divulgacdo do indice de reajustamento, o Contratante pagara
a Contratada a importancia calculada pela ultima variacdo conhecida, liquidando a diferenca
correspondente tdao logo seja divulgado o indice definitivo. Fica a Contratada obrigada a
apresentar memoria de calculo referente ao reajustamento de precos do valor remanescente,
sempre que este ocorrer.

14.4. Caso os indices estabelecidos para reajuste venham a ser extintos ou de qualquer forma
nao possam mais ser utilizados, serdo adotados, em substituicdo, os que vierem a ser
determinados pela legislagdo entao em vigor.

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

15. DAS INFRAGOES ADMINISTRATIVAS E SANGOES

15.1. Comete infracdo administrativa nos termos do Art. 155, da Lei 14.133, de 2021, a
Contratada que:

a) Inexecutar total ou parcialmente qualquer das obrigagdes assumidas em
decorréncia da contratagdo;
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b) Ensejar o retardamento da execucao do objeto;
c) Falhar ou fraudar na execucao do contrato;

d) Comportar-se de modo inidéneo; ou

e) Cometer fraude fiscal.

15.2. Pela inexecugao total ou parcial do objeto deste contrato, o Crea-CE podera aplicar a
Contratada as seguintes sancoes:

15.2.1. Adverténcia por escrito, quando do ndo cumprimento de quaisquer das
obrigacdes contratuais consideradas faltas leves, assim entendidas aquelas que nao
acarretam prejuizos significativos para o objeto contratado;

15.2.2. Multa de:

15.2.2.1. 1,5% (um virgula cinco por cento) por dia sobre o valor adjudicado em
caso de atraso na execucdo do objeto, limitada a incidéncia a 15 (quinze) dias.
ApoOs o décimo quinto dia e a critério da Administragdo, no caso de execugdo com
atraso, podera ocorrer a ndo-aceitacdo do objeto, de forma a configurar, nessa
hipétese, inexecucdo total da obrigacdo assumida, sem prejuizo da rescisdo
unilateral da avenca;

15.2.2.2. 25% (vinte e cinco por cento) sobre o valor adjudicado, em caso de
atraso na execugdo do objeto, por periodo superior ao previsto no subitem acima,
ou de inexecugao parcial da obrigagao assumida;

15.2.2.3. 30% (trinta por cento) sobre o valor adjudicado, em caso de inexecugao
total da obrigacdao assumida;

15.2.2.4. 0,5% a 3,2% por dia sobre o valor total do contrato, conforme
detalhamento constante das tabelas 1 e 2, abaixo;

15.2.2.5. As penalidades de multa decorrentes de fatos diversos serao
consideradas independentes entre si.

15.2.3. Suspensdo de licitar e impedimento de contratar com o 6érgdo, entidade ou
unidade administrativa pela qual a Administracdo Publica opera e atua concretamente,
pelo prazo de até 2 (dois) anos.

15.2.4. Sancdo de impedimento de licitar e contratar com 6rgdos e entidades da Unido,
com o consequente descredenciamento no SICAF pelo prazo de até cinco anos.

15.2.4.1. A sancao de impedimento de licitar e contratar prevista neste subitem
também ¢é aplicdvel em quaisquer das hipoteses previstas como infragdo
administrativa no subitem 15.1.

15.2.5. Declaragdao de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragdo
Publica, enquanto perdurarem os motivos determinantes da punicdo ou até que seja
promovida a reabilitagdo perante a prépria autoridade que aplicou a penalidade, que sera
concedida sempre que a Contratada ressarcir a Contratante pelos prejuizos causados.
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15.3. As sangdes previstas nos subitens 15.2.3, 15.2.4 e 15.2.5 poderdo ser aplicadas a
Contratada juntamente as de multa, descontando-a dos pagamentos a serem efetuados.

15.4. Para efeito de aplicacdo de multas, as infragdes sdo atribuidos graus, de acordo com as
tabelas 1 e 2:

Tabela 1
1 0,5% ao dia sobre o valor total do contrato
2 0,5% ao dia sobre o valor total do contrato
3 0,8% ao dia sobre o valor total do contrato
4 1,6% ao dia sobre o valor total do contrato
5 3,2% ao dia sobre o valor total do contrato
Tabela 2
Deixar de prestar o fornecimento do
link com qualidade e quantidade
1 . P 4,00
exigida no Termo de Referéncia e
Contrato;
Suspender ou interromper, salvo
2 motivo de forga maior ou caso fortuito, 4,00
a entrega do objeto contratual por dia;
Ndo atender as solicitacoes feitas pela
3 L 3,00
Contratante, por dia;
Recusar-se a executar as
4 determinacgdes dadas pela fiscalizacao, 3,00

por dia.

Para os itens a seguir, deixar de:
Cumprir determinacdo formal ou
5 instrucdo complementar do 6rgao 4,00

fiscalizador, por ocorréncia;

Cumprir quaisquer dos itens do Edital

e seus Anexos ndo previstos nesta
6 tabela de multas, apés reincidéncia 4,00

formalmente notificada pelo 6rgdo
fiscalizador, por item e por ocorréncia;

15.5. Também ficam sujeitas as penalidades do art. 156, Incisos III e IV, da Lei 14.133 de
2021, as empresas ou profissionais que:

15.5.1. Tenham sofrido condenacdo definitiva por praticar, por meio dolosos, fraude
fiscal no recolhimento de quaisquer tributos;

15.5.2. Tenham praticado atos ilicitos visando a frustrar os objetivos da licitacdo;

15.5.3. Demonstrem nao possuir idoneidade para contratar com a Administracdao em
virtude de atos ilicitos praticados.
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15.6. A aplicacdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-d& em processo
administrativo que assegurara o contraditério e a ampla defesa a Contratada, observando-se o
procedimento previsto na Lei n® 14.133/21, e subsidiariamente a Lei n® 9.784, de 1999.

15.7. As multas devidas e/ou prejuizos causados a Contratante serdo deduzidos dos valores a
serem pagos, ou recolhidos em favor do Crea-CE, ou deduzidos da garantia, ou ainda, quando
for o caso, serdo inscritos na Divida Ativa da Unido e cobrados judicialmente.

15.7.1. Caso a Contratante determine, a multa devera ser recolhida no prazo maximo de
05 (cinco) dias, a contar da data do recebimento da comunicacdo enviada pela
autoridade competente.

15.8. Caso o valor da multa ndo seja suficiente para cobrir os prejuizos causados pela conduta
do licitante, o Crea-CE podera cobrar o valor remanescente judicialmente, conforme artigo 419
do Cddigo Civil.

15.9. Podera a Contratada responder, ainda, por qualquer indenizacdo suplementar no
montante equivalente ao prejuizo excedente que causar, na forma do paragrafo Unico do Artigo
416 do Cddigo Civil.

15.10. A autoridade competente, na aplicagdo das sancées, levara em consideragdo a gravidade
da conduta do infrator, o carater educativo da pena, bem como o dano causado ao Crea-CE,
observado o principio da proporcionalidade.

15.11. Se, durante o processo de aplicagdo de penalidade, se houver indicios de pratica de
infracdo administrativa tipificada pela Lei n® 12.846, de 1° de agosto de 2013, como ato lesivo a
administracdo publica nacional ou estrangeira, copias do processo administrativo, necessarias a
apuracdo da responsabilidade da empresa, deverdo ser remetidas a autoridade competente,
com despacho fundamentado, para ciéncia e decisdo sobre a eventual instauracdo de
investigacao preliminar ou Processo Administrativo de Responsabilizagdao - PAR.

15.12. A apuragao e o julgamento das demais infragdes administrativas, ndao consideradas
como ato lesivo a Administracdo Publica nacional ou estrangeira nos termos da Lei n® 12.846,
de 1° de agosto de 2013, seguirdao seu rito normal na unidade administrativa.

15.13. O processamento do PAR ndo interfere no seguimento regular dos processos
administrativos especificos para apuracdo da ocorréncia de danos e prejuizos a Administragao
Publica Federal resultantes de ato lesivo cometido por pessoa juridica, com ou sem a
participacdo de agente publico.

15.14. As penalidades serdo obrigatoriamente registradas no SICAF.

15.15. As sangdes de adverténcia, impedimento de licitar e contratar e declaragcdo de
inidoneidade para licitar ou contratar poderdo ser aplicadas, cumulativamente ou ndo, a
penalidade de multa.

15.16. Na aplicagdo da sancdo de multa sera facultada a defesa do interessado no prazo de 15
(quinze) dias Uteis, contado da data de sua intimacdo.

15.17. A sancdo de impedimento de licitar e contratar serd aplicada ao responsavel em
decorréncia das infragdes administrativas, relacionadas aos itens 15.17.1, 15.17.2 e 15.17.3,
quando ndo se justificar a imposicdo de penalidade mais grave, e impedird o responsavel de
licitar e contratar no ambito da Administracdo Publica indireta do ente federativo a qual
pertencer o 6rgao ou entidade, pelo prazo maximo de 3 (trés) anos.
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15.17.1. Deixar de entregar a documentagdo exigida para o certame ou ndo entregar
qualquer documento que tenha sido solicitado pelo/a pregoeiro/a durante o certame;

15.17.2. Salvo em decorréncia de fato superveniente devidamente justificado, nao
mantiver a proposta em especial quando:

15.17.2.1. N3o enviar a proposta adequada ao ultimo lance ofertado ou apds a
negociagao;

15.17.2.2. Recusar-se a enviar o detalhamento da proposta quando exigivel;

15.17.2.3. Pedir para ser desclassificado quando encerrada a etapa competitiva;
ou

15.17.2.4. Apresentar proposta em desacordo com as especificagdes do edital;

15.17.3. N3do celebrar o contrato ou nao entregar a documentacdo exigida para a
contratacao, quando convocado dentro do prazo de validade de sua proposta;

15.17.3.1. Recusar-se, sem justificativa, a assinar o contrato ou a ata de registro
de preco, ou a aceitar ou retirar o instrumento equivalente no prazo estabelecido
pela Administracao;

15.18. Podera ser aplicada ao responsavel a sangdo de declaragdo de inidoneidade para licitar
ou contratar, em decorréncia da pratica das infragOes dispostas nesse item e subitens abaixo,
bem como pelas suas infragdes administrativas e que justifiquem a imposicao de penalidade
mais grave que a sancao de impedimento de licitar e contratar, cuja duracdo observara o
prazo previsto no art. 156, §5°, da Lei n.© 14.133/2021.

15.18.1. apresentar declaracdao ou documentacdo falsa exigida para o certame ou
prestar declaracdo falsa durante a licitagao;

15.18.2. fraudar a licitacao;

15.18.3. comportar-se de modo inidoneo ou cometer fraude de qualquer natureza, em
especial quando:

15.18.3.1. agir em conluio ou em desconformidade com a lei;
15.18.3.2. induzir deliberadamente a erro no julgamento;
15.18.3.3. apresentar amostra falsificada ou deteriorada;
15.18.4. praticar atos ilicitos com vistas a frustrar os objetivos da licitagdo;
15.18.5. praticar ato lesivo previsto no art. 5° da Lei n.© 12.846, de 2013.

15.19. A recusa injustificada do adjudicatario em assinar o contrato, ou em aceitar ou retirar o
instrumento equivalente no prazo estabelecido pela Administracao, descrita no item 15.17.3.,
caracterizara o descumprimento total da obrigacdo assumida e o sujeitard as penalidades e a
imediata perda da garantia de proposta em favor do 6rgdo ou entidade promotora da licitacdo,
nos termos do art. 45, §4° da IN SEGES/ME n.© 73, de 2022.

15.20. A apuracdo de responsabilidades relacionadas as sancGes de impedimento de licitar e
contratar e de declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar demandard a instauragdo de
processo de responsabilizacdo a ser conduzido por comissdo conforme art. 158 da Lei
14.133/2021.

15.21. Cabera recurso no prazo de 15 (quinze) dias Uteis da aplicacdo das sangbes de
adverténcia, multa e impedimento de licitar e contratar, contado da data da intimacdo, o qual
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sera dirigido a autoridade que tiver proferido a decisdo recorrida, que, se ndao a reconsiderar
no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, encaminhard o recurso com sua motivacdo a autoridade
superior, que devera proferir sua decisdo no prazo maximo de 20 (vinte) dias Uteis, contado
do recebimento dos autos.

15.22. Caberad a apresentacdo de pedido de reconsideracdo da aplicagdo da sancdo de
declaracdao de inidoneidade para licitar ou contratar no prazo de 15 (quinze) dias Uteis,
contado da data da intimacdo, e decidido no prazo maximo de 20 (vinte) dias Uteis, contado
do seu recebimento.

15.23. O recurso e o pedido de reconsideracdo terdao efeito suspensivo do ato ou da decisdo
recorrida até que sobrevenha decisdo final da autoridade competente.

15.24. A aplicagdo das sancbes previstas neste edital ndo exclui, em hipdtese alguma, a
obrigacdo de reparacgao integral dos danos causados.

16. MODELO DE GESTAO DO CONTRATO E DA FISCALIZAGAO

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

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

16.3. As comunicagOes entre o Crea-CE e a contratada devem ser realizadas por escrito
sempre que o ato exigir tal formalidade, admitindo-se o uso de mensagem eletrénica para
esse fim.

16.4. O Crea-CE podera convocar representante da empresa para adogdo de providéncias que
devam ser cumpridas de imediato.

16.5. Apds a assinatura do contrato ou instrumento equivalente, o Crea-CE podera convocar o
representante da empresa contratada para reunido inicial para apresentacdo do plano de
fiscalizacdo, que contera informagoes acerca das obrigagdes contratuais, dos mecanismos de
fiscalizacdo, das estratégias para execugdo do objeto, do plano complementar de execucdo da
contratada, quando houver, do método de afericdo dos resultados e das sangbes aplicaveis,
dentre outros.

16.6. O contratado deverd manter preposto aceito pelo Crea-CE no local do servico para
representa-lo na execucdo do contrato.

16.7. A indicagdo ou a manutengdo do preposto da empresa podera ser recusada pelo Crea-
CE, desde que devidamente justificada, devendo a empresa designar outro para o exercicio da
atividade.

16.8. A Contratada sera obrigado a reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, a suas
expensas, no total ou em parte, o objeto do contrato em que se verificarem vicios, defeitos ou
incorrecbes resultantes de sua execugdo ou de materiais nela empregados (Lei n©
14.133/2021, art. 119).

16.9. A Contratada serda responsavel pelos danos causados diretamente ao Crea-CE ou a
terceiros em razdo da execucdo do contrato, e ndo excluird nem reduzird essa
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responsabilidade a fiscalizagdo ou o acompanhamento pelo Contratante (Lei n® 14.133/2021,
art. 120).

16.10. Somente a Contratada sera responsavel pelos encargos trabalhistas, previdenciarios,
fiscais e comerciais resultantes da execucdo do contrato (Lei n® 14.133/2021, art. 121, caput).

16.11. A inadimpléncia da Contratada em relagdo aos encargos trabalhistas, fiscais e
comerciais ndo transferirda ao Crea-CE a responsabilidade pelo seu pagamento e ndao podera
onerar o objeto do contrato (Lei n® 14.133/2021, art. 121, §19).

16.12. O Crea-CE podera convocar representante da empresa para adogdo de providéncias
que devam ser cumpridas de imediato.

16.13. Antes do pagamento da nota fiscal ou da fatura, deverd ser consultada a situagdo da
empresa junto ao SICAF.

16.14. Serdo exigidos a Certiddo Negativa de Débito (CND) relativa a Créditos Tributarios
Federais e a Divida Ativa da Unido, o Certificado de Regularidade do FGTS (CRF) e a Certiddo
Negativa de Débitos Trabalhistas (CNDT), caso esses documentos ndo estejam regularizados
no SICAF.

16.15. A execucdo 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).

16.16. Serdo designados através de Portaria, para responderem pela gestao,
acompanhamento, fiscalizagdo e execucdo do contrato.

16.17. O fiscal do contrato acompanhara a execucdo do contrato, para que sejam cumpridas
todas as condicdoes estabelecidas no contrato, de modo a assegurar os melhores resultados
para a Administracdo. (Decreto n© 11.246, de 2022, art. 22, VI).

16.18. O fiscal do contrato anotard no histérico de gerenciamento do contrato todas as
ocorréncias relacionadas a execucgdo do contrato, com a descricdo do que for necessario para a
regularizagao das faltas ou dos defeitos observados. (Lei n® 14.133, de 2021, art. 117, §19, e
Decreto n© 11.246, de 2022, art. 22, II).

16.19. Identificada qualquer inexatiddo ou irregularidade, o fiscal do contrato emitira
notificagbes para a corregcdo da execucdao do contrato, determinando prazo para a corregao.
(Decreto n© 11.246, de 2022, art. 22, III).

16.20. Demandar decisdo ou adocao 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, 1V).

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

16.22. O fiscal do contrato comunicara ao gestor do contrato, em tempo habil, o término do
contrato sob sua responsabilidade, com vistas a renovacdo tempestiva ou a prorrogagao
contratual. (Decreto n® 11.246, de 2022, art. 22, VII).
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16.23. O fiscal do contrato verificara a manutencdo das condicdes de habilitacdo da
contratada, acompanhara o empenho, o pagamento, as garantias, as glosas e a formalizagdo
de apostilamento e termos aditivos, solicitando quaisquer documentos comprobatorios
pertinentes, caso necessario. (Art.

23,1 ell, do Decreto n° 11.246, de 2022).

16.24. Caso ocorram descumprimento das obrigagGes contratuais, o fiscal 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, 1IV).

16.25. O gestor do contrato serda responsavel por coordenar a atualizagcdo do processo de
acompanhamento e fiscalizagdao do contrato, incluindo todos os registros formais da execugao
no historico de gerenciamento do contrato. Isso engloba a ordem de servico, o registro de
ocorréncias, as alteragdes e as prorrogagoes contratuais. Além disso, o gestor devera elaborar
um relatério visando verificar a necessidade de ajustes no contrato para garantir o
cumprimento dos objetivos da administracdo. (Decreto n© 11.246, de 2022, art. 21, 1V).

16.26. O gestor do contrato acompanhard a manutencdo das condicdes de habilitacdo da
contratada, para fins de empenho de despesa e pagamento, e anotard os problemas que
obstem o fluxo normal da liquidagdo e do pagamento da despesa no relatorio de riscos
eventuais. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 21, III).

16.27. O gestor do contrato sera responsavel por acompanhar os registros feitos pelo fiscal do
contrato de todas as ocorréncias relacionadas a execucdo do mesmo, bem como as medidas
adotadas em cada situagdo. Caso necessario, o gestor devera informar as autoridades
superiores sobre as ocorréncias que excedam sua competéncia. (Decreto n® 11.246, de 2022,
art. 21, II).

16.28. O gestor do contrato emitira documento comprobatério da avaliacdo realizada pelos
fiscais técnico, administrativo e setorial quanto ao cumprimento de obrigacdes assumidas pelo
contratado, com mengao ao seu desempenho na execugdo contratual, baseado nos indicadores
objetivamente definidos e aferidos, e a eventuais penalidades aplicadas, devendo constar do
cadastro de atesto de cumprimento de obrigacgdes. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 21,
VIII).

16.29. O gestor do contrato tomara providéncias para a formalizacdo de processo
administrativo de responsabilizacdo 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).

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

16.31. O gestor do contrato devera, caso preciso, elaborar relatério final com informacdes
sobre a consecugdo dos objetivos que tenham justificado a contratacao e eventuais condutas a
serem adotadas para o aprimoramento das atividades da Administracdao. (Decreto n°® 11.246,
de 2022, art. 21, VI).
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16.32. O gestor do contrato devera enviar a documentagdo pertinente ao setor de contratos
para a formalizacdao dos procedimentos de liquidacdao e pagamento, no valor dimensionado
pela fiscalizagdo e gestdo nos termos do contrato.

17. CRITERIOS DE MEDICAO E PAGAMENTO
17.1. A avaliagdo da execugdo do objeto utilizard o disposto neste item, devendo haver o

redimensionamento no pagamento com base nos indicadores estabelecidos, sempre que a
Contratada:

a) Ndo produzir os resultados, deixar de fornecer ou fornecer com a qualidade minima o
objeto do contrato;

b) Atrasar a entrega dos bens, ndo atendendo aos prazos de entrega efetuados pelo Fiscal
do contrato; e

c) Deixar de utilizar materiais sustentaveis ou utiliza-los com qualidade ou quantidade
inferior a demandada para fornecimento do objeto.

17.2. A afericdo da execugdo contratual para fins de pagamento considerara os seguintes
critérios:

a) Efetiva entrega dos bens conforme solicitacdo feita pela Fiscalizacdo do Contrato,
através de medicdo realizada nos materiais entregues e pagamento a ser realizado de
acordo com o fornecimento;

b) Cumprimento de todos os requisitos e exigéncias previstas no Termo de Referéncia.

17.3. Serd indicada a retencdo ou glosa no pagamento, proporcional a irregularidade
verificada, sem prejuizo das sangdes cabiveis, caso se constate que a Contratada:

a) Nao produziu os resultados acordados;
b) Deixou de fornecer os bens contratados, ou forneceu com a qualidade minima exigida;

c) Deixou de utilizar materiais sustentaveis ou utiliza-los com qualidade ou quantidade
inferior a demandada para fornecimento do objeto.

17.4. Liquidagao

17.4.1. Recebida a Nota Fiscal ou documento de cobranga equivalente, correrd o prazo
de dez dias Uteis para fins de liquidacdo, na forma desta secdo, prorrogaveis por igual
periodo, nos termos do art. 7°, §2° da Instrucdo Normativa SEGES/ME n° 77/2022.

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

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

e O prazo de validade;
e A data da emissao;
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Os dados do contrato e do érgao contratante;

O periodo respectivo de execugdo do contrato;

O valor a pagar; e

Eventual destaque do valor de retengoes tributarias cabiveis.

17.4.4. Havendo erro na apresentacdo da Nota Fiscal/Fatura, ou circunstancia que
impecga a liquidagcdo da despesa, esta ficara sobrestada até que o contratado providencie
as medidas saneadoras, reiniciando-se o prazo apdés a comprovacao da regularizacdo da
situacdo, sem 6nus a contratante.

17.4.5. A Nota Fiscal ou Fatura devera ser obrigatoriamente acompanhada da
comprovagao 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 documentagdo mencionada no art. 68 da Lei n°® 14.133/2021.

17.4.6. O setor competente devera realizar consulta ao SICAF para:
a) verificar a manutencao das condigdes de habilitagao exigidas no edital;

b) identificar possivel razdo que impecga a participagao em licitagdo ou contratagdo,
no ambito do 6rgdo ou entidade, proibicdo de contratar com o Poder Publico,
bem como ocorréncias impeditivas indiretas.

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

17.4.8. Nao havendo regularizagdao ou sendo a defesa considerada improcedente, o Crea
CE devera comunicar aos 6rgdos responsaveis pela fiscalizacdo da regularidade fiscal
quanto a inadimpléncia do contratado, bem como quanto a existéncia de pagamento a
ser efetuado, para que sejam acionados os meios pertinentes e necessarios para garantir
o recebimento de seus créditos.

17.4.9. 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.

17.4.10. Havendo a efetiva execugcao do objeto, os pagamentos serdao realizados
normalmente, até que se decida pela rescisdo do contrato, caso o contratado ndo
regularize sua situacao junto ao SICAF.

17.5. Prazo de Pagamento:

17.5.1. O pagamento sera efetuado no prazo maximo de até dez dias (teis, contados da
finalizagdao da liquidagcdo da despesa, conforme secao anterior, nos termos da Instrucao
Normativa SEGES/ME n© 77, de 2022.

17.5.2. Nos casos de eventuais atrasos de pagamento, desde que a Contratada nao
tenha concorrido, de alguma forma, para tanto, fica convencionado que a taxa de
compensacao financeira devida pela Contratante, entre a data do vencimento e o efetivo
adimplemento da parcela é calculada mediante a aplicacdo da seguinte férmula:

EM =1x N x VP, sendo:
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EM = Encargos moratérios;

N = NUmero de dias entre a data prevista para o pagamento e a do efetivo
pagamento;

VP = Valor da parcela a ser paga.

I = indice de compensacso financeira = 0,00016438, assim apurado:

I =(TX)

I=(6/100)/365

I =0,00016438

TX = Percentual da taxa anual = 6%

17.6. Forma de Pagamento:

17.6.1. O pagamento sera realizado através de transferéncia bancaria para banco,
agéncia e conta corrente indicados pela contratada.

17.6.2. Sera considerada data do pagamento o dia em que constar como emitida o
comprovante de transferéncia bancaria.

17.6.3. No momento do pagamento, sera aplicada a retencdo de impostos conforme
estipulado pela legislagao vigente.

17.6.4. Independentemente do percentual de tributo inserido na planilha, quando
houver, serdo retidos na fonte, quando da realizagdo do pagamento, os percentuais
estabelecidos na legislacdo vigente.

17.6.5. O contratado regularmente optante pelo Simples Nacional, nos termos da Lei
Complementar n°® 123, de 2006, ndo sofrera a retengdo tributaria quanto aos impostos e
contribuicdes abrangidos por aquele regime. No entanto, o pagamento ficara
condicionado a apresentacdo de comprovagao, por meio de documento oficial, de que faz
jus ao tratamento tributario favorecido previsto na referida Lei Complementar.

17.7. Antecipacao de Pagamento.

17.7.1. Ndo havera antecipacdo de pagamento referente a presente contratacgao.
17.8. Cessao de Crédito.

17.8.1. N3o sera permitida a cessdo de crédito para a presente contratacdo.
18. DA VIGENCIA E PRORROGAGCAO

18.1. O prazo de vigéncia da contratacdo é de 12 (doze) meses, contados a partir da
assinatura do contrato, podendo ser prorrogado por periodos sucessivos até o limite de 10
anos, nos termos dos artigos 106 e 107 da Lei n° 14.133/2021.

18.2. O servico é enquadrado como continuado, tendo em vista que a telefonia € uma
necessidade permanente. A vigéncia plurianual se mostra mais vantajosa, conforme
justificativas apresentadas no Estudo Técnico Preliminar.

18.3. A previsdo de inicio do contrato serd para o dia 01 de julho de 2025.

19. DAS ALTERAGOES

19.1. Eventuais alteragdes contratuais reger-se-ao pela disciplina dos arts. 124 e seguintes da
Lei n° 14.133, de 2021.
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19.2. A CONTRATADA ¢é obrigada a aceitar, nas mesmas condicGes contratuais, os acréscimos
ou supressbes que se fizerem necessarios, até o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do
valor inicial atualizado do contrato.

19.3. Registros que nao caracterizam alteracao do contrato podem ser realizados por simples
apostila, dispensada a celebragcdo de termo aditivo, na forma do art. 136 da Lei n® 14.133, de
2021.

20. OBRIGAGOES PERTINENTES A LGPD

20.1. As partes deverao cumprir a Lei n® 13.709, de 14 de agosto de 2018 (LGPD), quanto a
todos os dados pessoais a que tenham acesso em razao do contrato firmado, a partir da
apresentacao da proposta no procedimento de contratacao, independentemente de declaragao
ou de aceitacao expressa.

20.2. Os dados obtidos somente poderdao ser utilizados para as finalidades que justificaram
seu acesso e de acordo com a boa-fé e com os principios do art. 6° da LGPD.

20.3. E vedado o compartilhamento com terceiros dos dados obtidos fora das hipdteses
permitidas em Lei.

20.4. Terminado o tratamento dos dados nos termos do art. 15 da LGPD, é dever da
CONTRATADA elimina-los, com excecdo das hipdoteses do art. 16 da LGPD, incluindo aquelas
em que houver necessidade de guarda de documentacdo para fins de comprovagdao do
cumprimento de obrigacdes legais ou contratuais e somente enquanto nao prescritas essas
obrigacdes.

20.5. E dever da CONTRATADA orientar e treinar seus empregados sobre os deveres,
requisitos e responsabilidades decorrentes da LGPD.

20.6. O Contratante podera realizar diligéncia para aferir o cumprimento dessa clausula,
devendo a CONTRATADA atender prontamente eventuais pedidos de comprovacao formulados.

20.7. A CONTRATADA devera prestar, no prazo fixado pelo Contratante, prorrogavel
justificadamente, quaisquer informagbOes acerca dos dados pessoais para cumprimento da
LGPD, inclusive quanto a eventual descarte realizado.

20.8. Bancos de dados formados a partir de contratos administrativos, notadamente aqueles
que se proponham a armazenar dados pessoais, devem ser mantidos em ambiente virtual
controlado, com registro individual rastreavel de tratamentos realizados (LGPD, art. 37), com
cada acesso, data, horario e registro da finalidade, para efeito de responsabilizagdo, em caso
de eventuais omissoes, desvios ou abusos.

21. DA ALTERAGAO DOS PREGOS

21.1. Podera haver alteragdo de pregos firmados em instrumento contratual na hipdtese de
sobrevirem fatos imprevisiveis, ou previsiveis, porém de consequéncias incalculaveis, que
inviabilizem a execugao do contrato tal como pactuado, respeitada, em qualquer caso, a
reparticdo objetiva de risco estabelecida no contrato. (art. 124, inc. II, alinea “d” Lei
14.133/2021).

21.1.1. Nesse caso, a Contratada devera demonstrar analiticamente a variagdo dos
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componentes dos custos do Contrato, devidamente justificada, onde tal demonstracao
sera analisada pelo Contratante para verificagdo de sua viabilidade e/ou necessidade.

22. DA ALTERAGAO SUBJETIVA

22.1. E admissivel a fusdo, cisdo ou incorporacdo da contratada com/em outra pessoa juridica,
desde que sejam observados pela nova pessoa juridica todos os requisitos de habilitagdo
exigidos na licitagdo original, sejam mantidas as demais cldusulas e condigdes do contrato, ndo
haja prejuizo a execucdo do objeto pactuado e haja a anuéncia expressa da Administragdo a
continuidade do contrato.
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PREGAO ELETRONICO N° 90009/2025
ANEXO II
MODELO DE DECLARAC.I"-\O DE VISTORIA
Declaramos, para fins de atendimento a exigéncia do PREGAO ELETRONICO N°
90009/2025, que realizamos vistoria na SEDE do Crea-CE, e estamos inteirados do

ambiente operacional e das condicGes técnicas e comerciais necessarias a formulacdo de
nossa proposta para o fornecimento de servigos de telecomunicacgdes.

Vistoria realizada em Fortaleza, de de 2025.

Nome e assinatura do representante da empresa
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PREGAO ELETRONICO N° 90009/2025

ANEXO III
MODELO DE PROPOSTA

(Em papel timbrado da licitante)
Ao
Conselho Regional de Engenharia e Agronomia do Ceara — CREA-CE

Valor
mensal Valor anual R$

R$

Qtde. de

Item Catalogo Especificacao
meses

Implantagdo, Suporte e
manutengdo do
sistema de Telefonia IP
e plataforma de
Omnichannel.

Suporte e Sustentacao
do Plataforma
OmniChannel,

Mensagens Receptivas
30177 Whatsapp, Mensagens
Ativas de Whatsapp, IA

12

Generativa para
Otimizagao de
Atendimento,
Plataforma

OmniChannel,
Chamadas Receptivas
via Whatsapp.

Valor Total R$ XXXXXXXXXXXXXXXX XXX XXX X XXX XXX XX

1. Nos valores acima estdo compreendidos além do lucro, custos de deslocamento,
hospedagem, impressdao de documentos, taxas, impostos, etc, inerentes ao objeto a ser
executado levando em consideracao todas as demandas estabelecidas para realizagao plena
do estabelecido no Termo de Referéncia e Edital do Pregao Eletronico n® 90009/2025.

2. Declaramos estar de acordo com todas as condicdes estipuladas no edital do Pregao
Eletronico n°® 90009/2025 e seus anexos.

3. Declaramos, que comprovaremos o atendimento aos requisitos de qualificacdo exigidos
para o objeto do Pregdo Eletronico n© 90009/2025.

O prazo de validade da presente proposta sera de 90 (NOVENTA) dias, contados da data
da realizacdao do Pregao Eletronico n°90009/2025.

Local, , de de 2025.

Nome e assinatura do representante da empresa
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PREGAO ELETRONICO N° 90009/2025
ANEXO IV

MINUTA CONTRATO
Contrato n° xx/2025

TERMO DE CONTRATO, QUE FAZEM ENTRE
SI o CONSELHO REGIONAL DE
ENGENHARIA E AGRONOMIA DO CEARA E
A EMPRESA
) 0.9.0.0.9.0.0.90.0.0.6.006060606090604¢0604¢01

O Conselho Regional de Engenharia e Agronomia Do Ceara - Crea-CE, Autarquia
Federal institui da pela Lei Federal n.°© 5.194/66, inscrito no CNPJ sob n® 07.135.601/0001-50,
com sede na Rua Castro e Silva, n.° 81, Centro, Fortaleza - CE, neste ato representado pelo
Presidente, Eng.? Civil XXXXXXXXXXX, inscrito no CPF sob 0 n.° xxxxxxxxx, doravante
denominado simplesmente de Contratante e de outro lado a empresaXXXXXXXXXXXXX,
inscrita no CNPJ/MF sob 0 no XXXXXXXXXXXXX, sediada XXXXXXXXXXXXXXXXXXX, neste ato
representada pelo XXXXXXXXXXXXXXX, Carteira de Identidade no XXXXXXXXXXX, expedida
pela XXXXXX e inscrito no CPF no XXXXXXXXXXXX, doravante denominado simplesmente de
Contratada, e em observéancia as disposicdes da Lei n® 14.133, de 2021, tendo em vista o
gue consta no Processo Administrativo N.° 03269/2025, e em observancia as disposicoes
da Lei Federal n° 14.133/2021 e demais aplicaveis, resolvem celebrar o presente Termo de
Contrato, decorrente do Pregdao Eletronico n°® 90009/2025, mediante as clausulas e
condicdes a seguir enunciadas.

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

1.1. O objeto deste contrato é a contratacdo de empresa especializada na prestacdo de
servicos integrados de Plataforma de Omnichannel, Telefonia IP e atendimento digital
inteligente com IA Generativa, para atender as demandas do Conselho Regional de Engenharia
e Agronomia do Ceara (Crea-CE), conforme condigOes, quantidades e exigéncias estabelecidas
neste Termo de Referéncia.

CLAUSULA SEGUNDA - DOS DOCUMENTOS QUE INTEGRAM O CONTRATO

2.1. Sdo partes integrantes e complementares deste contrato, independentemente da
transcrigdo:

2.1.1. Pregédo Eletronico n® 90009/2025 - Crea-CE.
2.1.2. Proposta apresentada pela Contratada.

CI’.I:\USULA TERCEIRA - MODELO DE EXECUGAO DO OBJETO E ESPECIFICAGOES
TECNICAS

3.1. ESPECIFICAGCOES TECNICAS DOS SERVICOS A SEREM EXECUTADOS

3.1.1. Sistema de comunicacdo corporativa classificado na modalidade de
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gerenciamento de multiplos canais, que reuna os diversos canais de comunicagdo
disponiveis (telefonia tradicional, SMS, E-mail e redes sociais) em uma plataforma
centralizada e que possua nativamente recursos de chatbot e voicebot, integrados com
ferramentas de inteligéncia artificial.

3.1.2. A ferramenta devera operar na modalidade de Cloud (nuvem), ser acessivel via
WEB e com compatibilidade garantida, no minimo, com o navegador Google Chrome.

3.1.3. A ferramenta devera ser compativel com troncos telefonicos VoIP e/ou TDM,
constantes na planta do Crea-CE, tendo como premissa a integracdo com operadoras
quer seja utilizando a Tecnologia VoIP com codec g.729 ou g.711, ou ainda troncos PSTN
com sinalizacdo R2Digital ou ISDN. O sistema também pode ser integrado com servigos
em geral de computacdo de nuvem.

3.1.4. A ferramenta deverda estar apta a integrar-se ao sistema telefénico legado
mediante ou ndo a adicdo de hardware VoIP especializado, de modo que seja possivel
dispor dos troncos ja contratados.

3.1.5. A ferramenta devera se integrar a outras plataformas como CRM ou ERP, a ser
definido pelo Crea-CE como estratégico.

3.1.6. A ferramenta devera incorporar em seus relatorios todos os acessos oriundos da
telefonia, SMS, redes sociais contempladas e E-mail.

3.1.7. Dentre as redes sociais com as quais a ferramenta devera ser compativel, deve-se
disponibilizar a integracdo homologada, no ato da entrega dos servicos, pelo menos as
seguintes plataformas:

Reclame Aqui;
Facebook;
WhatsApp;
Telegram;
Instagram;
WebChat;

Gmail;
Office365;
Microsoft Teams.

3.1.8. A ferramenta devera possuir a capacidade de integrar-se com qualquer outra
plataforma de redes sociais, bancos de dados, ERPs e CRMs que disponibilizem APIs
oficiais.

3.1.9. O comportamento da ferramenta deverd adaptar-se aos horarios de
funcionamento do Crea-CE, apresentando via voz ou texto (dependendo do canal por
onde o cliente externo iniciou o contato) saudacdes que indiquem a disponibilidade do
servigo de atendimento humano naquele dia e horario.

3.1.10. O atendimento inicial devera ser feito pelos recursos de voicebot e chatbot
(assistente de comunicagao por texto), devidamente estruturados conforme as regras de
negoécio do Crea-CE e fluxos de atendimento desenvolvidos, a fim de que o atendimento,
sempre que possivel, ndo seja transferido para o operador humano.
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3.1.11. Quando o atendimento iniciar-se via E-mail, devera responder automaticamente
com numero de protocolo de atendimento, abrindo um novo ticket de atendimento na
ferramenta, sendo possivel atribuir um atendente ao chamado.

3.1.12. O atendimento realizado via voicebot ou chatbot deverd ser compativel
nativamente com as principais solugdes de inteligéncia artificial disponiveis no mercado
(IBM Watson e ChatGPT, por exemplo).

3.1.13. Caso conste em workflow definido no Crea-CE, na ocasidao do atendimento inicial
a ferramenta devera ser capaz de consultar informagdes presentes nos sistemas internos
deste 6rgdo, a fim de emular as agbes proprias de um atendimento humano tradicional,
provendo informacdes como situacao do profissional ou empresa, protocolos, ARTSs,
Autos de InfragOes e demais atividades.

3.1.14. O Sistema proposto devera prover documentos, mediante técnicas de dupla
autenticagdo, emissdo de certidGes, protocolos em geral, anuidades, denlncia, defesa de
infracdo, solicitacdo e baixa de registro de profissionais e empresas, cadastro e baixa de
ART.

3.14.1.1. As seguintes funcionalidades, integradas via API do sistema corporativo,
devem ser contempladas na solugdo:

3.14.1.1.1. Emissdo da Placa da Obra;
3.14.1.2.2. Emissdo da CRQ;
3.14.1.3.3. Geracdo de Denlncia de Fiscalizagdo;

3.1.15. O recurso de voicebot deverda suportar as tecnologias de reconhecimento e
sintetizacdo de voz em tempo real, com salvamento de mensagens e banco relacional.

3.1.16. O recurso de voicebot devera entregar acuracia de 95% em média, auditavel
pelo setor de Tecnologia da Informacao do Crea-CE.

3.1.17. O recurso de voicebot devera suportar as estratégias de atendimento ‘menu
estatico (onde o cliente externo interage com opcGes pré-definidas) e ‘fala livre’ (onde o
cliente externo se expressa com suas proprias palavras). No sistema de fala-livre
fornecera setup de 7 segundos para pronunciamento do desejo do usuario.

3.1.18. O recurso voicebot serd avaliado a qualidades das respostas, respeitadas as
regras gramaticais da nossa lingua portuguesa e, principalmente, entonagdo de voz,
propiciando uma boa experiéncia e minimamente robotizada.

3.1.19. O usuario com perfil de administrador do sistema devera possuir permissoes
para criar e excluir usuarios atendentes, gerar relatorios, consultar o histérico de
atendimentos, definir o texto das mensagens predefinidas e quaisquer outras acoes
disponiveis na ferramenta.

3.1.20. O perfil de ‘usuario atendente’ devera limitar-se aos recursos relacionados a
tratativa da fila de atendimento, ndo Ihe sendo possivel consultar ou alterar quaisquer
configuracdes do sistema, exceto quando explicitamente receba permissdes adicionais
fornecidas por um usuario administrador.
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3.1.21. A ferramenta devera dispor de recursos de auditoria que registre as agoes
realizadas pelos usuarios, sejam eles administradores ou atendentes.

3.1.22. A ferramenta devera estar alinhada as regras descritas na Lei Geral de Protegao
de Dados Pessoais, LGPD, Lei 13.709/2018.

3.1.23. Dentre os campos associados aos perfis dos usuarios, deverdo constar
informacgbes referentes as suas permissdes, associacdo com o sistema de atendimento
telefonico via ramal ou estrutura equivalente, e-mail corporativo, telefone celular, senha
e filas de atendimento.

3.1.24. A ferramenta devera oferecer, via interface WEB, o recurso de substituicdo da
logomarca-padrdo por imagens proprias do Crea-CE.

3.1.25. A ferramenta devera fornecer pesquisa de satisfacdo ao cliente atendido,
possibilitando atribuir uma nota ao seu atendimento, quer seja via chatbot, quer seja via
rede social, quer seja por atendimento humano.

3.1.26. A ferramenta devera fornecer pesquisa de qualidade de atendimento via
interface WEB, possibilitando o lider ou gestor de atendimento atribuir uma nota ao
atendimento realizado pelo operador humano, baseado em métricas proprias do Crea-CE,
avaliando as habilidades de cada operador, como cortesia, vocabulario, padronizagdo,
entonagdao e etc..., limitado a dez pontos de verificagdao, permitindo atribuir pesos
diferentes a cada habilidade.

3.1.27. Apds o login no sistema, o usuario atendente deve ser redirecionado para o
painel de atendimento, permitindo-lhe escolher fila de atendimento, pausas e demais
recursos operacionais de atendimento, similares aos disponibilizados na atual plataforma
de atendimento de Telefonia do Crea-CE.

3.1.28. Dentre as informagdes e recursos disponiveis no painel de atendimento, a
ferramenta devera apresentar no minimo as seguintes:

e Identificagcdo das filas de atendimento disponiveis para o usuario atendente;

e Possibilidade do usuario atendente escolher a fila de atendimento que deseja
visualizar;

e DashBoard com indicadores gerais como: Quantidade de atendimentos
correntes, quantidades por operador, por fila, tempo médio de espera, tempo
médio de atendimento, quantidade de protocolos abertos, quantidade de
protocolos encerrados;

e Apresentacdo visual da quantidade de atendimentos em curso que estejam
com status ‘em espera’ para o respectivo usuario atendente logado;

e Indicativo visual sobre o status das interacdes externas, sinalizando por
algum padréo de cores, no minimo, os estados de ‘ndo atendida’, ‘atendida’ e
‘transferida’.

3.1.29. Como recurso de subsidio para a ‘gestdo a vista’, a ferramenta devera fornecer
nativamente dashboards de monitoramento do atendimento.

3.1.30. Dentre os indicadores apresentados pelos dashboards de monitoria da
ferramenta, consideram-se como essenciais 0s seguintes:
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Usuarios atendentes logados na ferramenta e seus respectivos status;
Atendimentos de telefonia ou rede social em curso em Unico dashboard;

Fila de atendimentos em espera;

Métricas de tempo médio de atendimento (TMA), tempo médio de espera
(TME) e tempo médio de desisténcia (TMD);

Atendimentos por canal (telefonia, Facebook, Telegram, etc);

e Relatdrios de Performance de Operadores Unificados, permitindo avaliar todos
os tipos de atendimento realizados pelo Operador em plataforma Unica.

3.1.31. Tendo em vista a redugdo de possiveis erros gramaticais por parte do ‘usuario
atendente’ e o melhor aproveitamento do tempo de digitagdo desses operadores, a
ferramenta devera disponibilizar o recurso de mensagens pré-definidas, onde as
respostas-padrdo para as principais solicitacées foram definidas previamente pelo usuario
administrador.

3.1.32. Caso a ferramenta utilize estratégias de inicializacdo automatica de sessdo,
encaminhando a chamada telefénica ou a conversa de texto que estavam em fila para os
usuarios atendentes, ja com o status de ‘atendida’, tal comportamento devera ser
opcional, permitindo que a agdao de iniciar o atendimento humano ocorra mediante uma
solicitagdo do usuario final, atribuindo-lhe o controle em permitir falar com humano, quer
seja pelo chatbot, quer seja pelo voicebot.

3.1.33. Ao iniciar um atendimento, independente do canal utilizado, a ferramenta devera
apresentar para o usuario atendente as informacdes cadastrais do cliente externo obtidas
no atendimento inicial realizado via bot, como nome, documento, e-mail, telefone e
canal.

3.1.34. A ferramenta devera disponibilizar ao usuario atendente as opgdes de enviar via
chat: texto livre, mensagens pré-definidas; emojis, arquivos e links.

3.1.35. Nas ocasides de atendimento do canal telefonia, os seguintes recursos devem
estar disponiveis:

e A possibilidade de atendimento via endpoint VoIP (ex: telefone IP) ou telefone
celular, conforme a estratégia definida pelo Crea-CE.

e Recursos basicos de telefonia (atender, transferir, capturar, estacionar e
encerrar);

e Gravacgao do audio e dos metadados (registros CDR) de todas as chamadas.

3.1.36. O usuario atendente podera transferir um atendimento em curso para outra fila
mantendo o histérico da conversa ja realizada.

3.1.37. No ato da transferéncia de um atendimento, o sistema devera propor se o
usuario deseja que o atendimento continue por Chat ou se prefere por ligagdo telefonica.

3.1.38. Caso haja o desejo por ligagdo telefonica o sistema devera fazer uma chamada
reversa, permitindo ligar imediatamente para o usuario e conecta-lo a fila do call-center
com todas as informacgdes sincronizadas na tela de atendimento do operador do Crea-CE.

3.1.39. Caso o cliente externo tenha fornecido seu nimero telefonico na etapa inicial do

atendimento via chatbot, a ferramenta deverad disponibilizar ao usuario utilizador
recursos para que este possa entrar em contato com o cliente externo via click-to-dial
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em qualquer momento do atendimento via chat.

3.1.40. Ao iniciar o atendimento humano via chat, a ferramenta devera disponibilizar o
recurso de saudacgdes pré-definidas, padronizando mensagem inicial de atendimento,
transferéncias e encerramento, as quais, quando habilitadas, retiram do usuario
atendente a responsabilidade de elabora-las.

3.1.41. Ao encerrar manualmente um atendimento, a ferramenta devera disponibilizar
ao usuario atendente um menu onde possa ser registrado o motivo, sub-motivo, status e
observagdes gerais.

3.1.42. Caso o cliente externo abandone um atendimento via chat antes do seu
encerramento manual, o usuario atendente podera visualizar o histérico das mensagens
trocadas e fecha-lo com o status adequado;

3.1.43. A ferramenta devera disponibilizar para o usuario administrador recursos de
supervisao, onde este possa:

e Visualizar os usuarios atendentes logados no sistema e se preciso desloga-
los;

e Listar e acessar em tempo real os atendimentos em curso;

e Interagir na mesma sessao de comunicacdo (via voz ou texto, dependendo do
canal de atendimento) com o usuario atendente sem que o cliente externo
tome conhecimento;

e Encerrar atendimentos em curso antes que o recurso de identificacdo de
ociosidade o facga.

3.1.44. Durante o atendimento humano via chat, a ferramenta deverd encerrar as
sessOes em que seja identificada a ociosidade do cliente externo.

3.1.45. Caso o cliente externo tenha informado seu e-mail como identificador, a
ferramenta devera fornecer o historico centralizado dos atendimentos desse cliente em
seus modulos de relatdrios.

3.1.46. Dentre os filtros basicos de consulta do médulo de relatérios, a ferramenta
devera disponibilizar, pelo menos: periodo (data inicial e final), fila de atendimento,
usuario atendente, cliente, celular, CPF e status;

3.1.47. A ferramenta deverad exportar seus relatérios nos formatos CSV e PDF, no
minimo.

3.1.48. Gestao de atendimento multicanal.

3.1.48.1. O sistema deverd gerenciar os canais de atendimento desta autarquia
numa plataforma centralizada.

3.1.48.2. Permitir criacdo de texto para respostas automaticas, podendo ser
personalizado horario e informagdes do usuario Ex: “0la José”.

3.1.48.3. Permitir criagdo de menus de atendimentos de pelo menos 5 niveis e no
minimo 10 opgdes em cada menu.
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3.1.48.4. Permitir navegagcao no menu “Goto”.

3.1.48.5. Permitir direcionar o atendimento para grupo de agentes com opgao de
informar para o cliente o nome do operador que iniciou o atendimento.

3.1.48.6. Permitir capturar dado como nome, nimero de documento, enderecgo,
etc..., esta captura de dados devera seguir os seguintes requisitos:

e Perguntar sempre a informagdao ou somente a primeira vez que acessar a
plataforma de atendimento;

e Opcao para confirmar a resposta (sim/nao);

e Resposta automatica e personalizada para agradecer o cliente por preencher a
informacdo solicitada;

e Opcao para permitir ou proibir que o agente visualize informagao;

e Permitir que a informagdo solicitada possa ser utilizada de forma automatica
em textos personalizados.

3.1.48.7. Permitir envio de arquivos, imagens e videos de forma automatica, caso
o canal de atendimento permita este tipo de facilidade.

3.1.48.8. Permitir execucao de URL, que possibilita comandos remotos via GET.
3.1.48.9. Permitir uso de emojis.

3.1.48.10. A plataforma de atendimento deverad permitir configuragdo por grupo
de agentes conforme a seguir:

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

e Transbordo para outro grupo em caso de ndo dispor de nenhum agente
disponivel para atendimento ou personalizar mensagem informando que ndo
contem agente disponivel caso ndo seja de interesse da instituicdo
transbordar para outro grupo;

e Restringir quais atendimentos “conversas” deverdo aparecer como historico
do agente: visualizar histdérico somente do atendimento em atual, dos grupos
que o agente esta logado ou geral todo o histérico;

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

e Selecionar quais agentes poderao conectar no grupo de atendimento.

3.1.48.11. Permitir visualizar os contatos cadastrados, com possibilidade de
exportar e listar por canal.

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

3.1.48.13. Permitir integracdo com central telefonica possibilitando discar para o
cliente diretamente da plataforma de atendimento.

3.1.48.14. A plataforma deve ser em “nuvem” com acesso seguro HTTPS.

3.1.48.15. Permitir que o gestor monitore os atendimentos com as seguintes
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opcoes:

e Agentes e seus respectivos atendimentos;

e Intervir no atendimento, possibilitando interagir enviando mensagens
diretamente da interface e monitoramento;

e Transferir atendimento;

e Finalizar o atendimento;

e Visualizar fila de espera, com opcdo de transferir o atendimento para um
agente disponivel.

3.1.48.16. Permitir visualizar todos os agentes logados, disponiveis para
atendimento e seus respectivos grupos de atendimento.

3.1.48.17. Permitir relatorios:

e Por periodo canal de atendimento e grupos de atendimento;

e Total global por mensagens e atendimentos;

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

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

3.1.48.18. Permitir na plataforma de atendimento dos agentes o0s recursos
conforme citados abaixo:

Visualizar lista de contatos em espera para atendimento;

Atendimento de todos os canais em Unica tela;

Visualizar informag0es do contato que esta em atendimento;

Visualizar mensagens pré-definidas;

Permitir o agente usar codinome, mas acesso direto, e o cliente ndo necessite
passar por menu para ser atendido;

Enviar emoji;

Convidar outro agente para participar do atendimento;

Transferir atendimento para outro agente;

Anexar arquivos, imagens e videos;

Chat interno;

Listar contato cadastrados para iniciar atendimento;

Permitir que o agente possa alterar sua senha de acesso a plataforma de
atendimento.

3.1.49. A Solucdo de Telefonia deverd permitir acesso a rede publica e privada de
telefonia, de acordo com as funcionalidades definidas no Termo de Referéncia.

3.1.50. Aplicativo Movel para Apoio a Fiscalizacdo, Vistorias e Diligéncias

3.1.50.1. A solugcdo contratada devera disponibilizar aplicativo nativo para
dispositivos mdveis com sistemas operacionais Android e iOS, de uso exclusivo da
equipe de fiscalizagdao do CREA-CE, com acesso autenticado e seguro.

3.1.50.2. O aplicativo devera permitir abertura de chamados classificados como
protocolos de fiscalizacdo, diligéncia ou vistoria, com obrigatoriedade de
preenchimento de campos de motivo, submotivo, descrigdo da ocorréncia e status
inicial.

Rua Castro e Silva, n° 81 — Centro — Fortaleza — Ceara — CEP 60.030-010
- Fone: (85) 3453-5800 | www.creace.org.br
C i de ia

e Agronomia do Ceara

Pagina 96 de 139



SERVICO PUBLICO FEDERAL
CONSELHO REGIONAL DE ENGENHARIA E AGRONOMIA DO CEARA - CREA-CE

3.1.50.3. Devera conter suporte ao modelo de protocolo pai e filho, no qual um
protocolo principal pode gerar diversos subprotocolos vinculados a ele, permitindo
controle de desdobramentos e ocorréncias complementares.

3.1.50.4. O aplicativo devera permitir a definicdo e acompanhamento de SLA de
abertura e conclusao de chamados, com possibilidade de parametrizacdao por tipo
de servico e visibilidade para gestores em dashboard.

3.1.50.5. A solucdo devera suportar o upload de evidéncias visuais, como imagens
capturadas pela cdmera do dispositivo ou carregadas da galeria, com associacdo ao
protocolo e indicagao automatica de data e hora.

3.1.50.6. O sistema devera capturar e registrar coordenadas geograficas (latitude
e longitude) no momento da inclusdo do chamado, com uso de servigcos de
geolocalizacdo do dispositivo e autorizagdo do usuario.

3.1.50.7. Toda a informacdo coletada devera ser integrada em tempo real com o
backend da plataforma omnichannel, respeitando os protocolos de seguranga,
autenticagdo e criptografia definidos pela area de TI do CREA-CE.

3.1.51. Inteligéncia Artificial Generativa para Suporte ao Atendimento (SAC)

3.1.51.1. A plataforma devera dispor de mddulo de IA Generativa baseada em LLM
(Large Language Models), integrada ao ambiente omnichannel, com capacidade de
interpretar comandos em linguagem natural e sugerir respostas contextuais aos
atendentes humanos.

3.1.51.2. A IA devera ser treinada e orientada por uma base de conhecimento
interna, alimentada pelo CREA-CE, contendo informagdes técnicas, normativas e
procedimentos operacionais padronizados.

3.1.51.3. A ferramenta deverd suportar indexacdo e ingestdao de dados
estruturados e nao estruturados, como documentos PDF, planilhas, tutoriais e
fluxogramas, respeitando politicas de atualizagdo e versionamento.

3.1.51.4. O médulo devera permitir interacdo continua e contextual, oferecendo
sugestdes de resposta, artigos ou agbes que auxiliem o atendente na tratativa de
solicitagdes complexas, respeitando os critérios de LGPD.

3.1.51.5. As interagGes com a IA deverdo estar disponiveis nos principais canais
integrados (ex: WhatsApp, Webchat, E-mail), mantendo rastreabilidade e logs
auditaveis.

3.1.52. Médulo de Geragao de Insights Operacionais e Fiscais com Analise de Conversas
3.1.52.1. A solugdo devera conter médulo de analise automatica de conversas com
aplicacdo de técnicas de processamento de linguagem natural (PLN), capaz de
identificar padrdoes de atendimento, temas frequentes, qualidade da resolucdo e
oportunidades de melhoria.

3.1.52.2. O sistema devera permitir que as informacbes extraidas de atendimentos
sejam convertidas em insights praticos com base em indicadores como: tempo
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médio de solugdo, recorréncia de temas por regido, atendimentos reabertos, e grau
de satisfacao.

3.1.52.3. A plataforma deverda possuir capacidade de integracdo com bases
externas (ex.: plataformas geograficas, denuncias publicas, dados de obras
irregulares), para geragao de mapas de calor e relatorios de risco regionalizados
gue subsidiem a atuagao da fiscalizagao.

3.1.52.4. Os insights gerados deverdo estar disponiveis em dashboards visuais e
exportaveis, com filtros por canal, equipe, tipo de ocorréncia e geolocalizagdo, com
atualizagdao em tempo real.

3.1.53. Suporte Técnico Presencial com Atendimento Emergencial

3.1.53.1. A contratada devera garantir suporte técnico presencial nas
dependéncias do CREA-CE (sede e inspetorias), em casos de incidentes que
impactem criticamente os servicos de atendimento ao publico.

3.1.53.2. O tempo maximo para o inicio do atendimento presencial sera de até 2
(duas) horas contadas a partir da abertura formal do chamado, com confirmagdo
via sistema e acompanhamento por equipe do contratante.

3.1.53.3. O atendimento devera incluir diagndstico técnico, tentativa de solugdo
imediata e plano de contingéncia, caso necessario, sendo todo o historico
documentado e acessivel via dashboard de gestdo do contrato.

3.1.53.4. A contratada devera manter equipe de prontiddo em territério cearense,
capacitada e com autonomia para substituicdo de equipamentos, reconfiguragao de
sistema ou atuagao corretiva conforme o caso.

3.1.54. Campanhas Ativas por WhatsApp com Listas de Transmissdo e Automacao

3.1.54.1. A plataforma deverd permitir a criacdo de Campanhas Ativas por
WhatsApp, utilizando listas de transmissao para envio simulténeo de mensagens a
multiplos destinatarios, de forma individual e segura (sem exibicdo em grupo).

3.1.54.2. A funcionalidade deverd estar disponivel exclusivamente para perfis
autorizados (Administrador Geral ou Administrador Chat), conforme politica de
permissoes definida no sistema.

3.1.54.3. Devera ser possivel configurar o comportamento da campanha por meio
de tipos de resposta, como:

Transferéncia automatica para fila apds a resposta;
Encerramento da conversa na primeira interagcao do cliente;
e Transferéncia apds primeira resposta com avaliagdo do contexto.

3.1.54.4. A ferramenta devera permitir:

Escolha do nimero de WhatsApp vinculado;
Importacdo de contatos via planilhas;
Definicdo de mensagem de encerramento automatica caso ndo haja interagao
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do cliente até uma data programada.

3.1.54.5. A plataforma devera disponibilizar dashboard de acompanhamento com
indicadores de entrega, leitura, resposta, encerramento e performance da
campanha, com opgdo de edicdao e reexecucao.

3.1.55. Modulo de Callback com Légica de Retentativa e Fila Inteligente
3.1.55.1. A plataforma deverd oferecer mddulo de Callback, permitindo que o
cliente solicite retorno telefonico sem necessidade de aguardar na fila, com
redistribuicdo da chamada em momento oportuno.

3.1.55.2. O sistema devera permitir configuragdo do tipo de callback:

e Ativo: o atendente recebe a chamada antes do cliente;
e Receptivo: o cliente é chamado e, apds atender, é transferido para a fila.

3.1.55.3. O modulo devera suportar:

Definicdo do nimero maximo de tentativas;
Intervalo entre tentativas;

Verificagdo automatica de agentes livres;
Restrigdes para chamadas do mesmo dia.

3.1.55.4. A plataforma deverd disponibilizar dashboard em tempo real com
informagdes como: quantidade de callbacks pendentes, retornos com sucesso,
tempo médio de retorno e taxa de atendimento.

3.1.56. Softphone WebRTC com Monitoramento e Espionagem Supervisionada

3.1.56.1. A plataforma devera permitir o uso de softphone WebRTC integrado
diretamente a interface do sistema, com operacdao por navegador, sem necessidade
de instalacao de software externo.

3.1.56.2. O sistema devera possibilitar:

Login automatico em ramais;

Integracao com filas de atendimento;

Transferéncia assistida e cega;

Visualizacdo de status de ramal (disponivel, em pausa, em chamada etc.).

3.1.56.3. A ferramenta devera disponibilizar monitoramento de ramais com visdo
em tempo real, incluindo lista de agentes, status, permissfes de escuta e painel de
espionagem.

3.1.56.4. O recurso de espionagem devera possuir dois modos:
e Nao interativo: supervisor escuta o atendimento;
e Interativo: supervisor escuta e pode se comunicar com o atendente sem o

cliente ouvir.

3.1.57. Painel Avancado de Monitoramento e Supervisao
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3.1.57.1. A solugao devera conter painel de monitoramento para supervisores de
atendimento, com recursos para:

Adicdo ou remocao de agentes em filas;

Visualizacao de status por fila ou agente;

Pausas e penalidades personalizadas;

Acesso as métricas de T.M.E, T.M.A, Nivel de Servico e Chamadas
Abandonadas.

3.1.57.2. O painel deverd ser acessado em tempo real e permitir acles
administrativas sobre o desempenho dos atendentes.

3.1.57.3. A funcionalidade de grupos de espido devera possibilitar limitar a escuta
de ramais apenas aos grupos definidos no painel de configuragao.

3.1.58. Mdodulo de CRM Integrado com Maquina de Vendas

3.1.58.1. A plataforma devera oferecer modulo de CRM nativo, integrado a jornada
de atendimento omnichannel, com estruturacdo de contatos, contas, leads e
oportunidades.

3.1.58.2. Devera incluir pipeline de vendas personalizado, com etapas como:
Qualificacdo, Proposta, Negociacdo, Ganho e Perdido.

3.1.58.3. O CRM devera permitir filtros por origem do lead, tipo de prospeccdo
(ativa/receptiva), produto, regidao (UF) e motivo de desqualificagdao, com dashboard
analitico.

3.1.58.4. O sistema deverd permitir integragdo com campanhas por e-mail e
WhatsApp, cruzando dados de atendimento com o funil de vendas para orientar
decisOes estratégicas.

3.1.59. Chatbot com Aprendizado Continuo e Treinamento Modular

3.1.59.1. A solugdo deverad oferecer um Chatbot nativo integrado a plataforma de
Omnichannel, com capacidade de operagdo 24/7 em multiplos canais (WhatsApp,
Webchat, Telegram, etc.), permitindo a triagem e o atendimento automatizado de
demandas recorrentes dos cidadaos.

3.1.59.2. O Chatbot devera permitir a criagdo e edicdao de fluxos conversacionais,
com base em arvores de decisao ou fluxogramas, de forma grafica e acessivel para
administradores do CREA-CE, sem necessidade de conhecimento técnico em
programacao.

3.1.59.3. A solucao devera conter motor de aprendizado continuo, com capacidade

de:
e Reclassificar atendimentos mal resolvidos;
e Identificar falhas de entendimento por palavra-chave;
e Sugerir novas rotas com base nas mensagens digitadas pelos usuarios;
e Mapear novas intengdes a partir do histérico.
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3.1.59.4. O sistema devera disponibilizar painel de analise de desempenho do bot,
com meétricas como:

Acuracia de resposta;

Taxa de transferéncia para humanos;
Intengdes nao reconhecidas;
Palavras mais utilizadas.

3.1.59.5. A evolucdo do bot devera ser baseada em treinamento supervisionado e
modular, com possibilidade de retroalimentagao por atendentes humanos ao final
dos atendimentos automatizados.

3.1.60. NPS Automatizado Integrado a Plataforma de Atendimento

3.1.60.1. A plataforma devera dispor de moddulo de pesquisa de satisfacdo
automatica via NPS (Net Promoter Score), integrado nativamente aos canais de
atendimento ao cliente.

3.1.60.2. A funcionalidade devera permitir a configuracdo de regras de disparo da
pesquisa, como:

e Ao final do atendimento;
e Apd6s um periodo especifico de inatividade;
e ApOs a resolugdo de protocolos de determinados motivos ou filas.

3.1.60.3. A ferramenta devera coletar a nota de 0 a 10 do cliente, acompanhada
de campo opcional para comentario textual.

3.1.60.4. A plataforma devera calcular automaticamente os indicadores de NPS em
tempo real, classificando os usuarios como:

e Detratores (0 a 6),
e Neutros (7 e 8),
e Promotores (9 e 10).

3.1.60.5. O sistema devera disponibilizar painel com histérico de notas,
comentarios, agentes relacionados e canal utilizado, com filtros por data, equipe,
tipo de atendimento e localizagdo (quando aplicavel).

3.1.60.6. Os dados do NPS deverdo ser exportaveis em formato CSV e PDF, com
opcao de gerar graficos comparativos entre canais, atendentes e motivos de
atendimento.

3.1.61. Recebimento de Chamadas Telefbnicas via API Oficial do WhatsApp
e A solugdo devera permitir o recebimento de chamadas de voz realizadas por
usuarios finais por meio do canal WhatsApp, utilizando exclusivamente a API
Oficial do WhatsApp Business (Cloud API ou On-Premises API), homologada
pela Meta.
e A funcionalidade deve contemplar os seguintes requisitos minimos:

3.1.61.1. Compatibilidade com nuUmero oficial do WhatsApp Business API ja
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utilizado pela instituicdo ou a ser fornecido;

3.1.61.2. Recebimento de chamadas de voz (VoIP) iniciadas pelos usuarios através
do WhatsApp, com roteamento automatico para operadores humanos ou URAs
inteligentes;

3.1.61.3. Gravacdo de chamadas de voz recebidas via WhatsApp, com
armazenamento seguro e acesso via painel da solugéo;

3.1.61.4. Registro das chamadas recebidas (data, horario, duragdo, atendente,
status) na base de dados do CRM ou sistema de atendimento;

3.1.61.5. Possibilidade de transferéncia da chamada de voz entre operadores;

3.1.61.6. A chamada recebida deve ser integrada a ficha do atendimento
multicanal, permitindo visualizagdo do histérico de interagdes (mensagens, voz e
outros canais);

3.1.61.7. A solugdo devera atender aos requisitos de seguranca e privacidade da
LGPD no tratamento de dados durante as ligacoes.

3.1.2. DOS REQUISITOS GERAIS

3.1.2.1. Todos os equipamentos necessarios a implantacdo da solucdo serdao de
responsabilidade da Contratada.

3.1.2.1.2. Ser compativel com as sinalizagdes disponibilizadas pelas
prestadoras de telecomunicagbes que fardao o entroncamento da solugdao de
telefonia IP a RTPC.

3.1.2.1.3. Os exemplos fornecidos no Termo de Referéncia, cujo objetivo
principal é esclarecer os conceitos, ndao deverdao ser considerados como
exaustivos.

3.1.2.1.4. A Contratada deverad repassar ao Crea-CE todas as senhas do
sistema. Ficara a critério da CONTRATANTE altera-las, quando necessario.

3.1.2.1.5. A Contratada devera trocar todas as senhas de administragdo,
junto a um representante da CONTRATANTE, apods a conclusdo dos trabalhos
de instalagdo. Esse procedimento é condicdo necessaria para a emissdo do
Termo de Recebimento Definitivo Final.

3.1.2.1.6. A SOLUCAO DE TELEFONIA deverd permitir atualizacdo para ficar
compativel com o plano de numeracdo telefonico brasileiro em uma eventual
alteracao nas normas definidas pela ANATEL.

3.1.2.1.7. Deverd ser disponibilizada documentagdo das API dos IPBX,
permitindo a CONTRATANTE o desenvolvimento de sistemas personalizados
que interajam com estes dispositivos.

3.1.2.1.8. As fungOes de roteamento de comunicacbes deverdo ser
automaticas e transparentes ao usuario.
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3.1.2.1.9. Deverd permitir a configuracdo de funcionalidades, troncos e
ramais, bem como alteracdo de numeracbes sem a necessidade de
paralisacao dos servigos

3.1.2.1.10.Suportar a integracdo entre centrais telefénicas através do
protocolo SIP .

3.1.2.1.11. Sistema de Telefonia PABX IP em Nuvem com Gateway de
Sobrevivéncia Local

3.1.2.1.11.1. A solugdo de telefonia a ser fornecida deverda operar
prioritariamente em ambiente IP na nuvem, com central de
gerenciamento e controle em datacenter virtualizado, acessado por meio
de canais seguros (HTTPS, VPN, ou conexdes privadas).

3.1.2.1.11.2. A plataforma deverd manter compatibilidade com a
infraestrutura existente, permitindo a coexisténcia com a central
telefénica fisica anteriormente utilizada, que serd reaproveitada como
Gateway de Sobrevivéncia Local, garantindo continuidade minima da
comunicacdo em caso de falha do link principal de conexdo com a
nuvem.

3.1.2.1.11.3. O Gateway de Sobrevivéncia deverd manter
funcionalidades de:

e Comunicacgdo interna entre ramais locais;
Acesso a rede publica de telefonia (RTPC) via troncos
analdgicos/digitais existentes;

e Redirecionamento automatico de chamadas em caso de perda de
conectividade com o IPBX em nuvem.

3.1.2.1.11.4. A solugdo em nuvem devera suportar:

Registro de ramais IP (SIP, IAX2);

SIP Trunk com operadoras homologadas;

Integracao com a plataforma Omnichannel;

Gerenciamento remoto via interface web (HTTPS) com
autenticagdo segura;

e Implantagdo de URA, DAC e grupos de atendimento dinamicos.

3.1.2.1.11.5. Devera ser possivel gerenciar rotas de chamada de forma
hierarquica, priorizando uso de canais VoIP, com fallback para rotas
analdgicas ou celulares em caso de indisponibilidade.

3.1.2.1.11.6. Toda a estrutura deverda permitir expansdao modular e
licenciamento por ramal, com capacidade minima para 1.000 ramais
simultaneos, e controle por perfil, grupo, e setor.

3.1.2.1.11.7. A nova solugdo deverd garantir compatibilidade com

dispositivos legados, como aparelhos analdgicos e digitais ainda utilizados na
sede ou nas inspetorias do CREA-CE, por meio de gateways apropriados.

Rua Castro e Silva, n° 81 — Centro — Fortaleza — Ceara — CEP 60.030-010
- Fone: (85) 3453-5800 | www.creace.org.br
C i de ia

e Agronomia do Ceara

Pagina 103 de 139



SERVICO PUBLICO FEDERAL
CONSELHO REGIONAL DE ENGENHARIA E AGRONOMIA DO CEARA - CREA-CE

3.1.2.1.11.8. A transicao entre o modelo hibrido anterior e o modelo atual
em nuvem deverd ser transparente aos usuarios, com preservagdo do plano
de numeragado, permissdes e historico de configuragao.

3.1.2.2. O PBX/IP em Nuvem e o Gateway de Sobrevivéncia deverdo

3.1.2.2.1. Devera dispor de recursos capazes de fornecer interconexdo com
Rede Publica de Telefonia Comutada e Telefonia IP e roteamento com a rede
WAN, fornecendo suporte de comunicacdo para a plataforma e comunicagao
de telefonia local.

3.1.2.2.2. Suportar sinalizagdes de entroncamento MFC R2 digital, ISDN
(RDSI) PRI e BRI, CAS, QSIG (ETSI), SIP e H.323.

3.1.2.2.3. Permitir livre configuracdo de todos os recursos de telefonia,
incluindo-se definicdo de plano de encaminhamento de chamadas,
configuragoes de rotas, supressdo de Codigo de Selecdo de Prestadora - CSP,
além de facilidades e permissdes de usuarios.

3.1.2.2.4. Prever um Plano de Numeracdo transparente para o usuario, de
modo que se indique o devido roteamento das chamadas telefonicas, sem
intervencdo dos usuarios, mas, permitindo critérios configuraveis.

3.1.2.2.5. Permitir configuragdo de rotas de backup, isto €, em caso de falha
na conexdao com a rede corporativa os equipamentos deverdao operar
normalmente entre seus ramais e com acesso a rede publica de telefonia,
devendo garantir ainda que telefones IP, localizados em redes remotas,
continuem sua operacao em caso de falha do circuito WAN.

3.1.2.2.6. Interceptar e encaminhar, automaticamente, para a rota VoIP as
chamadas realizadas utilizando-se Cdédigo de Selecao de Prestadora - CSP
quando deveriam ter sido realizadas pela rede corporativa. Se, no momento
do encaminhamento, todos os canais da rota estiverem ocupados ou com
problemas que impegcam o devido encaminhamento, a chamada devera cursar
pela rede publica.

3.1.2.2.7. Possibilitar, para todas as interligagbes, a utilizacdo de rota
alternativa, caso a rota principal esteja congestionada.

3.1.2.2.8. Permitir a implantacao de rotas com interfaces celulares (“troncos
celulares”) para o encaminhamento de trafego para as prestadoras de
telefonia celular contratadas. Em caso de indisponibilidade destas rotas, a
chamada devera cursar pela rede de telefonia fixa.

3.1.2.2.9. Possuir capacidade para gerenciar e manusear todas as chamadas
e funcionalidades previstas neste Termo, tanto para a sua capacidade inicial
como para a capacidade final ofertada pela licitante, inclusive nos horarios de
maior movimento, sem degradacgao do servico.

3.1.2.2.10. Permitir o registro de ramais/terminais IP baseados no protocolo SIP,
H.323 e IAX2.
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3.1.2.2.11. Suportar SIP Trunk.

3.1.2.2.12, Suportar IAX2 Trunk.

3.1.2.2.13. Permitir registro de telefones através do protocolo DHCP.
3.1.2.2.14. Suportar a mobilidade de ramal por usuario.

3.1.2.2.15. Permitir o bloqueio de chamadas para codigos de acesso compostos de
no minimo 8 digitos. A inclusdo de nimeros ndao permitidos deverd ser realizada
pelo administrador do sistema.

3.1.2.2.16. Caso a solucao proposta funcione na modalidade de licenciamento por
terminal, na proposta deverdo estar inclusos os custos referentes a capacidade
minima de 1000 (mil) ramais/terminais IP.

3.1.2.2.17. Permitir para todas as rotas a manipulagdo (insercdo ou retirada de
prefixos, substituicdo de digitos, etc) dos nimeros de origem e de destino,
alterando todos os campos do cabecalho SIP.

3.1.2.2.18. Possuir agenda telefénica interna com no minimo 500 (quinhentos)
nUumeros cadastrados.

3.1.2.2.19. Suportar, os padroes de mercado de Codecs de compressao de voz
G711, G711a, G.711u, G729, G729a, e G722.

3.1.2.2.20. Suportar o envio de FAX através do padrdo T.38 e recebimento de fax
convertido para PDF e enviado por e-mail.

3.1.2.2.21. Suportar cancelamento de eco.

3.1.2.2.22. Suportar os CODECs H.263 ou H.264 ou outro padrao de compressao
para video.

3.1.2.2.23. Suportar facilidade de DDR (Discagem Direta Ramal), sem uso de
hardware externo adicional.

3.1.2.2.24. Suportar sinalizacao DTMF (RFC 2833).

3.1.2.2.25. Suportar musica de espera no padrdo mp 3ou wav, sem a necessidade
de uso de hardwares externo adicional.

3.1.2.2.26. Possuir interface WEB na qual disponibilizard acesso seguro (HTTPS)
ao servidor a partir de qualquer ponto da rede. Através dessa interface o
administrador do sistema podera operar e configurar os softwares instalados no
servidor. O acesso WEB devera ser controlado mediante usuario e senha.

3.1.2.2.27. Devera permitir a configuracdo de backup automatico das bases de
dados, cuja periodicidade, hora de inicio e caminho de destino, inclusive unidade de
rede mapeada, possam ser programados pelo administrador do sistema.

3.1.2.2.28. Todas as funcionalidades requeridas neste Edital deverdao ser
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implementadas utilizando o mesmo protocolo de sinalizagdo entre o telefone IP e o
IPBX, ofertados pela licitante.

3.1.2.2.29. A CONTRATANTE podera utilizar a qualguer momento telefones e/ou
softwares de qualquer fabricante integrados & SOLUCAO DE TELEFONIA, incluindo
smartphones, tablets, etc., desde que operem no protocolo SIP - RFC3261,
mantendo no minimo as seguintes funcionalidades:

Comunicacdo de audio;

Transferéncia;

Conferéncia;

Chamada em espera.

As atualizagGes de versGes deverdao ser automaticas, durante todo periodo
contratual no site oficial do fabricante.

3.1.2.3. Geréncia e Configuracdo - A Solugdo de Telefonia devera possuir pelo
menos as seguintes facilidades:

3.1.2.3.1. Garantir autenticacao para o acesso via rede LAN permitindo no
minimo 10 sessGes de administragao simultaneas. O controle de acesso deve
se dar por meio de usuario e senha. Possibilitar definicdo de diferentes niveis
de acesso, como: quais ramais podera visualizar os relatorios.

3.1.2.3.2. Permitir manutengdo remota por meio de interface web. O acesso
a interface de administracdao deve ser seguro, via HTTPS ou SSH.

3.1.2.3.3. Suportar operagao e configuragao via interface web.

3.1.2.3.4. Suportar envio de mensagens de correio eletrénico, SMTP,
automatica para usuarios cadastrados.

3.1.2.3.5. O sistema de configuracdo deverda permitir, no minimo, as
seguintes fungdes:

3.1.2.3.5.1. URA (Unidade de Resposta Audivel).

3.1.2.3.5.1.1. Permitir autoatendimento para que possam ser
digitadas opgdes no atendimento eletronico. Automatiza algumas
ou todas as interagdes dos seus clientes, utilizando recursos de
conversdao de digito em voz. ("text-to-speech") integrados para
obter informacdo do cliente e fazer a comparagao com os sistemas
de informagdo para, automaticamente, atender as questdes e
solicitagcdes dos clientes.

3.1.2.3.5.2. Distribuicdo Automatica de Chamadas (DAC).

3.1.2.3.5.2.1. Permitir que chamadas atendidas assim que elas chegam
na fila de atendimento, inteligentemente sejam direcionadas aos
agentes disponiveis com base em: Numero Discado pelo Cliente
(""Dialed Number Identification Service"" - DNIS), na Identificagdo do
originador da chamada (""Automatic Number Identification"" - ANI),
agentes disponiveis, perfil do cliente, niveis de servico ou regras de
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negocio definidas pelo usuario. O DAC também ajuda a gerenciar
redirecionamentos de transbordo, redirecionamento de chamadas
baseado em estatisticas de fila, recuperacdo de chamadas abandonadas
e encaminhamento de chamadas entre multiplas localidades. O recurso
de ""Intelligent Network Routing"" interliga multiplas localidades, para
tirar vantagem das estatisticas de tempo real centralizadas, permitindo
reencaminhamento automatico de chamadas de uma localidade para
outra.

3.1.2.3.5.3. URA e DAC

3.1.2.3.5.3.1. Permitir que as funcionalidades de URA e DAC possam
ser utilizadas em conjunto para obter informagdes do cliente e
encaminhar a chamada para o agente mais habilitado. Nas campanhas
ativas via URA, a mesma disca para os clientes, toca mensagem para os
mesmos assim que eles atendem o telefone, responde automaticamente
algumas perguntas pré-definidas, e encaminha o cliente para um agente
humano se necessario;

3.1.2.3.5.4. Correio de voz no e-mail/telefone/web (VoiceMail).

3.1.2.3.5.4.1. Permitir correio de voz para todos o0s ramais
cadastrados, protegido por senha, saudacdo diferente para os estados
de ocupado e indisponivel, podendo personalizar estas saudagoes; deve
ser possivel acessar o correio de voz pela interface web, de um aparelho
telefonico ou notificagdo por e-mail com o correio de voz em anexo.

3.1.2.3.5.5. Gravagao das Chamadas

3.1.2.3.5.5.1. Permitir que as ligacdes sejam gravadas em disco nas
seguintes formas:

e Continua: grava todas as ligagdes do inicio ao fim;

e Seletiva: vocé define os ramais que irdo serem gravados;

e Controle manual: os usuarios dos ramais acionam a gravagdo por
teclado quando ha necessidade de gravacdo daquela conversagao.

3.1.2.3.5.5.2. Permitir consultar as chamadas por periodo, nimero ou
contato previamente cadastrado na agenda, efetuadas e/ou recebidas,
com a opgdo de baixar (download) o arquivo de audio no computador,
na extensao .WAV, para ouvir a qualquer momento sem a necessidade
de estar conectado a Internet; Permitir consulta das ligagdes gravadas
via web.

3.1.2.3.5.5.3. Permitir consulta das gravagdes por grupo de ramais.
3.1.2.3.5.5.4. Permitir buscar as gravacdes por duragao.
3.1.2.3.5.5.5. Permitir buscar as gravagdes por DDD.

3.1.2.3.5.5.6. Permitir o envio da gravacao diretamente para um
aparelho telefénico, podendo ser analdgico, GSM, sem a necessidade
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de internet, utilizando uma ligagdo convencional.

3.1.2.3.5.5.7. Permitir enviar a gravacdo para um ou mais endereco
de e-mail.

3.1.2.3.5.5.8. Permitir buscar as gravagdes por tronco de entrada.
3.1.2.3.5.5.9. Permitir adicionar um comentario na gravacgao.

3.1.2.3.5.5.10. Permitir exportar gravagoes, por periodo ou filtro de
busca.

3.1.2.3.5.6. Permitir que durante uma chamada seja possivel ingressar
pessoas para participarem da conversagao. Essas pessoas podem estar dentro
ou fora da empresa;

3.1.2.3.5.7. Espera telefonica

3.1.2.3.5.7.1. Permite a criagcdo de servico de espera telefonica
personalizavel, com a execugdo de musicas ou mensagens, em MP3, em
datas e horas pré-determinadas, como espera telefénica, diurna,
noturna, fins de semana, ramal ocupado etc.

3.1.2.3.5.8. Mesa operadora on-line

3.1.2.3.5.8.1. Disponibilizar uma tela, via web, com visualizacao
completa dos ramais, com opgao de desligar uma ligagdo em
andamento, transferir, discar, etc.

3.1.2.3.5.9. Interconexao

3.1.2.3.5.9.1. Permitir a interconexdao do prédio da matriz da
CONTRATANTE e as suas diversas unidades, bom como com
fornecedores, colaboradores remotos etc., onde todos possam conversar
a custo zero, por meio de compressao de voz (VoIP), podendo,
inclusive, permitir ou ndo acesso aos ramais, rotas ou recursos das
unidades que venham utilizar o mesmo sistema.

3.1.2.3.5.10. Funcionarios externos devem acessar 0S seus ramais
normalmente como se estivessem na empresa; Para o acesso externo, sera
implementada a técnica de masquerading, através de NAT (Network Address
Translation) no firewall de Internet da EMPRESA.

3.1.2.3.5.11. Rechamada.
3.1.2.3.5.11.1. Permitir notificagdo por aviso sonoro ou visual que a
pessoa com a qual deseja falar encontra-se ocupada. A fungao
rechamada devera ser ativada quando o ramal de destino estiver
ocupado. No caso, a rechamada notificard o solicitante imediatamente
apos o destino ndo possuir nenhuma chamada ativa.

3.1.2.3.5.12. Permitir monitoracdo de ramais (escuta sigilosa) através de
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senha.

3.1.2.3.5.13. Bloqueios de Chamadas.
3.1.2.3.5.13.1. Permitir o cadastro de numeros telefénicos para serem
bloqueados, com opcao de escolha, se blogueado chamadas

saintes/entrantes, por ramal ou geral

3.1.2.3.5.13.2. Permitir sincronismo com, lista do Procon de numeros
cadastrados para bloqueio do recebimento de ligagoes de telemarketing.

3.1.2.3.5.14. Siga-me

3.1.2.3.5.14.1 Permitir siga-me interno ou externo, em caso de
ocupado ou nao atender a chamada.

3.1.2.3.5.15. Permitir transferéncia com e sem consulta prévia.

3.1.2.3.5.16. Permitir criagdo de grupos de captura de ramais e que os
ramais possam participar de mais de um grupo de captura.

3.1.2.3.5.17. Correio de Voz:
e Permitir criacao de correio de voz para todos os ramais cadastrados;
e Permitir acesso web ao correio de voz para cada ramal;
e Permitir o envio do recado por e-mail em formato WAV;
e Permitir que o administrador tenha acesso ao correio de voz dos

usuarios previamente selecionados.

3.1.2.3.5.18. Permitir estacionamento de chamadas, por exemplo: se for
atendido uma chamada em uma sala, podera transferir esta chamada para
um espera informando a opgao de busca desta chamada.

3.1.2.3.5.19. Chamada em Espera:
e Permitir espera telefénica personalizada;

e Permitir importacdo de audio diretamente na interface do produto;
e Permitir musicas de espera diferente por fila de atendimento.

3.1.2.3.5.20. Disponibilizar facilidade através de um cédigo a informagdo da
hora atual.
3.1.2.3.5.21. Permitir identificacdao de chamada (bina): se utilizado telefone

ip com display ou softphone.

3.1.2.3.5.22. Permitir plano de numeracdo flexivel, 2, 3, 4 ou mais digitos na
numeracdo do ramal.

3.1.2.3.5.23. Permitir configurar limitacdo de tempo das chamadas por
ramal.
3.1.2.3.5.24. Permitir programagao automatica e manual de turnos, por
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exemplo: todos os dias entre 18:00 as 06:00, todas as chamadas serem
direcionadas para uma URA informando o horario de atendimento; Bloquear
que alguns ramais efetuem chamadas, com excegdo de servicos com 190.

3.1.2.3.5.25. Permitir direcionar chamadas para filas de atendimento
3.1.2.3.5.26. Agentes

e Permitir agentes permanentes, adicionar na fila de atendimento
diretamente na interface do produto, nao havendo a necessidade de
logar;

e Permitir agentes dinamicos, adicionar o agente na fila de atendimento
através de login, podendo em um mesmo ramal haver mudanca de
turnos.

3.1.2.3.5.27. Tarifador - A Solugdo de Telefonia devera implementar geragdo
e gerenciamento de bilhetes detalhados (CDR) de todas as chamadas, além
de permitir sua exportacdao para PDF e CSV.

3.1.2.3.5.27.1. Permitir a parametrizacao das tarifas contratadas, via
web.

3.1.2.3.5.27.2. Permitir criacdo de rotas de saidas associadas as tarifas
previamente configuradas.

3.1.2.3.5.27.3. Relatorios:

3.1.2.3.5.27.3.1. Disponibilizar relatoério sintético consolidado de
todos os ramais, informando tarifa, total de chamadas, minutos e
valor total.

3.1.2.3.5.27.3.2. Disponibilizar relatério sintético por grupo de
ramais, informando tarifa, total de chamadas, minutos e valor
total.

3.1.2.3.5.27.3.3. Disponibilizar relatério sintético por ramais,
informando tarifa, total de chamadas, minutos e valor total.

3.1.2.3.5.27.3.4. Disponibilizar relatorio detalhado das chamadas
informando Data/hora, origem da chamada, destino da chamada,
duracao, tipo da chamada (atendida, ndo atendida ou ocupada),
Cidade ou area de destino, valor do custo da chamada.

3.1.2.3.5.27.3.4.1.Permitir filtro:

Por periodo;

Por fluxo (recebida ou efetuada);
Por grupo de ramais;

Por ramal;

Por tipo de tarifa;

Por duragao da chamada.
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3.1.2.3.5.28. O sistema deve permitir a criacdo de agendas numéricas, para
serem utilizadas na traducdo dos numeros para nome/nimero nos relatdrios
das chamadas.

3.1.2.3.5.29. Permitir hot dial, que é a discagem automatica para um
numero quando o usuario tira o telefone do gancho.

3.1.2.3.5.30. Permitir discagem direta a ramal (DDR) ou direct inward dialing
(DID), permitindo direcionar as ligacdes externas diretamente aos ramais, por
meio dos troncos DDR, sem passar pela telefonista.

3.1.2.3.5.31. Permitir a opcdo de nao perturbe. Uma vez habilitado, o
telefone ndo podera emitir sinal sonoro;
3.1.2.3.5.32. Conferéncia:

3.1.2.3.5.32.1. Permitir salas de conferéncia de no minimo 6

participantes;
3.1.2.3.5.32.2. Permitir gravagao;
3.1.2.3.5.32.3. Permitir senha de acesso a sala de conferéncia;

3.1.2.3.5.32.4. Permitir agendamento, programar data e hora que o
sistema discara automaticamente para todos os participantes,
informando que a chamada trata-se de uma conferéncia e incluira as
chamadas atendidas na sala de conferéncia;

3.1.2.3.5.32.5. Permitir monitoramento das salas de conferéncia, com
possibilidade de desconectar ou desativar o microfone, um ou mais
participante da sala conferéncia em andamento.

3.1.2.3.5.33. Click-to-dial:
3.1.2.3.5.33.1. Deverda ser fornecido uma URL (POST/GET) para
discagem rapida, que possibilita a integracdo da central telefonia com
intranet, CRM, ERP, etc;
3.1.2.3.5.33.2. Permitir discagem através de um click, recebendo os
parametros de telefone de origem, telefone de destino, e chave de
seguranca.

3.1.2.3.5.34. Seguranga

3.1.2.3.5.34.1 A solugdo de telefonia devera implementar solugdo de
Firewall integrada para restringir acessos indesejados.

3.1.2.3.5.34.2. Deverad implementar solugcdo de deteccao de intrusao.
3.1.2.3.5.34.3. O sistema deve permitir o cadastro de administradores,

possibilitando que configure para cada um deles quais telas poderdo ter
acesso e de quais ramais podera ver os relatorios e ouvir as gravacoes.
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3.1.2.3.5.35. A solucdo devera permitir a sincronizacdo de tempo por meio
de um servidor NTP.

3.1.2.3.5.36. Desvio de chamada.
3.1.2.3.5.36.1. Permitir os seguintes desvios de chamadas:

3.1.2.3.5.36.1.1. Sempre, toda chamada destinada para o ramal sera
encaminhada para um ramal, numero telefonico, fila ou ura,
previamente configurado;

3.1.2.3.5.36.1.2. Ocupado, quando o ramal estiver ocupado desviar a
chamada para outro ramal, nimero telefénico, fila ou ura, previamente
configurado;

3.1.2.3.5.36.1.3. Nao Atende, permitir um limite de ""toques"", para
que a chamada seja desviada para um ramal, nimero telefénico, correio

de voz, fila ou ura previamente configurado.

3.1.2.3.5.37. Permitir facilidade de ""Ndo Perturbe"", através de um codigo o
ramal, ndo ficara disponivel para receber chamadas

3.1.2.3.5.38. CallBack:
3.1.2.3.5.38.1 O sistema deve permitir que o chamador decida esperar, e a
chamada seja encaminhada para uma fila ou que opte por ter a chamada de
volta (CallBack);

3.1.2.3.5.38.2. Permitir retorno de chamadas automaticamente, utilizando a
Rota de Menor Custo.

3.1.2.3.5.39. Troncos:

3.1.2.3.5.39.1. O sistema deve permitir criacdo de troncos Digitais,
Analdgicos, GSM e VoIP;

3.1.2.3.5.39.2. Permitir configuracdao de quantidade de canais simultaneos;

3.1.2.3.5.39.3. Permitir transbordo de chamadas para um outro tronco
quando atingiu uma quantidade de minutos previamente configurados;

3.1.2.3.5.39.4. Permitir configuracdo de Codec preferencial diretamente da
interface we, no caso de tronco VoIP;

3.1.2.3.5.39.5. Permitir o monitoramento dos canais, com opgdao de
desligar uma chamada em andamento.

3.1.2.3.5.40. Permitir configuracdo avangada, o administrador podera modificar
arquivos de configuracao diretamente da interface web do sistema

3.1.2.3.5.41. Permitir visualizagdao de todos os IPs dos ramais VoIP, com o status,
se autenticado ou ndo autenticado
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3.1.2.3.5.42. Relatérios, Estatisticas e Graficos:

3.1.2.3.5.42.1. O sistema deve permitir gerar relatorios de todas as
chamadas atendidas, ndo atendidas e ocupadas, permitindo filtrar o relatério
por periodo, DDD, atendidas, ndo atendidas e ocupado, tronco de entrada,
duracdo da chamada, por contato cadastrado na agenda, por grupo de
ramais, por ramal por niumero telefénico.

3.1.2.3.5.42.2. O sistema deve permitir gerar relatorio por ramal ou grupo
de ramais, com a soma de todas as chamadas efetuadas ou recebidas por
periodo.

3.1.2.3.5.42.3. O Sistema deve permitir gerar relatorio por destino das
chamadas geral, por ramal ou por grupo de ramais, permitindo filtrar o
relatorio por periodo, informando o total de chamadas por tipo de chamada,
por exemplo a quantidade de chamadas locais fixo, locais mdveis, DDD fixo,
DDD modvel, etc, com opcao de detalhar, por exemplo: listar todas as
chamadas DDD modvel, com informacGes de nimero de origem, nimero de
destino, data/hora e duragao.

3.1.2.3.5.42.4. O sistema deve permitir gerar relatério informando a
quantidade de chamadas entrantes por tronco de entrada, permitindo filtrar o
relatorio por periodo, com opgdao de detalhar, por exemplo: listar todas as
chamadas DDD modvel, com informacGes de nimero de origem, nimero de
destino, data/hora e duracao.

3.1.2.3.5.42.5. O sistema deve permitir gerar relatério de ""Top Chamadas""
com opcdo de detalhar, com informagGes de nimero de origem, nimero de
destino, data/hora e duragao.

3.1.2.3.5.42.5.1. Top Chamadas Por NUmero - Informar quais formas
0s numeros telefénicos que mais foram discados e os que mais
recebemos chamadas;

3.1.2.3.5.42.5.2. Top Chamadas Por Duragdo Informar os numeros
telefonicos que falaram por maior tempo, para chamadas efetuadas e
recebidas.

3.1.2.3.5.42.6. O sistema deve permitir gerar graficos Diario, Semanal,
Mensal e Anual: Quantidade de Ligagdes simultaneas SIP e Digital, Consumo
de CPU, Consumo de Memodria e das interfaces de rede instaladas.

3.1.2.3.5.42.7. O sistema deve permitir gerar graficos do total de chamadas
por ramais ou grupo de ramais, com opcdo de detalhar, com informacgbes de
numero de origem, nimero de destino, data/hora e duragao.

3.1.2.3.5.42.8. O sistema deve permitir gerar graficos de duracdo das
chamadas por ramal ou grupo de ramais, com opgdao de detalhar, com
informagbes de nimero de origem, nimero de destino, data/hora e duragdo.

3.1.2.3.5.42.9. Permitir exportar os relatérios para PDF ou CSV1.3.5.43. Fax
Virtual
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3.1.2.3.5.43. Permitir o cadastro ilimitado de fax virtuais.

3.1.2.5.43.1. Permitir o recebimento dos fax em PDF diretamente na caixa
de e-mail.

3.1.2.3.5.43.2. Permitir o armazenamento de cdpia dos fax recebidos com
possibilidade de visualizar e/ou reenviar para o e-mail cadastrado.

3.1.2.3.5.43.3. Permitir o envio de fax diretamente da interface do sistema,
com notificacdo de entrega.

3.1.2.3.5.43.4. Permitir o envio de fax através de um cliente de e-mail.
3.1.2.3.5.44. CallCenter Ativo/Receptivo.
3.1.2.3.5.44.1. O sistema deve permitir cria criagdo de campanhas, no

minimo com as seguintes caracteristicas:

3.1.2.3.5.44.1.1. Permitir criar diversas pausas, como: Banheiro,
Lanche, etc.

3.1.2.3.5.44.1.2. Permitir a escolha por campanha ou fila de
atendimento, se o cliente ouvira musica de espera ou tom de chamada.

3.1.2.3.5.44.1.3. Permitir que os operadores do callcenter possam
participar de uma ou mais fila de atendimento, no caso do operador
logado em mais de uma fila o sistema informar através de um anuncio
sonoro no seu telefone, por qual ele fila recebeu a chamada atual.

3.1.2.3.5.44.1.4. Permitir parametrizar para os clientes em espera, o
intervalo que o sistema informard qual sua posicdo na fila de
atendimento, o niumero maximo de chamadas em espera e o tempo
maximo de espera na fila de atendimento com a opc¢do de transbordar a
chamada para outra fila.

3.1.2.3.5.44.1.5. Permitir a opgao de aviso para o operador do
callcenter de quanto tempo o cliente estd esperando na fila de
atendimento.

3.1.2.3.5.44.1.6. Permitir parametrizar o tempo de descanso entre
uma chamada e outra.

3.1.2.3.5.44.1.7. Permitir parametrizar filas de atendimento com
maiores prioridades.

3.1.2.3.5.44.1.8. Permitir identificacdo de atendimento por fax, correio
eletrénico para as campanhas ativas.

3.1.2.3.5.44.1.9. O sistema deve permitir criacdo de estratégias para
distribuicdo das chamadas: para todos os membros da fila de
atendimentos disponiveis, procura por um disponivel, para o operador
ocioso ha mais tempo, aleatoriamente, para quem atendeu menos

Rua Castro e Silva, n° 81 — Centro — Fortaleza — Ceara — CEP 60.030-010
- Fone: (85) 3453-5800 | www.creace.org.br
C i de ia

e Agronomia do Ceara

Pagina 114 de 139



SERVICO PUBLICO FEDERAL
CONSELHO REGIONAL DE ENGENHARIA E AGRONOMIA DO CEARA - CREA-CE

ligacdes, igualmente, etc.

3.1.2.3.5.44.1.10. Monitoramento em tempo real das Filas de
Atendimento.

3.1.2.3.5.44.1.10.1. Permitir monitoramento das filas de
atendimento com no minimo as seguintes informacgoes:

e Permitir visualizar o nome da fila, nome dos operadores
logados, tempo logado, status (disponivel, ocupado, tocando
ou pausa), duracdo da chamada, numero do chamador e o
tempo sem receber chamada;

e Permitir visualizar um resumo por fila de atendimento com a
quantidade de operadores logados, falando, em pausa,
quantidade de chamadas em espera;

e Permitir ocultar e exibir as filas de atendimento do painel de
visualizagao;

e Deve disponibilizar informacGes quanto ao nivel de servico, o
tempo que os operadores levaram para atender as
chamadas, por exemplo: 50% dos atendimentos em até 10
segundos;

e Informar a quantidade de chamadas perdidas por abandono
e/ou transbordo para outra fila de atendimento;

e Deve informar o tempo médio de atendimento (TMA) por fila
de atendimento;

e Deve informar o tempo médio de espera (TME) por fila de
atendimento;

e Deve informar a quantidade de chamadas atendidas por
operador na fila de atendimento;

e O sistema deve disponibilizar graficos para visualizacdo em
tempo real do status da fila de atendimento.

3.1.2.3.5.44.1.10.2. O sistema deve permitir que o supervisor
pause ou retire a pausa de qualquer operador da fila.

3.1.2.3.5.44.1.10.3. Deve disponibilizar para o administrador ou
supervisor a opgao para escuta telefénica com opgao de falar como
operador sem que o cliente escute.

3.1.2.3.5.44.1.10.4. Permitir que o supervisor "deslogue" os

operadores diretamente da interface do sistema.
3.1.2.3.5.44.1.11. Relatorios, Estatisticas e Graficos

3.1.2.3.5.44.1.11.1. O sistema deve permitir filtro no minimo por

periodo e fila de atendimento.

3.1.2.3.5.44.1.11.2. Deve informar em relatério das chamadas
atendidas no minimo as seguintes informacées:

e Total de chamadas atendidas;
e Duracdo média das chamadas atendidas;
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Total de tempo das chamadas atendidas;
Tempo médio de espera;
Por operador total de chamadas atendidas, total de
tempo das chamadas atendidas, média de tempo das
chamadas atendidas, total de tempo de espera, média
de tempo de espera, total de tempo sem receber
chamada, média de tempo sem receber chamada e
opcdo de detalhamento das informacoes;

e Por fila de atendimento a quantidade de chamadas
atendidas;

e O sistema deve disponibilizar graficos para melhor
visualizagdo.

3.1.2.3.5.44.1.11.3. Deve informar em relatério das chamadas
perdidas no minimo as seguintes informagodes:

e Total de chamadas perdidas;
Tempo médio de espera;

e Média da posicdo da fila de atendimento antes de
desligar a chamada;

e Informar a quantidade de perdas por abandono e/ou
tempo limite (transbordo para outra fila de
atendimento);

e Por fila de atendimento a quantidade de chamadas
perdidas;

e Listar todas as chamadas abandonadas, informando
data/hora, fila de atendimento, telefone para retorno,
posicdo da fila, tempo de espera e qual o motivo da
perda da chamada (abandono ou tempo limite);

e O sistema deve disponibilizar graficos para melhor
visualizagdo.

3.1.2.3.5.44.1.11.4. Deve informar em relatério um comparativo
entre as chamadas atendidas e perdidas no minimo as seguintes
informacdes:

e Total de chamadas atendidas e perdidas;

e Total de agentes que logaram e deslogaram;

e Total de pausas;

e Por dia: informar data, total de atendidas, total de

perdidas, duracdo média das atendidas, tempo médio
de espera, total de login e logoff, total de pausas;

e Por hora: informar, hora, total de chamadas atendidas,
total de chamadas perdidas, tempo médio de
atendimento, tempo médio de espera, total de login e
logoff e total de pausas;

e Por dia da semana: informar, dia da semana, total de
chamadas atendidas, total de chamadas perdidas,
tempo médio de atendimento, tempo médio de espera,
total de login e logoff e total de pausas;

e O sistema deve disponibilizar graficos para melhor
visualizagao.
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3.1.2.3.5.44.1.11.5 O sistema deve informar por operador da fila
de atendimento relatério de login e logoff, como tempo logado,
relatério de pausas, informando qual o tipo de pausa, quantidade
de vezes que entrou em pausa com tempo médio e tempo total.

3.1.2.3.5.44.1.11.6. O sistema deve informar em relatérios as
chamadas que estdo agendadas para retorno.

3.1.2.3.5.44.1.12. Discador Automatico
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3.1.2.3.5.44.1.12.1. O sistema deve disponibilizar discador
automatico com as seguintes caracteristicas:

3.1.2.3.5.44.1.12.1.1. O discador deve disponibilizar um
link para discagem através de uma URL, que possa ser
implementada na nossa intranet, site, crm ou em qualquer
sistema interno, esta URL deve utilizar uma chave como
parametro de seguranga

3.1.2.3.5.44.1.12.1.2. Permitir parametrizar:

e Periodo de discagem automatica, com intervalo de
parada sem discar;

e Fluxo de discagem, se discar primeiro para o cliente ou
para o operador da fila de atendimento, com opgdo de
verificar se a fila tem ou ndo operadores disponiveis
para atendimento;

e No minimo 5 tentativas de rediscagem em caso de ndo
sucesso da chamada;

e Parametrizar por campanha a quantidade de chamadas
simultaneas, possibilitando inclusive informar
quantidade de chamadas para fixo e/ou moveis;

e Possibilitar a configuracdo de prioridade das chamadas,
por exemplo: discar primeiro para fixo pessoal, depois
para fixo residéncia, depois para os telefones moveis;

e Permitir especificar a quantidade maxima de canais fixo
e canais moveis disponiveis para o discador.

3.1.2.3.5.44.1.12.1.3. Disponibilizar discador com recurso,
de primeiro identifica um agente disponivel e somente entdo
inicia o processo de discagem, encaminhando a ligagdao para
o operador. Com deteccdo de secretaria eletronica, fax e
outros sinais de telefonia, transferindo aos agentes apenas
os contatos bons, mesmo que para isso a plataforma
necessite buscar outro contato.

3.1.2.3.5.44.1.12.1.4. Disponibilizar um discador que
permite a supervisdao do call center definir quantos contatos
simultdneos deverdo ser discados para uma fila de
atendimento ou mesmo para uma URA.

3.1.2.3.5.44.1.12.1.5. Disponibilizar um discador preditivo
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gue realiza simulacdes que avalia diversos indicadores da
operacdao. Com base nisso, define um ritmo de discagem,
efetua as ligacbes e, uma vez atendidas, encaminha as
chamadas aos agentes disponiveis. O objetivo é diminuir ao
maximo o tempo ocioso do agente, aumentando a
produtividade do servico. Um grande detalhe das ligagdes
preditivas é prever quando os agentes irdo ficar livres e
entdo discar antes, de acordo com as regras € com 0s
calculos matematicos do algoritmo preditivo.

3.1.2.3.5.44.1.12.1.6 Disponibilizar um modo de discagem
simples para integracao com CRM, onde o operador visualiza
as informacoOes e clica em um botdao de discagem do sistema
CRM.

3.1.2.3.5.44.1.12.1.7. Disponibilizar uma forma de
integracao com CRM, onde o mesmo envia os agendamentos
e na hora marcada o sistema verifica a disponibilidade dos
operadores para efetuar a chamada.

3.1.2.3.5.44.1.12.1.8. Disponibilizar uma interface para
importacao de arquivo para discagem no padrao CSV.

3.1.2.3.5.44.1.12.1.9. Disponibilizar uma tela para
monitoramento do discador, com visualizacdo das chamadas
em andamento, total de numeros importados, total de
sucesso, total de ocupado, total de ndo atendidos, total de
atendimento por maquina, total de nimeros pendentes.

3.1.2.3.5.44.1.12.1.10. O sistema deve permitir mudanga
de status dos numeros discados, por exemplo: mudar todos
os registros sem sucesso para pendente; deletar todos os
registros marcados como nao existe.

3.1.2.3.5.44.1.12.1.11. Disponibilizar relatérios com
possibilidade de filtro por chamadas atendidas, nao
atendidas, opgao escolhida na ura, etc.

3.1.2.3.5.45. Identificagdo de Portabilidade Numérica.

3.1.2.3.5.45.1. O sistema deve ter suporte a consulta a uma base
externa de nuUmeros portados, esta consulta podera ter um custo
adicional.

3.1.2.3.5.45.2. Permitir que quando identificado a operadora de
destino da chamada o administrador escolha qual a melhor rota de
saida, com rotas independentes para local e DDD, por exemplo:
chamada local para a operadora X a chamada deve sair pela mesma
operadora; outro exemplo chamada DDD para operadora X a chamada
deve sair pela operadora Y por ter uma melhor tarifa longa distancia.

3.1.2.3.5.45.3. O sistema deve disponibilizar uma opcdo de anuncio,
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para sempre que for efetuada uma chamada, o sistema informe através
de audio para qual operadora esta discando.

3.1.2.3.5.46. O sistema deve disponibilizar um sistema de pesquisa, com
perguntas personalizavel, com no minimo 3 perguntas e um agradecimento no
final da pesquisa, como também gerar relatdrio e graficos. O sistema devera
funcionar como se fosse um ramal, o operador transfere o cliente para interagir
com a pesquisa.

CLAUSULA QUARTA - CRITERIOS DE SUSTENTABILIDADE

4.1. Além dos critérios de sustentabilidade eventualmente inseridos na descricdo do objeto,
deverao ser atendidos os requisitos constantes no Guia Nacional de Contratagoes
Sustentaveis:

4.1.1. A contratada devera observar a efetiva aplicacdo de boas praticas sustentaveis
promovidas pela Administracdo Publica Federal, em atendimento ao art. 170 da CF/1988,
Lei n° 14.133/2021, a Lei n® 12.187/2009 e a Instrugdo Normativa n® 01/2010 da
SLTI/MPOG.

4.1.2. Os materiais empregados deverao atentar para a redugao de impacto ambiental.
4.1.3. Fica a Contratada obrigada a:

a) Fornecer materiais que sejam constituidos, no todo ou em parte, por itens
reciclados, atoxicos, biodegradaveis, conforme ABNT NBR 15448-1 e 15448-2.

b) As pecas e itens aplicados durante todo o contrato devem ser preferencialmente
acondicionados em embalagens coletivas, com o menor volume possivel,
utilizando materiais reciclados ou reutilizados sem perder a garantia de um
correto e seguro transporte;

c) Observar os requisitos ambientais para a obtencdao de certificacdao do Instituto
Nacional de Metrologia, Normalizacdo e Qualidade Industrial INMETRO como
produtos sustentaveis ou de menor impacto ambiental em relagdo aos seus
similares;

d) Acondicionar o0s materiais, preferencialmente, em embalagem individual
adequada, com o menor volume possivel, que utilize materiais reciclaveis, de
forma a garantir a maxima protecdo durante o transporte e o armazenamento.

e) Priorizar o emprego de mao de obra, materiais, tecnologias e matérias-primas
de origem local para execugao e operacao do objeto.

f) Utilizar obrigatoriamente agregados reciclados, sempre que existir a oferta de
agregados reciclados, capacidade de suprimento e custo inferior em relacao aos
agregados naturais.

g) Utilizar materiais e bens que ndo contenham substancias perigosas em
concentracdo acima da recomendada na diretiva RoHS (Restriction of Certain
Hazardous Substances), tais como mercurio (Hg), chumbo (Pb), cromo
hexavalente (Cr(VI)), cadmio (Cd), bifenil-polibromados (PBBs), éteres
difenilpolibromados (PBDES).

h) Respeitar as Normas Brasileiras - NBR publicadas pela Associacdo Brasileira de
Normas Técnicas sobre residuos soélidos.

i) Conduzir suas acdes em conformidade com os requisitos legais e regulamentos
aplicaveis, observando também a legislacdo ambiental para a prevencdo de
adversidades ao meio ambiente.
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4.1.4. A comprovacdo do disposto acima podera ser feita mediante apresentagao de
certificado, declaragdo ou outro meio legal, assinalando que a empresa cumpre os
critérios ambientais exigidos. A Contratante poderd realizar diligéncias para verificar a
adequacdo quanto as exigéncias.

4.2. Da exigéncia de carta de solidariedade

4.2.1. Ndo sera exigido carta de solidariedade para a execucdao do objeto.
4.3. Subcontratacao

7.3.1. N3do sera admitida a subcontratagdo do objeto previsto neste instrumento.
4.4. Garantia da contratacgao

4.4.1. Ndo havera exigéncia da garantia da contratagdo dos artigos 96 e seguintes da Lei
n°% 14.133, de 2021 pelas razbes a seguir:

a) Todo o risco da implementacao contratual e execucdao ficam a cargo da
Contratada;e

b) Os valores da contratagdo sdo relativamente baixos para exigéncia de garantia
da contratacdo, sendo esta, caso exigida, de valor irrisorio e fator dificultador da
contratagdo, além de trazer morosidade ao tramite e execugao contratual.

CLAUSULA QUINTA - DO MODELO DE GESTAO DO CONTRATO E DA FISCALIZAGAO

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

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

5.3. As comunicagOes entre o Crea-CE e a contratada devem ser realizadas por escrito sempre
gue o ato exigir tal formalidade, admitindo-se o uso de mensagem eletrénica para esse fim.

5.4. O Crea-CE podera convocar representante da empresa para adogdao de providéncias que
devam ser cumpridas de imediato.

5.5. Apds a assinatura do contrato ou instrumento equivalente, o Crea-CE podera convocar o
representante da empresa contratada para reunido inicial para apresentagdo do plano de
fiscalizacdo, que contera informagdes acerca das obrigagdes contratuais, dos mecanismos de
fiscalizacdo, das estratégias para execugdo do objeto, do plano complementar de execucdo da
contratada, quando houver, do método de afericdo dos resultados e das sangbes aplicaveis,
dentre outros.

5.6. O contratado deverad manter preposto aceito pelo Crea-CE no local do servigo para
representa-lo na execucdo do contrato.
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5.7. A indicagdo ou a manutengdo do preposto da empresa podera ser recusada pelo Crea-CE,
desde que devidamente justificada, devendo a empresa designar outro para o exercicio da
atividade.

5.8. A Contratada sera obrigado a reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, a suas
expensas, no total ou em parte, o objeto do contrato em que se verificarem vicios, defeitos ou
incorrecbes resultantes de sua execugdo ou de materiais nela empregados (Lei n©
14.133/2021, art. 119).

5.9. A Contratada sera responsavel pelos danos causados diretamente ao Crea-CE ou a
terceiros em razdo da execucdo do contrato, e ndo excluird nem reduzird essa
responsabilidade a fiscalizagdo ou o acompanhamento pelo Contratante (Lei n° 14.133/2021,
art. 120).

5.10. Somente a Contratada serd responsavel pelos encargos trabalhistas, previdenciarios,
fiscais e comerciais resultantes da execugao do contrato (Lei n® 14.133/2021, art. 121, caput).

5.11. A inadimpléncia da Contratada em relagdo aos encargos trabalhistas, fiscais e comerciais
ndo transferird ao Crea-CE a responsabilidade pelo seu pagamento e ndao podera onerar o
objeto do contrato (Lei n°® 14.133/2021, art. 121, §19).

5.12. O Crea-CE podera convocar representante da empresa para adogdo de providéncias que
devam ser cumpridas de imediato.

5.13. Antes do pagamento da nota fiscal ou da fatura, devera ser consultada a situacdao da
empresa junto ao SICAF.

5.14. Serdo exigidos a Certiddo Negativa de Débito (CND) relativa a Créditos Tributarios
Federais e a Divida Ativa da Unido, o Certificado de Regularidade do FGTS (CRF) e a Certiddo
Negativa de Débitos Trabalhistas (CNDT), caso esses documentos ndo estejam regularizados
no SICAF.

5.15. A execucdao 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).

5.16. Serdo designados através de Portaria, para responderem pela gestdo,
acompanhamento, fiscalizagdo e execucdo do contrato.

5.17. O fiscal do contrato acompanhara a execucdo do contrato, para que sejam cumpridas
todas as condigbOes estabelecidas no contrato, de modo a assegurar os melhores resultados
para a Administracdo. (Decreto n© 11.246, de 2022, art. 22, VI).

5.18. O fiscal do contrato anotard no histérico de gerenciamento do contrato todas as
ocorréncias relacionadas a execucgdo do contrato, com a descricdo do que for necessario para a
regularizagao das faltas ou dos defeitos observados. (Lei n® 14.133, de 2021, art. 117, §19, e
Decreto n© 11.246, de 2022, art. 22, II).

5.19. Identificada qualquer inexatiddo ou irregularidade, o fiscal do contrato emitira

notificagbes para a corregcdo da execucdao do contrato, determinando prazo para a corregao.
(Decreto n© 11.246, de 2022, art. 22, III).
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5.20. Demandar decisdao ou adogao 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, 1V).

5.21. No caso de ocorréncias que possam inviabilizar a execugdao do contrato nas datas
aprazadas, o fiscal do contrato comunicard o fato imediatamente ao gestor do contrato.
(Decreto n° 11.246, de 2022, art. 22, V).

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

5.23. O fiscal do contrato verificarda a manutencdo das condigdes de habilitacdo da contratada,
acompanhard o empenho, o pagamento, as garantias, as glosas e a formalizacdo de
apostilamento e termos aditivos, solicitando quaisquer documentos comprobatoérios
pertinentes, caso necessario. (Art. 23, I e II, do Decreto n°® 11.246, de 2022).

5.24. Caso ocorram descumprimento das obrigacGes contratuais, o fiscal 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, IV).

5.25. O gestor do contrato serda responsavel por coordenar a atualizacdo do processo de
acompanhamento e fiscalizacao do contrato, incluindo todos os registros formais da execucao
no historico de gerenciamento do contrato. Isso engloba a ordem de servico, o registro de
ocorréncias, as alteragdes e as prorrogagoes contratuais. Além disso, o gestor devera elaborar
um relatério visando verificar a necessidade de ajustes no contrato para garantir o
cumprimento dos objetivos da administragao. (Decreto n© 11.246, de 2022, art. 21, IV).

5.26. O gestor do contrato acompanhara a manutencdao das condigdes de habilitacdo da
contratada, para fins de empenho de despesa e pagamento, e anotard os problemas que
obstem o fluxo normal da liquidacdo e do pagamento da despesa no relatério de riscos
eventuais. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 21, III).

5.27. O gestor do contrato sera responsavel por acompanhar os registros feitos pelo fiscal do
contrato de todas as ocorréncias relacionadas a execucdo do mesmo, bem como as medidas
adotadas em cada situagdo. Caso necessario, o gestor devera informar as autoridades
superiores sobre as ocorréncias que excedam sua competéncia. (Decreto n® 11.246, de 2022,
art. 21, II).

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

5.29. O gestor do contrato tomara providéncias para a formalizagdo de processo
administrativo de responsabilizacdo 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).
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5.30. O fiscal do contrato comunicara ao gestor do contrato, em tempo habil, o término do
contrato sob sua responsabilidade, com vistas a tempestiva renovagdo ou prorrogagao
contratual. (Decreto n® 11.246, de 2022, art. 22, VII).

5.31. O gestor do contrato devera, caso preciso, elaborar relatério final com informacGes
sobre a consecucdo dos objetivos que tenham justificado a contratagdo e eventuais condutas a
serem adotadas para o aprimoramento das atividades da Administracdo. (Decreto n° 11.246,
de 2022, art. 21, VI).

5.32. O gestor do contrato devera enviar a documentagdo pertinente ao setor de contratos

para a formalizacdo dos procedimentos de liquidagdo e pagamento, no valor dimensionado
pela fiscalizacao e gestdo nos termos do contrato.

CLAUSULA SEXTA - SUBCONTRATA(;IN\O
6.1. Nao serd admitida a subcontratacao do objeto contratual.
CLAUSULA SETIMA - DO PRECO E DA DOTACAO ORCAMENTARIA

7.1 A presente licitacdo tem como objetivo a aquisicdo dos objetos ja especificados conforme a
tabela abaixo:

Item | Catalog Discriminacao Quant. Valor Valor Total
o de Mensal Estimado R$
meses Estimado
R$
1 30177 Implantagdao, Suporte e 12

manutencdo do sistema de
Telefonia IP e plataforma
de Omnichannel.

Suporte e Sustentacdo do
Plataforma OmniChannel,

Mensagens Receptivas
Whatsapp, Mensagens
Ativas de Whatsapp, IA
Generativa para
Otimizacao de

Atendimento, Plataforma
OmniChannel, Chamadas
Receptivas via Whatsapp.

Valor Total Estimado R$

7.2. Valor estimado da contratagao R$ >3XXXXXXXXIXXX XXX XXX XXX

7.3. Os valores estimados na planilha acima sdo considerados como pregos maximos de
contratacdao mensal. Valor mensal serd de R$ 11.523,33 ( onze mil, quinhentos e vinte e
trés reais e trinta e trés centavos), e anual de R$ 138.279,96 (cento e trinta e oito
mil, duzentos e setenta e nove reais e noventa e seis centavos).
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7.4. No valor acima estdo incluidas todas as despesas ordinarias diretas e indiretas
decorrentes da execugdao do objeto, inclusive tributos e/ou impostos, encargos sociais,
trabalhistas, previdenciarios, fiscais e comerciais incidentes, taxa de administracdo, frete,
seguro e outros necessarios ao cumprimento integral do objeto da contratagao.

7.5. As despesas decorrentes deste contrato estdo programadas em dotagdo orgamentaria
propria, prevista no orcamento do Crea-CE, para o exercicio de 2025, na classificagdo abaixo:

e Conta: 6.2.2.1.1.01.04.09.005-Servigos de Informatica
e Centro de Custo: 01.03 - Controle (Controle Social e Interno)

CLAUSULA OITAVA - DO CRITERIOS DE MEDICAO E PAGAMENTO

8.1. A avaliagdo da execucdo do objeto utilizard o disposto neste item, devendo haver o
redimensionamento no pagamento com base nos indicadores estabelecidos, sempre que a
Contratada:

a) Na&o produzir os resultados, deixar de fornecer ou fornecer com a qualidade minima o
objeto do contrato;

b) Atrasar a entrega dos bens, ndo atendendo aos prazos de entrega efetuados pelo Fiscal
do contrato; e

c) Deixar de utilizar materiais sustentaveis ou utiliza-los com qualidade ou quantidade
inferior a demandada para fornecimento do objeto.

8.2. A afericdo da execugdo contratual para fins de pagamento considerara os seguintes
critérios:

a) Efetiva entrega dos bens conforme solicitacdo feita pela Fiscalizacdao do Contrato,
através de medicdo realizada nos materiais entregues e pagamento a ser realizado de
acordo com o fornecimento;

b) Cumprimento de todos os requisitos e exigéncias previstas no Termo de Referéncia.

8.3. Sera indicada a retengdo ou glosa no pagamento, proporcional a irregularidade verificada,
sem prejuizo das sangdes cabiveis, caso se constate que a Contratada:

a) Nao produziu os resultados acordados;
b) Deixou de fornecer os bens contratados, ou forneceu com a qualidade minima exigida;

c) Deixou de utilizar materiais sustentaveis ou utiliza-los com qualidade ou quantidade
inferior a demandada para fornecimento do objeto.

8.4. Liquidacao

8.4.1. Recebida a Nota Fiscal ou documento de cobranca equivalente, correrad o prazo de
dez dias Uteis para fins de liquidagdo, na forma desta segdo, prorrogaveis por igual
periodo, nos termos do art. 7°, §2° da Instrucdo Normativa SEGES/ME n° 77/2022.

8.4.2. O prazo de que trata o item anterior sera reduzido a metade, mantendo-se a
possibilidade de prorrogacao, nos casos de contratacdes decorrentes de despesas cujos
valores ndo ultrapassem o limite de que trata o inciso II do art. 75 da Lei n® 14.133, de
2021.
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8.4.3. Para fins de liquidacdo, o setor competente deve verificar se a Nota Fiscal ou
Fatura apresentada expressa os elementos necessarios e essenciais do documento, tais
como:

O prazo de validade;

A data da emissdo;

Os dados do contrato e do 6rgao contratante;

O periodo respectivo de execugdo do contrato;

O valor a pagar; e

Eventual destaque do valor de retengoes tributarias cabiveis.

8.4.4. Havendo erro na apresentacdo da Nota Fiscal/Fatura, ou circunstancia que impeca
a liquidacdo da despesa, esta ficard sobrestada até que o contratado providencie as
medidas saneadoras, reiniciando-se o prazo apds a comprovacao da regularizacdo da
situagdo, sem Onus a contratante.

8.4.5. A Nota Fiscal ou Fatura deverd 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 documentagdo mencionada no art. 68 da Lei n°® 14.133/2021.

8.4.6. O setor competente devera realizar consulta ao SICAF para:
a) verificar a manutencao das condigdes de habilitagao exigidas no edital;

b) identificar possivel razdo que impeca a participagdo em licitagdo ou contratagdo,
no ambito do 6rgdo ou entidade, proibicdo de contratar com o Poder Publico,
bem como ocorréncias impeditivas indiretas.

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

8.4.8. Nao havendo regularizacdo ou sendo a defesa considerada improcedente, o Crea
CE devera comunicar aos 6rgdos responsaveis pela fiscalizacdo da regularidade fiscal
guanto a inadimpléncia do contratado, bem como quanto a existéncia de pagamento a
ser efetuado, para que sejam acionados os meios pertinentes e necessarios para garantir
o recebimento de seus créditos.

8.4.9. Persistindo a irregularidade, o contratante devera adotar as medidas necessarias
a rescisdo contratual nos autos do processo administrativo correspondente, assegurada
ao contratado a ampla defesa.

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

8.5. Prazo de Pagamento:

8.5.1. O pagamento sera efetuado no prazo maximo de até dez dias Uteis, contados da
finalizacdo da liquidagdao da despesa, conforme secdao anterior, nos termos da Instrucao
Normativa SEGES/ME n© 77, de 2022.
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8.5.2. Nos casos de eventuais atrasos de pagamento, desde que a Contratada ndo tenha
concorrido, de alguma forma, para tanto, fica convencionado que a taxa de compensagao
financeira devida pela Contratante, entre a data do vencimento e o efetivo adimplemento
da parcela é calculada mediante a aplicacdo da seguinte formula:

EM =1x N x VP, sendo:

EM = Encargos moratérios;

N = Numero de dias entre a data prevista para o pagamento e a do efetivo
pagamento;

VP = Valor da parcela a ser paga.

I = Indice de compensacao financeira = 0,00016438, assim apurado:

= (TX)

(6 / 100)/365

0,00016438

TX = Percentual da taxa anual = 6%

I
I=
I=
8.6. Forma de Pagamento:

8.6.1. O pagamento serd realizado através de transferéncia bancaria para banco,
agéncia e conta corrente indicados pela contratada.

8.6.2. Sera considerada data do pagamento o dia em que constar como emitida o
comprovante de transferéncia bancaria.

8.6.3. No momento do pagamento, serd aplicada a retencdao de impostos conforme
estipulado pela legislagao vigente.

8.6.4. Independentemente do percentual de tributo inserido na planilha, quando houver,
serao retidos na fonte, quando da realizacdo do pagamento, os percentuais estabelecidos
na legislagao vigente.

8.6.5. O contratado regularmente optante pelo Simples Nacional, nos termos da Lei
Complementar n°® 123, de 2006, nao sofrera a retengao tributaria quanto aos impostos e
contribuicées abrangidos por aquele regime. No entanto, o pagamento ficara
condicionado a apresentacdo de comprovagao, por meio de documento oficial, de que faz
jus ao tratamento tributario favorecido previsto na referida Lei Complementar.

8.7. Antecipacao de Pagamento.

8.7.1. Ndo havera antecipagdo de pagamento referente a presente contratagao.
8.8. Cessao de Crédito.

8.8.1. Ndo sera permitida a cessdo de crédito para a presente contratacgao.

CLAUSULA NONA - DO REAJUSTE

9.1. Os precgos sao fixos podendo ser reajustados durante a execucdao contratual, em casos
justificados, via apostilhamento ou termo aditivo.

9.2. No caso de eventual reajuste, aplicar-se-4 o Indice Nacional de Precos ao Consumidor
Amplo - IPCA ou o Indice Nacional de Precos ao Consumidor - INPC ou outro indice. Devera
ser aplicado o indice mais adequado ao objeto contratado, no acumulado de doze meses ou
com base nos meses do ano corrente.
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9.3. No caso de atraso ou ndo divulgagao do indice de reajustamento, o Contratante pagara a
Contratada a importancia calculada pela Ultima variacdo conhecida, liquidando a diferenca
correspondente tdao logo seja divulgado o indice definitivo. Fica a Contratada obrigada a
apresentar memoria de calculo referente ao reajustamento de precos do valor remanescente,
sempre que este ocorrer.

9.4, Caso os indices estabelecidos para reajuste venham a ser extintos ou de qualquer forma
nao possam mais ser utilizados, serdo adotados, em substituicdo, os que vierem a ser
determinados pela legislacdo entdo em vigor.

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

CLAUSULA DECIMA - DAS OBRIGAGCOES DA CONTRATADA

10.1. A CONTRATADA obrigar-se-a a fornecer o objeto a que se refere o presente Contrato
estritamente de acordo com as especificagdes descritas no seu objeto, mais especificamente
de acordo com o TERMO DE REFERENCIA do Edital do qual decorreu a presente contratagao.

10.2. A CONTRATADA ¢ totalmente responsavel pelo recolhimento de todos os encargos
sociais, previdenciarios, trabalhistas, fiscais e outros decorrentes da presente contratacdo.

10.3. E responsabilidade da CONTRATADA a entrega do bem contratado em condicdes
satisfatérias para o uso imediato.

10.4. A CONTRATADA se obriga a dirimir com presteza as duvidas que por ventura existirem
junto a CONTRATANTE;

10.5. A CONTRATADA ¢ responsavel pela entrega do bem contratado no local e na forma
estipulada, inclusive quanto ao envio, entrega, implantagdo, etc., quando for o caso.

10.6. A CONTRATADA responsabilizar-se-a pelas despesas decorrentes de transporte,
entrega, bem como pelo risco de perdas, até efetivo recebimento pelo CREA-CE, tudo na
forma prevista no TERMO DE REFERENCIA do Edital do qual decorreu a presente
contratagao.

10.7. A CONTRATADA tem a responsabilidade de corrigir, no prazo a ser fixado pela
Geréncia de Atendimento, de acordo com as circunstancias, o bem entregue e ndo aceito
pelo CONTRATANTE, em fungdo da existéncia de desacordo com as especificagoes, de
irregularidades, de incorregdes e/ou de falhas.

10.8. E responsabilidade da CONTRATADA a comunicacdo a CONTRATANTE, por escrito,
quando verificar condigbes inadequadas para o fornecimento ou a iminéncia de fatos que
possam prejudicar a perfeita execugao do Contrato.

10.9. A CONTRATADA ¢ responsavel pelo fornecimento de todos os esclarecimentos e as
informacbes técnicas que venham a ser solicitadas pelo CREA-CE sobre o bem fornecido,
através do seu representante legal, ou representante indicado por ele para esclarecimento de
duvidas.

10.10. A CONTRATADA responsabiliza-se pelos prejuizos de qualquer natureza, inclusive os
causados ao patrimonio do CREA-CE ou de terceiros, originados direta ou indiretamente da
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execucao deste contrato, inclusive por culpa ou dolo de seus empregados, prepostos ou
representantes, ficando obrigada a informar @ CONTRATANTE quaisquer danos causados a
quaisquer de seus bens e promover o ressarcimento a pregos atualizados dentro de 30 (trinta)
dias corridos a partir da comprovacdo de sua responsabilidade, caso contrario, ao Crea-CE é
reservado o direito de descontar o valor do ressarcimento da fatura, sem prejuizo de poder
rescindir o contrato de pleno direito.

10.11. A CONTRATADA somente poderéAefetuar qualquer correcao do servico ndao prevista
especificamente no TERMO DE REFERENCIA do Edital do qual decorreu a presente
contratagdo, somente apds aprovacao por parte do Crea-CE.

10.12. Registrar anotacdo/registro de responsabilidade técnica (ART) ou (TRT) de
instalagdo e de servico de telecomunicagdes, mantendo-a vigente durante todo o periodo de
contratacdao, mediante assinatura do contrato conforme artigo primeiro da lei 6.496/77.

10.13. As clausulas deste Contrato deverdo ser obedecidas, sob pena de aplicacdo das
penalidades previstas na lei 14.133/2021 e suas alteragoes.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - DAS OBRIGACOES DA CONTRATANTE

11.1. A CONTRATANTE obriga-se a pagar pelo objeto da licitacao, conforme estipulado neste
Contrato e no Edital do qual decorre a presente Licitacdo, entregue em condicOes satisfatérias
para o uso imediato.

11.2. A CONTRATANTE responsabilizar-se-a pelo fiel cumprimento das clausulas do Edital do
qual decorre a presente licitacdo e das normas norteadoras das Licitagbes e Contratos
Administrativos.

11.3. A CONTRATANTE ndo responderd por quaisquer compromissos assumidos pela
CONTRATADA com terceiros, ainda que vinculados ao presente Contrato, bem como,
quaisquer danos causados a terceiros em decorréncia de ato da CONTRATADA, de seus
empregados, prepostos ou subordinados.

11.4. E responsabilidade da CONTRATANTE verificar a conformidade do bem entregue com
as especificagbes registradas no Termo de Referéncia para garantir a qualidade desejada dos
mesmos, ndo eximindo, referida fiscalizacdo, a CONTRATADA das obrigacdes a si estipuladas
no presente Contrato, no Edital do qual decorre a presente contratacdo, e nas normas
aplicaveis;

11.5. A CONTRATANTE anotara, em registro proprio, todas as ocorréncias relacionadas com
a entrega do servigo, que estejam em desacordo com as especificagcdes contidas no TERMO
DE REFERENCIA do Edital do qual decorreu a presente contratacdo, para que sejam tomadas
as devidas providéncias;

11.6. A CONTRATANTE notificara, por escrito, o fornecedor sobre eventuais defeitos na
implementacdo, fixando prazo, de acordo com as circunstancias, para a substituicdo do
mesmo;

11.7. A CONTRATANTE permitird o acesso dos funcionarios da empresa fornecedora em
locais que sejam necessarios para execucao do Contrato.

11.8. Cumprir com as demais obrigacdes deste Termo de Referéncia.
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CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DA VIGENCIA E DA PRORROGACAO

12.1. O prazo de vigéncia da contratacdo é de 12 (doze) meses, contados a partir da
assinatura do contrato, podendo ser prorrogado por periodos sucessivos até o limite de 10
anos, nos termos dos artigos 106 e 107 da Lei n° 14.133/2021.

12.2. O servigo é enquadrado como continuado, tendo em vista que a telefonia € uma
necessidade permanente. A vigéncia plurianual se mostra mais vantajosa, conforme
justificativas apresentadas no Estudo Técnico Preliminar.

12.3. A previsdo de inicio do contrato sera para o dia 01 de julho de 2025.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - DA GARANTIA

13.1. Corrigir possiveis defeitos ou comportamentos inadequados que causem problemas de
uso ou funcionamento, sem insercao de novas funcionalidades, nao detectados na fase de
testes. Visa garantir a estabilidade da aplicagdo apds a implementagcao dentro de um periodo
determinado. Apds os ajustes necessarios e aceite, a empresa contratada tem o prazo de 15
(quinze) dias Uteis para entregar a documentagao e seus respectivos manuais de utilizagao.

13.2. A garantia abrange qualquer conserto e/ou defeitos de implementagdao, bem como a
mao de obra necessaria para sua execugdo, sem acarretar 6nus para o contratante, exceto se
a ocorréncia do dano se der por dolo, impericia ou mau uso por parte da contratante.

CLAUSULA DECIMA QUARTA - DAS INFRACOES E SANGCOES ADMINISTRATIVAS

14.1. Comete infracdo administrativa nos termos do Art. 155, da Lei 14.133, de 2021, a
Contratada que:

a) Inexecutar total ou parcialmente qualquer das obrigagdes assumidas em
decorréncia da contratagdo;

b) Ensejar o retardamento da execugao do objeto;

c) Falhar ou fraudar na execugao do contrato;

d) Comportar-se de modo inidéneo; ou

e) Cometer fraude fiscal.

14.2. Pela inexecucdo total ou parcial do objeto deste contrato, o Crea-CE podera aplicar a
Contratada as seguintes sangoes:

14.2.1. Adverténcia por escrito, quando do ndo cumprimento de quaisquer das
obrigacdes contratuais consideradas faltas leves, assim entendidas aquelas que nao
acarretam prejuizos significativos para o objeto contratado;

14.2.2. Multa de:

14.2.2.1. 1,5% (um virgula cinco por cento) por dia sobre o valor adjudicado
em caso de atraso na execugdao do objeto, limitada a incidéncia a 15 (quinze) dias.
ApoOs o décimo quinto dia e a critério da Administragdo, no caso de execugdo com
atraso, podera ocorrer a nado-aceitagdo do objeto, de forma a configurar, nessa
hipétese, inexecucdo total da obrigagdo assumida, sem prejuizo da rescisdo
unilateral da avenga;

14.2.2.2. 25% (vinte e cinco por cento) sobre o valor adjudicado, em caso de
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atraso na execugao do objeto, por periodo superior ao previsto no subitem acima;

14.2.2.3. 30% (trinta por cento) sobre o valor adjudicado, em caso de
inexecucgao total da obrigagdo assumida;

14.2.2.4. 0,5% a 3,2% por dia sobre o valor total do contrato, conforme
detalhamento constante das tabelas 1 e 2, abaixo;

14.2.2.5. As penalidades de multa decorrentes de fatos diversos serdao
consideradas independentes entre si.

14.2.3. Suspensdo de licitar e impedimento de contratar com o 6rgdo, entidade ou
unidade administrativa pela qual a Administracdo Publica opera e atua concretamente,
pelo prazo de até 2 (dois) anos.

14.2.4. Sancao de impedimento de licitar e contratar com 6rgdos e entidades da Unido,
com o consequente descredenciamento no SICAF pelo prazo de até 5 (cinco) anos.

14.2.4.1. A sancao de impedimento de licitar e contratar prevista neste subitem
também ¢ aplicavel em quaisquer das hipoteses previstas como infragdo
administrativa no subitem 13 do termo de referéncia.

14.2.5. Declaracao de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragao
Publica, enquanto perdurarem os motivos determinantes da punicdo ou até que seja
promovida a reabilitagdo perante a prépria autoridade que aplicou a penalidade, que sera
concedida sempre que a Contratada ressarcir a Contratante pelos prejuizos causados.

14.3. As sangles previstas nos subitens 14.2.3, 14.2.4 e 14.2.5 poderdo ser aplicadas a
Contratada juntamente as de multa, descontando-a dos pagamentos a serem efetuados.

14.4. Para efeito de aplicacdo de multas, as infragdes sdo atribuidos graus, de acordo com as
tabelas 1 e 2:

Tabela 1

RAU CORRESPONDENCIA

0,5% ao dia sobre o valor total do contrato

0,8% ao dia sobre o valor total do contrato

1,6% ao dia sobre o valor total do contrato

2,5% ao dia sobre o valor total do contrato

ulh(wN(-@

3,2% ao dia sobre o valor total do contrato

Tabela 2

INFRACAO

ITEM DESCRICAO GRAU

Deixar de prestar o fornecimento do link com
1 qualidade e quantidade exigida no Termo de 4,00
Referéncia e Contrato;;

2 Suspender ou interromper, salvo motivo de forga 4,00
maior ou caso fortuito, a entrega do objeto contratual
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por dia

Ndo atender as solicitacdes feitas pela Contratante,

por dia; 3,00

Recusar-se a executar as determinacdes dadas pela

fiscalizagdo, por dia. 3,00

Para os itens a seguir, deixar de:

Cumprir determinacdo formal ou instrugao

fom T : A 4,00
complementar do orgao fiscalizador, por ocorréncia;

Cumprir quaisquer dos itens do Termo de Referéncia
nao previstos nesta tabela de multas, apds
reincidéncia formalmente notificada pelo érgéo
fiscalizador, por item e por ocorréncia;

3,00

14.5. Também ficam sujeitas as penalidades do art. 156, Incisos III e IV, da Lei 14.133 de
2021, as empresas ou profissionais que:

14.5.1. Tenham sofrido condenacdo definitiva por praticar, por meio dolosos, fraude
fiscal no recolhimento de quaisquer tributos;

14.5.2. Tenham praticado atos ilicitos visando a frustrar os objetivos da licitacdo;

14.5.3. Demonstrem ndo possuir idoneidade para contratar com a Administracdao em
virtude de atos ilicitos praticados.

14.6. A aplicacdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-4a em processo
administrativo que assegurara o contraditério e a ampla defesa a Contratada, observando-se
o procedimento previsto na Lei n® 14.133/21, e subsidiariamente a Lei n© 9.784, de 1999.

14.7. As multas devidas e/ou prejuizos causados a Contratante serdo deduzidos dos valores
a serem pagos, ou recolhidos em favor do Crea-CE, ou deduzidos da garantia, ou ainda,
quando for o caso, serdo inscritos na Divida Ativa da Unido e cobrados judicialmente.

14.7.1. Caso a Contratante determine, a multa devera ser recolhida no prazo maximo de
05 (cinco) dias, a contar da data do recebimento da comunicacdo enviada pela
autoridade competente.

14.8. Caso o valor da multa ndo seja suficiente para cobrir os prejuizos causados pela conduta
do licitante, o Crea-CE podera cobrar o valor remanescente judicialmente, conforme artigo 419
do Cddigo Civil.

14.9. Poderd a Contratada responder, ainda, por qualquer indenizagdo suplementar no
montante equivalente ao prejuizo excedente que causar, na forma do paragrafo Unico do
Artigo 416 do Cddigo Civil.

14.10. A autoridade competente, na aplicagdo das sangdes, levara em consideracdo a
gravidade da conduta do infrator, o carater educativo da pena, bem como o dano causado ao
Crea-CE, observado o principio da proporcionalidade.

14.11. Se, durante o processo de aplicacdo de penalidade, se houver indicios de pratica de
infracdo administrativa tipificada pela Lei n® 12.846, de 1° de agosto de 2013, como ato lesivo
a administracdo publica nacional ou estrangeira, copias do processo administrativo,
necessarias a apuragdo da responsabilidade da empresa, deverdo ser remetidas a autoridade
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competente, com despacho fundamentado, para ciéncia e decisdo sobre a eventual instauracao
de investigacdo preliminar ou Processo Administrativo de Responsabilizacdao - PAR.

14.12. A apuracdo e o julgamento das demais infragdbes administrativas, ndo consideradas
como ato lesivo a Administracdo Publica nacional ou estrangeira nos termos da Lei n°® 12.846,
de 19 de agosto de 2013, seguirdao seu rito normal na unidade administrativa.

14.13. O processamento do PAR ndo interfere no seguimento regular dos processos
administrativos especificos para apuracdo da ocorréncia de danos e prejuizos a Administracdo
Publica Federal resultantes de ato lesivo cometido por pessoa juridica, com ou sem a
participacdo de agente publico.

14.14. As penalidades serdo obrigatoriamente registradas no SICAF.

14.15. As sancdes de adverténcia, impedimento de licitar e contratar e declaragdo de
inidoneidade para licitar ou contratar poderdo ser aplicadas, cumulativamente ou ndo, a
penalidade de multa.

14.16. Na aplicagdo da sancao de multa sera facultada a defesa do interessado no prazo de 15
(quinze) dias Uteis, contado da data de sua intimagao.

14.17. A sancdo de impedimento de licitar e contratar serd aplicada ao responsavel em
decorréncia das infragdes administrativas, relacionadas aos itens 14.17.1, 14.17.2 e
14.17.3, quando ndo se justificar a imposicdao de penalidade mais grave, e impedira o
responsavel de licitar e contratar no ambito da Administracdo Publica indireta do ente
federativo a qual pertencer o 6rgdo ou entidade, pelo prazo maximo de 3 (trés) anos.

14.17.1. Deixar de entregar a documentacdo exigida para o certame ou ndo entregar
qualquer documento que tenha sido solicitado pelo/a pregoeiro/a durante o certame;

14.17.2. Salvo em decorréncia de fato superveniente devidamente justificado, nao
mantiver a proposta em especial quando:

14.17.2.1. Ndo enviar a proposta adequada ao ultimo lance ofertado ou apds a
negociagao;

14.17.2.2. Recusar-se a enviar o detalhamento da proposta quando exigivel;

14.17.2.3. Pedir para ser desclassificado quando encerrada a etapa competitiva;
ou

14.17.2.4. Apresentar proposta em desacordo com as especificagbes do edital;

14.17.3. Nao celebrar o contrato ou ndo entregar a documentacdao exigida para a
contratacao, quando convocado dentro do prazo de validade de sua proposta;

14.17.3.1. Recusar-se, sem justificativa, a assinar o contrato ou a ata de registro
de preco, ou a aceitar ou retirar o instrumento equivalente no prazo estabelecido
pela Administragdo;

14.18. Podera ser aplicada ao responsavel a sangdo de declaragdo de inidoneidade para licitar
ou contratar, em decorréncia da pratica das infragOes dispostas nesse item e subitens abaixo,
bem como pelas suas infracdes administrativas e que justifiguem a imposicdo de penalidade
mais grave que a sancao de impedimento de licitar e contratar, cuja duracdo observara o
prazo previsto no art. 156, §5°, da Lei n.© 14.133/2021.

14.18.1. apresentar declaracdao ou documentagdao falsa exigida para o certame ou
prestar declaracgao falsa durante a licitacao;
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14.18.2. fraudar a licitacdo;

14.18.3. comportar-se de modo inidoneo ou cometer fraude de qualquer natureza, em
especial quando:

14.18.3.1. agir em conluio ou em desconformidade com a lei;
14.18.3.2. induzir deliberadamente a erro no julgamento;
14.18.3.3. apresentar amostra falsificada ou deteriorada;
14.18.4. praticar atos ilicitos com vistas a frustrar os objetivos da licitagdo;
14.18.5. praticar ato lesivo previsto no art. 5° da Lei n.© 12.846, de 2013.

14.19. A recusa injustificada do adjudicatario em assinar o contrato, ou em aceitar ou retirar o
instrumento equivalente no prazo estabelecido pela Administracao, descrita no item 15.17.3,
caracterizard o descumprimento total da obrigacdo assumida e o sujeitard as penalidades e a
imediata perda da garantia de proposta em favor do 6rgdo ou entidade promotora da licitacdo,
nos termos do art. 45, §4° da IN SEGES/ME n.° 73, de 2022.

14.20. A apuracdo de responsabilidades relacionadas as sangbes de impedimento de licitar e
contratar e de declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar demandara a instauracéo de
processo de responsabilizacdo a ser conduzido por comissdo conforme art. 158 da Lei
14.133/2021.

14.21. Cabera recurso no prazo de 15 (quinze) dias Uteis da aplicacdo das sangbes de
adverténcia, multa e impedimento de licitar e contratar, contado da data da intimagdo, o qual
sera dirigido a autoridade que tiver proferido a decisdo recorrida, que, se ndo a reconsiderar
no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, encaminhard o recurso com sua motivacdo a autoridade
superior, que devera proferir sua decisdo no prazo maximo de 20 (vinte) dias Uteis, contado
do recebimento dos autos.

14.22, Caberd a apresentacao de pedido de reconsideracdo da aplicagdo da sancdo de
declaracdao de inidoneidade para licitar ou contratar no prazo de 15 (quinze) dias Uteis,
contado da data da intimacdo, e decidido no prazo maximo de 20 (vinte) dias Uteis, contado
do seu recebimento.

14.23. O recurso e o pedido de reconsideracao terdo efeito suspensivo do ato ou da decisao
recorrida até que sobrevenha decisdo final da autoridade competente.

14.24. A aplicagdo das sancbes previstas neste edital ndo exclui, em hipdtese alguma, a
obrigacdo de reparacgao integral dos danos causados.

CLAUSULA DECIMA QUINTA - DA ALTERACAO SUBJETIVA

15.1. E admissivel a fusdo, cisdo ou incorporacdo da Contratada com/em outra pessoa
juridica, desde que sejam observados pela nova pessoa juridica todos os requisitos de
habilitagdo exigidos na licitagdo original, sejam mantidas as demais clausulas e condicdes do
contrato, ndo haja prejuizo a execucdo do objeto pactuado e haja a anuéncia expressa da
Administragdao a continuidade do contrato.

CLAUSULA DECIMA SEXTA - DAS ALTERAGCOES

16.1. Eventuais alteracdes contratuais reger-se-ao pela disciplina dos arts. 124 e seguintes da
Lei n® 14.133, de 2021.

16.2. O contratado é obrigado a aceitar, nas mesmas condigdes contratuais, os acréscimos ou
supressoes que se fizerem necessarios, até o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do valor
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inicial atualizado do contrato.

16.3. As alteragOes contratuais deverao ser promovidas mediante celebragdo de termo aditivo,
submetido a prévia aprovacao da consultoria juridica do contratante, salvo nos casos de
justificada necessidade de antecipacdo de seus efeitos, hipdtese em que a formalizagdo do
aditivo devera ocorrer no prazo maximo de 1 (um) més (art. 132 da Lei n® 14.133, de 2021).

16.4. Registros que nao caracterizam alteracdo do contrato podem ser realizados por simples
apostila, dispensada a celebracao de termo aditivo, na forma do art. 136 da Lei n® 14.133, de
2021.

CLAUSULA DECIMA SETIMA - DA ALTERACAO DOS PRECOS

17.1. Podera haver reequilibrio econémico-financeiro do instrumento contratual na hipétese de
sobrevirem fatos imprevisiveis, ou previsiveis, porém de consequéncias incalculaveis, que
inviabilizem a execucdo do contrato tal como pactuado, respeitada, em qualquer caso, a
reparticao objetiva de risco estabelecida no contrato. (art. 124, inc. II, Lei 14.133/2021).

17.1.1. Nesse caso, a Contratada devera demonstrar analiticamente a variagdo dos
componentes dos custos do Contrato, devidamente justificada, onde tal demonstragao
sera analisada pelo Contratante para verificacdo de sua viabilidade e/ou necessidade.

CLAUSULA DECIMA OITAVA - PRAZO DE ENTREGA E CONDICOES DE FORNECIMENTO

18.1. O prazo maximo para instalagdo e disponibilizacdo dos servicos é de 15 (QUINZE) dias
corridos, contados da emissdao da Ordem de Servigo, sendo que 0s servigos serdao implantados
de acordo com as necessidades do CREA-CE, ndo podendo ser instalado por etapas.

18.1.1. Teste da solugdo:

18.1.1.1. O teste da solucao consiste em operacionalizagdo da geréncia de
atendimento e geréncia de TI do CREA-CE em conjunto com a contratada testando
as configuracdes iniciais antes do funcionamento definitivo dos servigos.

18.1.1.2. Findara quando todos os testes apontarem a perfeita adequacdo dos
servicos e a minimizacdo de impactos para os usuarios finais.

18.1.1.3. No caso da nao aprovagao nos testes para implantacdo dos servigos a
contratada deve apresentar as corregdes necessarias no prazo maximo de 5 (cinco)
dias corridos, contados a partir da notificacdo, sob pena de, apds os prazos
definidos, serem aplicadas as penalidades contratuais cabiveis.

CLAUSULA DECIMA NONA - DOS CASOS OMISSOS (art. 92, III)

19.1. Os casos omissos serao decididos pelo contratante, segundo as disposicdes contidas na
Lei n® 14.133, de 2021, e demais normas federais aplicaveis e, subsidiariamente, segundo as
disposigdes contidas na Lei n® 8 078. de 1990 - Cddigo de Defesa do Consumidor - e normas e
principios gerais dos contratos.

CLAUSULA VIGESIMA - DA PUBLICACAO
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20.1. Incumbird ao contratante divulgar o presente instrumento no Portal Nacional de
Contratagdes Publicas (PNCP), na forma prevista noart. 94 da Lei 14.133, de 2021, bem como
no respectivo sitio oficial na Internet, em atencdo ao art. 8%, §2°, da Lei n. 12.527, de 2011,
c/c art. 7°, §39, inciso V, do Decreto n 7.724, de 2012.

CLAUSULA VIGESIMA PRIMEIRA - DAS OBRIGACOES PERTINENTES A LGPD

21.1. As partes deverao cumprir a Lei n® 13.709, de 14 de agosto de 2018 (LGPD), quanto a
todos os dados pessoais a que tenham acesso em razao do contrato firmado, a partir da
apresentacdo da proposta no procedimento de contratagdao, independentemente de declaragao
ou de aceitagdo expressa.

21.2. Os dados obtidos somente poderao ser utilizados para as finalidades que justificaram
seu acesso e de acordo com a boa-fé e com os principios do art. 6° da LGPD.

21.3. E vedado o compartilhamento com terceiros dos dados obtidos fora das hipdteses
permitidas em Lei.

21.4. Terminado o tratamento dos dados nos termos do art. 15 da LGPD, é dever da
CONTRATADA elimina-los, com excecdo das hipdteses do art. 16 da LGPD, incluindo aquelas
em que houver necessidade de guarda de documentagdao para fins de comprovacao do
cumprimento de obrigagdes legais ou contratuais e somente enquanto ndo prescritas essas
obrigacdes.

21.5. E dever da CONTRATADA orientar e treinar seus empregados sobre os deveres,
requisitos e responsabilidades decorrentes da LGPD.

21.6. A CONTRATADA devera exigir de sub operadores e subcontratados o cumprimento dos
deveres da presente clausula, permanecendo integralmente responsavel por garantir sua
observancia.

21.7. O Contratante podera realizar diligéncia para aferir o cumprimento dessa clausula,
devendo a CONTRATADA atender prontamente eventuais pedidos de comprovacao formulados.

21.8. A CONTRATADA devera prestar, no prazo fixado pelo Contratante, prorrogavel
justificadamente, quaisquer informagbGes acerca dos dados pessoais para cumprimento da
LGPD, inclusive quanto a eventual descarte realizado.

21.9. Bancos de dados formados a partir de contratos administrativos, notadamente aqueles
que se proponham a armazenar dados pessoais, devem ser mantidos em ambiente virtual
controlado, com registro individual rastreavel de tratamentos realizados (LGPD, art. 37), com
cada acesso, data, horario e registro da finalidade, para efeito de responsabilizagdo, em caso
de eventuais omissoes, desvios ou abusos.

CLAUSULA VIGESIMA SEGUNDA - DA COMPATIBILIDADE

22.1. A Contratada fica obrigada a manter, durante a execucao deste contrato, em
compatibilidade com as obrigagdes assumidas, todas as condicdes de habilitacdo exigidas no
presente Contrato.

CLAUSULA VIGESIMA TERCEIRA - DO FORO

23.1. As partes elegem o foro da comarca de Fortaleza-CE, como o Unico competente para
dirimir quaisquer duvidas oriundas deste contrato, com expressa renlncia de qualquer outro,
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por mais privilegiado que seja.

23.2. E por estarem assim justos e contratados, assinam o presente instrumento em 02
(duas) vias de igual teor e para um so fim de direito, na presenga das testemunhas adiante
nomeadas, que a tudo assistiram, na forma da lei.

Fortaleza, XX de XXXX de 2025

XXX XXX X
Fernando Antonio Von Paumgartten Empresa Contratada
Presidente do Crea-CE

Visto Projur

< Rua Castro e Silva, n° 81 — Centro — Fortaleza — Ceara — CEP 60.030-010
- Fone: (85) 3453-5800 | www.creace.org.br
C i de ia

e Agronomia do Ceara

Pagina 136 de 139



SERVICO PUBLICO FEDERAL
CONSELHO REGIONAL DE ENGENHARIA E AGRONOMIA DO CEARA - CREA-CE

PREGAO ELETRONICO N° 90009/2005

ANEXO V
TERMO DE CONFIDENCIALIDADE

Pelo presente Termo, qualificacdao completa (XXXXXXXXXXXXXXXX)

e, empresa , pessoa juridica do tipo

' CNPJ no , com sede em

neste ato representada, conforme poderes especialmente

conferidos, por , ha qualidade de CPF no
, Identidade n©° , expedida por

doravante denominados individualmente como PARTE, ou, em conjunto, como PARTES, se
obrigam a manter o mais absoluto sigilo com relagdo a toda e qualquer informagdo a que
tiverem acesso sobre o projeto denominado Software de Gestdao Corporativa, do Conselho
Regional de Engenharia e Agronomia do Ceara - Crea-CE, Autarquia publica registrada sob o
CNPJ 07.135.601/0001-50.

Para tanto, declara e se compromete:

a) a manter sigilo, tanto escrito como verbal, ou, por qualquer outra forma, de todos os
dados, informacbes cientificas e técnicas e, sobre todos os materiais obtidos com sua
participacdo, podendo incluir, mas ndo se limitando a: técnicas, desenhos, copias,
diagramas, modelos, fluxogramas, croquis, fotografias, programas de computador, discos,
pen drives, processos, projetos, dentre outros;

b) a ndo revelar, reproduzir, utilizar ou dar conhecimento, em hipdtese alguma, a
terceiros, de dados, informagbes cientificas ou materiais obtidos com sua participagao,
sem a prévia analise do Conselho Regional de Engenharia e Agronomia do Ceara - Crea-
CE, sobre a possibilidade de protecdao, nos érgdos especializados, dos resultados ou
tecnologia envolvendo aquela informacao;

c) a nao tomar, sem autorizacdo do Conselho Regional de Engenharia e Agronomia do
Ceara - Crea-CE, qualquer medida com vistas a obter para si ou para terceiros, os direitos
de propriedade intelectual relativos as informacdes sigilosas a que tenham acesso.

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETIVO

Este termo de confidencialidade é firmado com o intuito de evitar a divulgagdo e utilizagao ndo
autorizada das informagdes confidenciais trocadas entre as PARTES por ocasiao da realizagao
do Projeto do Software de Gestao Corporativo.

CLAUSULA SEGUNDA - DAS INFORMAGOES CONFIDENCIAIS E OUTROS CONCEITOS

Para os fins deste acordo, serdo consideradas confidenciais todas as informagodes, transmitidas
por meios escritos, eletrénicos, verbais ou quaisquer outros e de qualquer natureza, incluindo,
mas nado se limitando a: know-how, técnicas, design, especificagdes, desenhos, cbépias,
modelos, fluxogramas, croquis, fotografias, software, midias, contratos, planos de negdcios,
propostas comerciais, processos, tabelas, projetos, nomes de clientes, de revendedor e
distribuidor, resultados de pesquisas, invencbes e ideias, financeiras, comerciais, dentre
outros.
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PARAGRAFO PRIMEIRO:

Serdao, ainda, consideradas informagdes confidenciais todas aquelas que assim forem
identificadas pela PARTE REVELADORA, por meio de legendas ou quaisquer outras
marcacbes, ou que, devido as circunstancias da revelagdo ou a prdpria natureza da
informacgdo, devam ser consideradas confidenciais ou de propriedade desta.

PARAGRAFO SEGUNDO:

Em caso de duvida sobre a confidencialidade de determinada informacdo, a PARTE
RECEPTORA devera manté-la em absoluto sigilo, até que a PARTE REVELADORA se
manifeste expressamente a respeito.

CLAUSULA TERCEIRA - DO USO DAS INFORMAC()ES CONFIDENCIAS

As PARTES comprometem-se a utilizar as informagdes confidenciais apenas no ambito do
desenvolvimento e da execugdao do projeto de colaboragdo, sendo vedada tanto a sua
divulgacdo a terceiros, quanto qualquer outra utilizagdo que nao seja expressamente permitida
pela PARTE REVELADORA.

PARAGRAFO PRIMEIRO

A PARTE RECEPTADORA devera dispensar as informacgbes confidenciais da PARTE

REVELADORA o mesmo zelo e cuidado com que trataria os seus proprios dados e devera
manté-las em local seguro, com acesso limitado, apenas as pessoas autorizadas.

PARAGRAFO SEGUNDO

Em caso de qualquer falha na seguranca das informacdes confidenciais, a PARTE
RECEPTADORA devera comunicar imediatamente a PARTE REVELADORA.

A pronta comunicacago da PARTE RECEPTADORA ndo exclui, entretanto, a sua
responsabilizacdao pelo defeito na protecdao dos dados sigilosos.

CLAUSULA QUARTA - DAS EXCECﬁES A CONFIDENCIALIDADE
Ndo serao consideradas confidenciais as informagdes que:

a) Sejam ou venham a ser publicadas ou a se tornar publicas, desde que tais divulgagbes
nao tenham sido, de qualquer forma, ocasionadas pela PARTE RECEPTORA;

b) Tenham sido desenvolvidas pela PARTE RECEPTORA a qualquer tempo, a partir de
fontes independentes do projeto de colaboragao;

c) Tenham sido legitimamente recebidas de terceiros, desde que nao derivadas de
violagao de dever de confidencialidade;

d) Sejam expressas ou tacitamente identificadas pela PARTE REVELADORA como nao
mais sendo sigilosas ou de sua propriedade.

CLAUSULA QUINTA - DA REQUISICAO JUDICIAL
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N3do sera considerada quebra de confidencialidade a divulgacdo de informacgGes ordenadas pela
legislagdo ou por autoridade judiciaria ou administrativa competente.

PARAGRAFO UNICO. Neste caso, a PARTE RECEPTORA devera imediatamente comunicar a
PARTE REVELADORA, apresentando-lhe a legislacao referente ou a devida intimagao judicial
ou administrativa, para que esta sirva-se dos melhores recursos disponiveis para impedira
divulgacdo das informagdes reveladas.

CLAUSULA SEXTA - DA QUEBRA DA CONFIDENCIALIDADE

A PARTE que violar as obrigagdes previstas neste Termo deverad indenizar e ressarcir a outra
PARTE pelas perdas, lucros cessantes, danos diretos e indiretos e quaisquer outros prejuizos
patrimoniais ou morais que surjam em decorréncia deste descumprimento.

PARAGRAFO UNICO. Por ocasido de sua violacdo, o Termo de Confidencialidade poderd ser
imediatamente rescindido pela PARTE prejudicada, sem necessidade de aviso prévio e sem
gerar, com este fato, direito a indenizagdes ou ressarcimentos.

CLAUSULA SETIMA - DA VIGENCIA

O presente acordo possui carater irrevogavel e irretratavel e inicia a partir da data de sua
assinatura, permanecendo-o enquanto estiver sendo desenvolvido ou executado o projeto de
colaboragao.

PARAGRAFO PRIMEIRO
ApoOs a extingdo do Termo, as obrigacdes de confidencialidade nele firmadas manter-se-do

ainda por um periodo estipulado de , @ contar da data que for concluido o
projeto de colaboracao ou descartada a sua concretizagao.

PARAGRAFO SEGUNDO

Ainda que o projeto de colaboracao ndao venha a ser executado, o dever de confidencialidade
persistira.

O presente Termo tem natureza irrevogavel e irretratavel, e o seu ndo cumprimento acarretara
todos os efeitos de ordem penal, civil e administrativa contra seus transgressores.

Para dirimir quaisquer duvidas oriundas do presente Termo, fica eleito o foro da Comarca de
Fortaleza, com renlncia expressa a qualquer outro, por mais privilegiado que seja.

E por estarem justas e acordadas, as PARTES assinam este instrumento em 02 (duas) vias de
idéntico conteldo e forma, na presenca de 02 (duas) testemunhas, abaixo arroladas.

Fortaleza, de de 2025.

PARTES

TESTEMUNHAS
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