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VII - contratagdes de tecnologia da informacéo e de comunicagdo/Servicos de TIC 42/2026 2133/2026

1. Definicao do objeto

1.1 Constitui objeto deste Termo de Referéncia a contratacdo de solucdo tecnoldgica integrada para atendimento
digital automatizado (chatbot cognitivo) e para campanhas de mensageria ativa, em regime de Software como Servigo
(SaaS), homologada junto ao WhatsApp Business API, integrando os principais canais de comunica¢do do mercado
(WhatsApp, Web, SMS, Microsoft Teams, Facebook Messenger, Instagram, Telegram e RCS, este Ultimo em caréater
ndo obrigatoério), acompanhada dos servicos correlatos de implantacdo, parametrizacdo, curadoria de fluxos,
treinamento e suporte técnico, conforme especificacdes deste instrumento e seus Anexos.

1.2 Os servicos objeto desta contratacdo sao caracterizados como comuns e de natureza continuada, nos termos do
art. 6°, incisos Xlll e XV, da Lei n® 14.133/2021, conforme justificativa constante do Estudo Técnico Preliminar n® 32
12026.

1.3 A contratacao sera estruturada nos itens abaixo, de modo a separar a assinatura fixa da plataforma do consumo
variavel de mensagens e dos servigos técnicos sob demanda, conferindo previsibilidade orcamentaria e flexibilidade
para os picos sazonais (recadastramento, prova de vida e campanhas):

Descricéo Unidade Forma de faturamento

1 Implantacdo, parametrizacao, integracéo e treinamento (servico Servico (verba) Por marco/entrega
inicial, por etapas, com rampa de operac¢éo assistida) aceita
2 Licenga de uso da plataforma Saa$S (chatbot, atendimento humano, |Assinatura mensal [Valor fixo mensal

campanhas e painéis)

3 Bols&o anual de conversas/sessfes de mensageria (WhatsApp e Sessdo/conversa [Por consumo, com
demais canais), com alerta de consumo saldo anual

4 Hora técnica Por consumo mensal
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evolugéo de fluxos, integragfes e sustentagéo)

1.4 A vigéncia inicial do contrato sera de 12 (doze) meses, contados da Ordem de Inicio, podendo ser prorrogada
sucessivamente enquanto vantajosa para a Administracéo, observados os arts. 106 e 107 da Lei n° 14.133/2021.

2. Fundamentacao da contratacao

2.1. A fundamentacao da contratacdo e de seus quantitativos encontra-se detalhada no Estudo Técnico Preliminar n° 32/2026, elaborado
para subsidiar a presente contratacao.

2.2. A contratacdo tem por objetivo disponibilizar solucéo tecnolégica de atendimento digital multicanal capaz de atender as necessidades
atuais e futuras do IPRESB, promovendo a ampliagdo dos servigos digitais disponibilizados aos segurados, a automacao de atendimentos
recorrentes, a integragdo com sistemas corporativos e 0 aprimoramento dos mecanismos de comunicagdo, seguranca e rastreabilidade.

2.3. A utilizagdo de ferramentas de atendimento digital vem demonstrando resultados positivos no suporte as atividades do Instituto,
contribuindo para a comunicagdo com os segurados, disponibilizagdo de servigos previdenciarios e redugdo da demanda de atendimento
presencial. Diante da evolu¢cdo das necessidades institucionais e da ampliagdo da demanda pelos canais digitais, verificou-se a
necessidade de contratacédo de solucéo mais flexivel, escalavel e aderente aos objetivos de transformacéao digital do IPRESB.

2.4. Os quantitativos estimados para a contratacdo foram definidos com base no histérico de utilizacdo da plataforma atualmente
empregada pelo Instituto, nas projecdes de crescimento da demanda e nas conclus@es constantes do Estudo Técnico Preliminar n° 32
/2026, incluindo a estimativa de utilizacdo de aproximadamente 7.000 (sete mil) conversas/sessdes mensais.

Histérico de conversas/sessoes

Mensagens Total
nov/24 335
dez/24 3624
abr/25 1000

mai/25 681
jun/25 1005
jul/l25 3624
ago/25 889
set/25 4176
out/25 951
nov/25 1326
dez/25 675
jan/26 641

fev/26 4125
mar/26 1095
abr/26 1471
mai/26 5137
jun/26 5050
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3. Descricao da solucao

3.1 Objeto da solucao

Contratacdo de solucdo tecnolédgica integrada para atendimento digital multicanal, em regime de Software como Servico (SaaS),
homologada para utilizagdo junto ao WhatsApp Business API, destinada ao atendimento dos segurados do Instituto de Previdéncia Social
dos Servidores Municipais de Barueri — IPRESB, contemplando recursos de atendimento automatizado, atendimento humanizado,
comunicacao ativa, integragcdo com sistemas corporativos e suporte as operagdes digitais do Instituto.

3.1.1. A contratacado visa atender as necessidades de negécio do IPRESB relacionadas a ampliagdo dos servigos digitais disponibilizados
aos segurados, a reducdo da dependéncia do atendimento presencial, & melhoria da comunicacgédo institucional e a moderniza¢do dos
processos de atendimento.

A solugao devera contribuir para:

a) Ampliacéo da resolucgéo digital dos servigos previdenciarios disponibilizados aos segurados;
b) Apoio aos processos de recadastramento, atualizacdo cadastral e prova de vida;

¢) Ampliacdo da comunicacao ativa com aposentados, pensionistas e servidores;

d) Reducéo de atividades operacionais repetitivas por meio da automacéo de atendimentos;

e) Fortalecimento dos mecanismos de seguranca e validagao de identidade dos usuéarios;

f) Registro integro, auditavel e rastreavel das interacoes realizadas nos canais digitais;

g) Evolucéo continua dos servigos digitais disponibilizados pelo Instituto.

3.2 Componentes da solucao

A solucéo devera contemplar, no minimo:

a) Plataforma omnichannel para atendimento digital;

b) Médulo de chatbot configuravel e automatizavel;

¢) Médulo de atendimento humanizado (livechat);

d) Médulo de campanhas e comunicacéo ativa;

e) Integracdo com sistemas corporativos por meio de APIs;

f) Médulo de monitoramento, auditoria e relatérios gerenciais;
g) Servigos de implantacéo, configuragéo e treinamento;

h) Servigos de suporte técnico e manutengao continua;

i) Banco de horas destinado a curadoria, evolugdo de fluxos, integracdes e sustentacao da solucgéo.

3.3 Infraestrutura e requisitos técnicos
A solugdo devera atender, no minimo, aos seguintes requisitos:
a) Operar integralmente em ambiente de nuvem (SaaS);
b) Possuir interface web responsiva para utilizacdo em computadores, tablets e dispositivos méveis;
c¢) Ser compativel com os principais navegadores disponiveis no mercado;
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e) Disponibilizar ambientes segregados de homologacéo e producéo;

f) Possuir arquitetura escaldvel para absorver picos de demanda decorrentes de campanhas institucionais, recadastramentos e demais
acoes do Instituto;

g) Garantir segregacéo ldgica dos dados do IPRESB,;
h) Possuir arquitetura modular que permita evolugéo da solugcdo sem impactos relevantes a operacéao;
i) Operar com disponibilidade minima compativel com os niveis de servi¢o definidos neste Termo de Referéncia.

j) Possuir mecanismos de backup e recuperacéo de dados compativeis com a criticidade das informacdes tratadas pela solugao.

3.4 Integracdo com sistemas

A solucdo devera possibilitar integracdo com os sistemas corporativos do IPRESB e demais sistemas necessarios a execucao dos
Servicos.

3.4.1 Requisitos de integracao

a) Integracdo com o Sistema de Gerenciamento de Beneficios Previdenciarios;

b) Integracéo com sistemas de CRM;

¢) Integracdo com sistemas e aplicag6es de terceiros por meio de APIs;

d) Suporte a troca de dados em formatos estruturados, incluindo JSON ou equivalente;

e) Reutilizagdo das integragbes em diferentes fluxos e funcionalidades da plataforma;

f) Disponibilizacdo de mecanismos para consumo dos dados gerados pela plataforma por outras aplica¢cdes corporativas.
g) Integracdo com sistemas externos e o gov.br

3.4.2 Funcionalidades transacionais

A integracdo devera permitir:

a) Consulta de dados cadastrais e funcionais;

b) Atualizagéo de informacgBes cadastrais;

¢) Execucao de processos automatizados;

d) Geracéao e recuperagao de documentos em formato PDF;

€) Suporte a processos de pré-recadastramento e recadastramento digital;

f) Coleta digital de documentos e informag¢6es dos segurados;

g) Integracdo com mecanismos de autenticacdo e validagao de identidade quando aplicavel.

h) Integragdo com plataformas de videochamada ou solugdes equivalentes utilizadas pela Administracdo para processos que demandem
validacdo de identidade ou prova de vida.

3.5 Seguranca da informacao
A solucéo deverd garantir a protecéo das informag6es tratadas e armazenadas.
3.5.1 Requisitos obrigatérios

a) Conformidade com a Lei n°® 13.709/2018 — Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD) para tratativa de dados pessoais e a
resolucdo n°51/2022 — Politica de Protecéio de Dados Pessoais no Ambito do IPRESB.;

b) Criptografia dos dados em transito;
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d) Registro de logs de acesso e operagdes;

e) Protec&o contra acesso ndo autorizado e interceptagdo de dados;

f) Garantia de integridade, disponibilidade e confidencialidade das informacgdes.

3.5.2 Auditoria e rastreabilidade

A solugao devera:

a) Registrar as operagdes realizadas pelos usuérios;

b) Permitir geracao de relatérios de auditoria;

c) Identificar usuario, data, hora e tipo de operacao realizada;

d) Manter trilha de auditoria integra e rastreavel das intera¢oes realizadas;

e) Possibilitar exportacdo das informag8es necessarias para auditoria e fiscalizacao.

f) Manter disponiveis para consulta e exportacdo os registros de atendimento e auditoria pelo prazo minimo de 90 (noventa) dias, sem
prejuizo de periodos superiores eventualmente disponibilizados pela solugao.

3.5.3 Identidade e prevencéo a fraudes

A solugao devera:

a) Possibilitar integracdo com mecanismos de autenticagdo governamental (gov.br) e corporativa;

b) Possibilitar utilizagdo de mecanismos de validacédo de identidade para processos sensiveis;

c¢) Permitir rastreabilidade das autorizagdes concedidas pelos usuarios;

d) Apoiar processos que demandem validacdo de identidade ou prova de vida por meio de integracdes com soluc¢des especializadas.

e) Registrar de forma integra, rastreavel e auditavel as autorizagdes, confirmagfes e manifestacdes de concordancia realizadas pelos
usudrios durante os atendimentos, preservando informacgdes relativas a data, hora, canal utilizado e identificacédo da operagdo executada.

3.6 Integracdo com canais de atendimento

A solucao deverd ser integrada aos seguintes canais:
a) WhatsApp Business API;

b) Facebook Messenger;

¢) Instagram;

d) Microsoft Teams;

e) SMS;

f) Canal Web;

g) Telegram;

h) Rich Communication Services (RCS), quando disponibilizado pela solugdo, sem carater obrigatério para fins de habilitacéo,
classificacéo ou aprovacado da Prova de Conceito;

i) Possibilitar a restricdo de utilizacdo do canal Web aos dominios eletrénicos previamente autorizados pela Administragdo, permitindo o
controle dos enderecos em que o componente de atendimento podera ser incorporado e utilizado.

A solugdo devera permitir continuidade operacional entre os canais, preservando o histérico dos atendimentos e proporcionando
experiéncia unificada ao usuério.
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3.7 Homologacéao e conformidade

a) A solucédo devera ser homologada para utilizacéo junto ao WhatsApp Business API;

b) A contratada devera ser homologada ou credenciada junto a Business Solution Provider (BSP) oficial da Meta;
¢) O numero telefénico utilizado sera de titularidade do IPRESB;

d) A solucéo devera observar integralmente as politicas da Meta e a legislagao aplicavel.

3.8 Implantacéao e treinamento

a) A implantagéo podera ocorrer de forma remota;

b) A contratada devera realizar a configuracéo inicial da solugéo;

c) A contratada devera realizar as integracdes previstas para implantacéo da solugao;

d) Deverdo ser realizados testes e homologac¢®es antes da entrada em producao;

e) Devera ser realizado treinamento dos usuérios indicados pelo IPRESB;

f) A contratada devera prestar suporte durante o periodo de implantagéo;

g) A implantacdo devera contemplar ambiente de homologacédo e ambiente de producéo;

h) O servigo serd hospedado em ambiente da contratada.

3.9 Suporte técnico

a) Disponibilizagéo de suporte técnico remoto durante o horario comercial;
b) Manutenc¢é&o corretiva e preventiva incluida;

c¢) Atendimento a disponibilidade prevista para a plataforma;

d) Apoio técnico na evolugao dos fluxos, integragfes e parametrizag6es da solucéo.

3.10 Disponibilidade

a) A solucéo devera operar de forma continua (24 x 7), observados a disponibilidade prevista para a plataforma;

b) As manutengBes programadas deverdo ser comunicadas previamente e planejadas para minimizar impactos a operagéo, de
preferéncia apos o horario de funcionamento do Instituto (08:00 — 17:00 de segunda a sexta);

¢) A infraestrutura devera suportar o crescimento da demanda e a ampliacdo dos servigos digitais;
d) A solugéo devera possuir mecanismos de escalabilidade para absorcéo de picos de utilizagao.
3.11 Comprovacao

A solugdo ofertada devera ser passivel de demonstracdo pratica em ambiente operacional ou de homologacéo, para validagdo dos
requisitos previstos neste Termo de Referéncia, observados os critérios definidos para a Prova de Conceito (POC).

4. Requisitos da contratacao
4.1 Sustentabilidade

Em raz&do da natureza do objeto, consistente na contratacdo de solugdo tecnolégica em ambiente de nuvem (SaaS), os impactos
ambientais diretos sao reduzidos quando comparados a utilizacdo de infraestrutura prépria.
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Sempre que possivel, deverdo ser observadas boas praticas relacionadas a eficiéncia energética, utiIizaEﬁ%@né‘-%@ recursos
computacionais e ado¢ao de medidas que contribuam para a sustentabilidade dos servicos de tecnologia da informagéo.

4.2 Subcontratacao

Admite-se a subcontratacéo parcial e restrita dos servigos de conectividade/mensageria prestados pelo BSP e da infraestrutura de
nuvem, vedada a subcontratacéo integral do objeto, a Contratada permanece integralmente responsavel.

4.3 Garantia da contratacao

N&o havera exigéncia de garantia contratual, sem prejuizo da possibilidade de sua previsdo no instrumento convocatério, observada a
conveniéncia e oportunidade da Administragdo e os limites estabelecidos pela Lei n°® 14.133/2021.

4.4 Vistoria

Nao se aplica a realizacéo de vistoria prévia obrigatoria, tendo em vista que o objeto consiste na contratagédo de solugdo tecnolégica em
ambiente de nuvem (SaaS), nao demandando conhecimento prévio de instala¢des fisicas para elaboragdo da proposta.

Poderéa ser facultada visita técnica ou reunido de esclarecimento, mediante agendamento prévio, sem que sua realizagdo constitua
condigdo para participagdo no certame.

4.5 Requisitos de implantacao

A futura contratada devera realizar a implantagéo da solug&o, contemplando:

a) Configuracgéo inicial da plataforma;

b) Parametrizagdo dos ambientes necessarios a operacao;

¢) Integragdo com os sistemas corporativos definidos pelo IPRESB;

d) Migracéo, reconstru¢éo ou adequacao dos fluxos de atendimento necessarios;
e) Realizagéo dos testes e homologacoes;

f) Treinamento dos usuarios indicados pelo Instituto;

g) Suporte técnico durante o periodo de implantagéo.

4.6 Requisitos de suporte e manutencado

A solugdo devera contar com suporte técnico especializado durante toda a vigéncia contratual, contemplando:
a) Atendimento remoto para suporte operacional e técnico;

b) Manutencéo corretiva, preventiva e evolutiva da solugéo;

c¢) Apoio técnico para evolugdo de fluxos, campanhas e integracdes;

d) Atendimento a disponibilidade prevista para a plataforma no Termo de Referéncia.

4.7 Requisitos de protecao de dados e seguranca da informacao

A solugéo devera observar:

a) A Lei n® 13.709/2018 — Lei Geral de Prote¢éo de Dados Pessoais (LGPD);

b) A Resolugéo n° 51/2022 — Politica de Protecdo de Dados Pessoais no &mbito do IPRESB;
c) As politicas aplicaveis da Meta para utilizacdo do WhatsApp Business API;

d) Mecanismos de controle de acesso, rastreabilidade e auditoria das operacdes realizadas;
e) Registro de logs de acesso e utilizacao da plataforma;

f) Protecao das informag®es trafegadas e armazenadas por meio de mecanismos adequados de seguranga da informacao.
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4.8.1. A plataforma devera permitir modelagem visual dos fluxos de atendimento por meio de interface grafica, sem necessidade de
desenvolvimento de cAdigo para alteracdes rotineiras.

4.8.2. A solugcdo devera suportar processamento de linguagem natural (PLN), permitindo identificacdo de intencfes, entidades e
contextualizagdo do atendimento, mantendo o contexto da conversa ao longo da interacé@o e possibilitando a realizacéo de perguntas de
esclarecimento quando houver ambiguidade na inteng&o identificada.

4.8.2.1. A solucéo devera suportar, no minimo, 5 niveis hierarquicos de fluxo e navegacéao por menus combinada, quando desejado, com
entrada de texto livre;

4.8.3. A solucéo deveréa gerar protocolo Unico para os atendimentos realizados.

4.8.4. A plataforma devera permitir controle de versdes dos fluxos automatizados.

4.8.4.1. O controle de versdes deverd ter informagbes, como: data da alteracéo, status da versédo e histérico de publicagédo.
4.8.5. A solucéo devera permitir realizacao de pesquisas de satisfacdo ao final dos atendimentos.

4.8.5.1. A solucao devera oferecer pesquisa de satisfacdo e coleta de feedback dos usuarios ao final do atendimento, podendo servir de
instrumento para apuracao de indicadores de qualidade de atendimento.

4.8.6. A plataforma devera identificar e registrar mensagens ndao compreendidas pelo chatbot, disponibilizando mecanismos de consulta e
analise que apoiem a curadoria, manutencgao e evolugéo continua dos fluxos de atendimento.

4.8.7. A solugédo devera permitir criagdo de multiplos fluxos e areas de atendimento independentes.

4.8.8. A solucao devera permitir o recebimento de documentos e arquivos anexados pelos usuarios, possibilitando a configuragao dos
tipos de arquivos aceitos e dos respectivos limites maximos de tamanho, observadas as politicas de seguranca definidas pelo Instituto.

4.8.8.1. A solugdo devera suportar multiplos formatos de mensagem: Texto, emojis, imagens, videos, documentos e compartilhamento de
localizacao, respeitados os limites de cada canal;

4.8.8.2. A solugdo devera permitir a configuracdo de regras de encerramento automatico por inatividade, incluindo mensagens
parametrizaveis de aviso e encerramento do atendimento.

4.8.9. A plataforma devera disponibilizar recursos de campanhas e comunicacao ativa, contemplando, no minimo:
a) Criacdo, gerenciamento e agendamento de campanhas de comunicagao ativa;
b) Utilizagdo de templates de mensagens compativeis com os canais integrados e com as regras aplicaveis da Meta;

¢) Importacdo e gerenciamento de listas de destinatarios, inclusive por arquivos XLS, XLSX, CSV ou formatos equivalentes, permitindo
segmentacgédo de publicos conforme critérios definidos pela Contratante.

d) Programacao de disparos Unicos ou recorrentes;
e) Utilizacao de conteldos textuais, botdes interativos, imagens, documentos e demais formatos suportados pelos respectivos canais;
f) Direcionamento automatico do usuario para fluxos especificos de atendimento a partir das interacdes realizadas nas campanhas;

g) Monitoramento dos resultados das campanhas, incluindo, quando suportado pelo canal utilizado, indicadores de envio, entrega, leitura,
resposta, engajamento e falhas;

h) Disponibilizagéo de relatérios gerenciais das campanhas executadas, com recursos de consulta, filtros e ordenacéo das informagdes;

i) Exportacdo dos relatérios e resultados das campanhas em formatos eletronicos amplamente utilizados pela Administracéo, incluindo,
guando suportado pela solugédo, XLSX, PDF ou equivalentes.

j) Controle de consentimento, descadastramento (opt-out) e demais mecanismos necessarios a conformidade com a LGPD e com as
politicas dos canais utilizados.

k) Disponibilizagdo de consulta as campanhas cadastradas, com recursos de pesquisa, filtros, ordenagéo e acompanhamento da situagao
de execucao.

4.8.10. A solucao devera disponibilizar recursos de atendimento humanizado (livechat), contemplando, no minimo:
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a) Transbordo do atendimento automatizado para operador humano; , .
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b) Distribuicdo automatica dos atendimentos por filas previamente configuradas;

c) Controle e gerenciamento de filas de atendimento, incluindo definicdo de horarios de funcionamento e indisponibilidades programadas;

d) Informacgé&o ao usuério sobre sua posi¢ado na fila e atualizagdo do andamento do atendimento, quando aplicavel;

e) Controle de status dos operadores, incluindo, no minimo, os estados disponivel, ocupado e ausente;

f) Supervisao operacional dos atendimentos em tempo real, permitindo acompanhamento da fila, dos atendimentos em andamento e da
atuacéo dos operadores;

g) Reencaminhamento de atendimentos entre operadores e filas autorizadas;
h) Registro do histérico completo do atendimento, preservando as informacdes recebidas durante a etapa automatizada;

i) Emisséo de relatorios relacionados a operagao de atendimento humano, com recursos de consulta, filiros e exportagdo de informacoes
em formatos eletrénicos;

j) Possibilidade de atuacao simultdnea de mdltiplos operadores ou supervisores em um mesmo atendimento, bem como de comunicagéo
interna entre os membros da equipe de atendimento, sem exibicdo das mensagens ao usuario final, quando suportado pela solucéo;

k) Possibilidade de definicdo de horéarios de funcionamento, indisponibilidades programadas e calendarios especificos para cada fila ou
area de atendimento;

[) Disponibilizacéo de alertas visuais e sonoros para novos atendimentos, novas mensagens, transferéncias de atendimento e demais
eventos operacionais relevantes;

m) Disponibilizagdo de painel de acompanhamento operacional em tempo real para supervisdo das filas, dos operadores e dos
atendimentos em andamento;

n) Disponibilizagdo de mecanismos de protecdo de dados pessoais durante a operacdo do atendimento, incluindo mascaramento de
informacdes sensiveis em consultas, registros ou relatérios, quando aplicavel.

4.8.11. A solucéo podera disponibilizar recursos de Inteligéncia Artificial Generativa, como funcionalidade evolutiva e ndo obrigatoria para
fins de habilitagédo ou aprovacéo da Prova de Conceito, devendo, quando disponibilizados, contemplar:

a) Utilizacdo de documentos, paginas web, bases de conhecimento e conteddos institucionais como fontes de consulta para composi¢édo
das respostas;

b) Inclusdo, atualizagdo e remocao de fontes de conhecimento pela prépria Administracdo, sem necessidade de desenvolvimento
especifico;

c) Parametrizagdo do comportamento da inteligéncia artificial, incluindo tom de voz, nivel de formalidade e demais configuragfes de
personalizacéo disponiveis pela solugéo;

d) Mecanismos de aprendizado supervisionado, permitindo andlise de feedback dos usuéarios e aperfeicoamento continuo das respostas;

e) Recursos que permitam identificar ou sinalizar o grau de confiabilidade das respostas geradas, quando suportados pela tecnologia
empregada,;

f) Adocao de salvaguardas destinadas a reduzir respostas inadequadas, inconsistentes ou desvinculadas das bases de conhecimento
autorizadas pela Administragéo;

g) Registro das consultas e interacdes realizadas por meio dos recursos de Inteligéncia Artificial, observados os requisitos de auditoria,
rastreabilidade e protecdo de dados previstos neste Termo de Referéncia.

4.9 Requisitos de continuidade e portabilidade

Ao término da contratagdo, a solucédo devera possibilitar:

a) Exportacdo dos dados gerados durante a execugdo contratual em formato estruturado;
b) Exportagdo dos fluxos e configuracdes passiveis de reutilizacao;

¢) Apoio a transicao para eventual nova solucéo contratada pelo Instituto;

d) Eliminacéo segura dos dados, quando aplicavel e observadas as disposi¢des legais e contratuais.
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4.10. Prova de Conceito Pagina: 128

Os requisitos técnicos, funcionais, operacionais, de seguranca e de integragdo previstos neste Termo de Referéncia constituem critérios
obrigatdrios de avaliagdo da solugéo durante a Prova de Conceito (POC).

A licitante provisoriamente classificada em primeiro lugar deverd demonstrar o atendimento dos requisitos exigidos, conforme
procedimento e critérios definidos no item 8.9 deste Termo de Referéncia.

A ndo comprovacédo de qualquer requisito classificado como obrigatério implicara a reprovagéo da solugdo apresentada e a convocagao
da préxima licitante classificada, observadas as disposi¢des do edital.

5. Modelo de execucado do objeto
5.1 Condicdes de execucao

A execucéo do objeto deveréa observar as condi¢des estabelecidas neste Termo de Referéncia, no instrumento contratual e iniciar-se-a a
partir da emissdo da Ordem de Inicio pela Administragdo.

5.1.2 Etapas da execucao

5.1.2.1 Implantacao e configuracéo

A etapa de implantacdo compreendera, no minimo:

a) Disponibilizagdo dos ambientes necessarios a operagdo da solugéo;
b) Configuracdo e parametrizacéo da plataforma;

¢) Configuragdo dos canais de atendimento e comunicagéo;

d) Integracdo com os sistemas corporativos definidos pelo IPRESB,;

e) Migracédo, reconstrucdo ou adequacao dos fluxos de atendimento necessarios a operacédo da solucgao;
f) Configuragdo dos perfis de acesso, permissées e equipes;

g) Realizagdo dos testes funcionais e de integracao.

5.1.2.2 Homologacdo e entrada em producao

A etapa de homologacao compreendera:

a) Validacéo das integraces realizadas;

b) Validagdo dos fluxos automatizados e processos de atendimento;

c) Verificagdo das funcionalidades contratadas;

d) Correcéo de eventuais inconsisténcias identificadas durante os testes;
e) Liberagéo da solugdo para operagdo em ambiente de producao.
5.1.2.3 Treinamento

A contratada devera realizar treinamento dos usuarios indicados pelo IPRESB, contemplando:
a) Utilizacdo das funcionalidades da plataforma;

b) Administracéo e gestéo da solucao;

c¢) Operacao dos recursos de atendimento automatizado e humanizado;
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d) Utilizacdo dos recursos de monitoramento, relatérios e auditoria. , -
) ¢ Pagina: 129
5.1.2.4 Operacdo assistida

Apés a implantagdo e homologacdo, a contratada devera prestar suporte técnico e acompanhamento inicial da operag¢do da solucéo,
visando garantir a estabilidade dos servigos e a adequada utilizag&o dos recursos disponibilizados.

5.1.2.5 Sustentacdo, suporte e evolucdo da solucao

Durante toda a vigéncia contratual, a contratada devera:

a) Executar manutengdes corretivas, preventivas e evolutivas;

b) Promover a sustentacdo operacional da plataforma;

c) Apoiar a evolugéo de fluxos, integracdes e parametrizacdes;

d) Executar os servicos especializados previstos no banco de horas contratado, quando aplicavel.

5.1.3 Encerramento da execucdo contratual

Ao término da vigéncia contratual, por qualquer motivo, a contratada devera:

a) Disponibilizar ao IPRESB os dados gerados durante a execugéo contratual em formato aberto e estruturado;
b) Disponibilizar os fluxos, configura¢des e demais informag8es passiveis de reutiliza¢éo pelo Instituto;

c¢) Prestar apoio a transicdo para eventual nova solugdo contratada pela Administragdo, quando solicitado;

d) Confirmar a devolugdo ou eliminagdo segura dos dados, observadas as disposi¢Ges legais e contratuais relativas a prote¢do de dados
pessoais.

6. Modelo de gestao do contrato

6.1. O contrato devera ser executado fielmente pelas partes de acordo com as clausulas avencadas, e reger-se-a pela Lei Federal n°
14.133/2021 e suas alteragdes, que instituem normas para licitagGes e contratos da Administragdo Publica e ddo outras providéncias,
vinculando-se também aos dispositivos do Decreto Municipal n°® 9787/2023 que dispde sobre normas de licitagdes e contratos
administrativos para a administragdo direta, autarquica e fundacional do municipio de Barueri.

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

6.3. As comunicagdes entre o 6rgédo ou entidade e a contratada devem ser realizadas por escrito sempre que o ato exigir tal formalidade,
admitindo-se o uso de mensagem eletrdnica para esse fim.

6.4. O 6rgao ou entidade podera convocar representante da empresa para adogao de providéncias que devam ser cumpridas de imediato.

6.5. ApOs a assinatura do contrato ou instrumento equivalente, o érgdo ou entidade podera convocar o representante da empresa
contratada para reunido inicial para apresentagdo do plano de fiscaliza¢éo, que contera informagdes acerca das obrigages contratuais,
dos mecanismos de fiscalizagdo, das estratégias para execucao do objeto, do plano complementar de execugdo da contratada, quando
houver, do método de afericdo dos resultados e das sangdes aplicaveis, dentre outros.

6.6. Preposto

6.6.1. A Contratada designara formalmente o preposto da empresa, antes do inicio da prestagédo dos servi¢os, indicando no instrumento
os poderes e deveres em relacéo a execucao do objeto contratado.

6.6.2. A Contratante podera recusar, desde que justificadamente, a indicagdo ou a manutencéo do preposto da empresa, hipotese em que
a Contratada designara outro para o exercicio da atividade.

6.7. Fiscalizacao

6.7.1. 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).

6.8. Fiscalizacdo do Contrato (Decreto Municipal n° 9787/2023)
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6.8.1. Constituem atividades a serem exercidas pelo representante da Administragdo com atribui¢do de fiscal de%@’gmz 130

a) acompanhar e registrar as ocorréncias relativas a execugdo contratual, informando a unidade responsavel pela gestdo de contratos
aquelas que podem resultar na execucado dos servigos e obras ou ha entrega de material de forma diversa do objeto contratual, tomando
as providéncias necessarias a regularizagdo, por parte da contratada, das faltas ou defeitos observados;

b) recepcionar da contratada, devidamente protocolados, os documentos necessarios ao pagamento, previstos no termo de contrato e no
regulamento da Secretaria de Financas que disciplina os procedimentos para a liquidagdo e pagamento, conferi-los e encaminha-los a
unidade responsavel pela gestéo de contratos;

c) verificar se o prazo de entrega, as quantidades e a qualidade dos servicos, das obras ou do material encontram-se de acordo com o
estabelecido no instrumento contratual, atestar a respectiva nota fiscal ou fatura e encaminha-la a unidade responsavel pela gestao de
contratos;

d) manifestar-se formalmente, quando consultado, sobre a prorrogacéo, rescisdo ou qualquer outra providéncia que deva ser tomada com
relacdo ao contrato que fiscaliza;

e) consultar a unidade demandante dos servigos, obras ou materiais sobre a necessidade de acréscimos ou supressfes no objeto do
contrato, se detectar algo que possa sugerir a ado¢do de tais providéncias;

f) propor medidas que visem a melhoria continua da execugéo do contrato;

g) exercer qualguer outra incumbéncia que Ihe seja atribuida por forgca de previsdo normativa.
6.9. Gestao do Contrato (Decreto Municipal n° 9787/2023)

6.9.1. Cabe a unidade administrativa responsavel pela gestdo do contrato:

a) acompanhar as contratagGes a partir da lavratura do ajuste até sua implantacdo, em se tratando de prestagdo de servigos ou da
entrega de material, no caso de fornecimento parcelado que culmine em instrumento contratual;

b) ter conhecimento da integra do contrato firmado, de seu cronograma fisico-financeiro, bem como controlar a utilizagdo dos recursos
orgamentarios destinados ao amparo das despesas dele decorrentes;

c) fazer constar do processo administrativo correspondente as informagGes e os documentos necessarios a formalizagdo do contrato,
inclusive quando o seu instrumento for substituido;

d) executar as diligéncias e providenciar a tramitacdo necessaria que precedem a assinatura dos contratos, termos aditivos e de
apostilamento, termos de rescisdo contratual, termos de recebimento contratual e afins pela autoridade competente para, ao final,
promover a publicidade desses atos;

e) expedir a ordem de inicio, no caso de prestacao de servigos;

f) encaminhar cépia do contrato firmado, da proposta do contratado, do edital e dos demais documentos pertinentes ao fiscal do contrato,
para subsidiar o exercicio da respectiva fiscalizagdo;

g) verificar, com base na legislacéo vigente, a regularidade da documentac&o necesséria a formalizagéo do contrato, bem como manté-la
atualizada, nos termos da lei e do contrato;

h) atuar conjuntamente com o fiscal do contrato, verificando a existéncia de adequado acompanhamento & execugéo do ajuste;

i) manter o controle de todos os prazos relacionados aos contratos e informar & autoridade competente a necessidade de prorrogacao
contratual ou de realizag¢&o de nova contratacdo, conforme o caso;

j) manter o controle do prazo de vigéncia e da atualizacdo do valor da garantia contratual, procedendo, em tempo habil, ao
encaminhamento necessario a sua substituicdo e/ou refor¢o ou prorrogagéo do prazo de sua vigéncia, quando for o caso;

k) dar inicio aos procedimentos para a prorrogacdo dos contratos com a antecedéncia necesséria, levando em conta as informacdes
prestadas pela unidade demandante do servigo e pelo fiscal do contrato, os precos de mercado e demais elementos que auxiliem na
identificacdo da proposta mais vantajosa para a Administragéo;

l) verificar se a documentacao necessaria ao pagamento, encaminhada pelo fiscal do contrato, esta de acordo com o disposto no contrato
e em regulamento da Secretaria Municipal de Finangas que disciplina os procedimentos para a liquidagdo e pagamento;
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m) verificada a existéncia de qualquer infracdo contratual, constatada pelo gestor ou unidade gestora, ou apon%@g H@@:figt%ﬂ; relatar os
fatos e iniciar o procedimento de proposta de aplicacdo de penalidade, nos termos previstos no instrumento contratual, bem como
informar, com a devida justificativa técnica, as autoridades responsaveis, os fatos que ensejam a aplicacdo de sanc¢des administrativas
em face da inexecucéo parcial ou total do contrato, observada a legislagdo vigente;

n) apurar situacdo de inadimplemento com relacdo as obrigacdes trabalhistas, ao tomar conhecimento dela por qualquer meio,
independentemente de acao judicial, e adotar, garantido o contraditério e a ampla defesa, as providéncias previstas em lei e no contrato;

0) executar as atividades inerentes a completa gestéo do contrato firmado, inclusive no que se refere a manutencédo das condi¢des de
regularidade fiscal, previdenciaria e trabalhista da contratada, bem como a inexisténcia de registros em cadastros de regularidade,

instruindo processo documental vinculado ao da contratacéo sistema eletrdnico de processo, onde devem ser encartadas as certidoes
comprobatdrias da referida regularidade, atualizando-as sempre que necessario;

p) emitir declaracdes, certiddes e atestados de capacidade técnica em relacdo a execucdo dos servicos e aquisi¢cdes contratados, ouvido
o fiscal do contrato;

q) repassar as informagdes sobre vigéncia e necessidade de prorrogacéo do ajuste para a area responséavel pelo Plano de Contratagbes
Anual;

r) exercer qualquer outra incumbéncia que lhe seja atribuida por forca de previsdo normativa.

7. Critérios de medicao e pagamento

7.1. A avaliagdo da execucéo contratual utilizara relatério de afericdo da qualidade dos servigos prestados, observando os indicadores de
desempenho e disponibilidade estabelecidos neste Termo de Referéncia.

7.1.1. A medi¢&o dos servi¢os considerara, no minimo:

a) Cumprimento da disponibilidade estabelecida para a plataforma;

b) Execucéo dos servi¢os de implantacéo;

¢) Consumo efetivo das conversas/sessdes contratadas;

d) Execuc¢do das demandas relacionadas ao banco de horas, quando aplicavel;

e) Atendimento dos requisitos funcionais e operacionais previstos neste Termo de Referéncia.

7.1.2. Verificada irregularidade na execuc¢do dos servi¢os, poderdo ser aplicadas retencdes, glosas ou descontos proporcionais, sem
prejuizo das demais sangdes cabiveis.

7.1.3. A qualidade dos servigos sera acompanhada por meio dos seguintes indicadores minimos de desempenho:
a) Disponibilidade da plataforma: igual ou superior a 99,5% ao més;

7.1.4. O descumprimento dos indicadores estabelecidos podera ensejar aplicacdo de glosas, retencées ou descontos proporcionais a
gravidade da ocorréncia, observados os principios da razoabilidade, proporcionalidade, contraditério e ampla defesa.

7.1.5. Poderdo ser consideradas para aplicagdo de glosas:

a) Indisponibilidade da solugdo acima dos limites estabelecidos;

b) Nao execuc¢do de demandas previamente autorizadas;

¢) Execucdao parcial dos servigos contratados;

d) Descumprimento dos requisitos minimos de qualidade definidos neste Termo de Referéncia.

7.1.5.1. A reincidéncia ou o descumprimento reiterado a disponibilidade estabelecida podera caracterizar inexecugdo parcial do contrato
e ensejar aplicacdo das sancdes previstas na Lei n® 14.133/2021.

7.1.5.2. O descumprimento dos indicadores de desempenho podera resultar na aplicagdo de glosas, multas ou demais sancfes
contratuais, observados o contraditério e a ampla defesa.
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7.1.6. O faturamento observara os seguintes critérios: Pégina: 132
a) Implantagdo: mediante concluséo das etapas previstas e aceite formal da Contratante;
b) Licenciamento da plataforma: faturamento mensal da assinatura da solugéo;

c) Conversas/sessoes: faturamento conforme quantidade efetivamente utilizada no periodo de referéncia ou conforme modelo de
contratacao definido pela Administragéao;

d) Banco de horas: faturamento conforme horas efetivamente executadas, previamente autorizadas e aprovadas pela Contratante.
7.2. Recebimento

7.3. Os servicos serdo recebidos provisoriamente, no prazo de 5 (cinco) dias, pelos fiscais de contrato, mediante termos detalhados,
quando verificado o cumprimento das exigéncias de carater técnico e administrativo. ( Art. 140, |, a, da Lei n® 14.133 e Decreto Municipal
n° 9.787/2023).

7.4. O prazo da disposicdo acima sera contado do recebimento de comunicacdo de cobranga oriunda do contratado com a
comprovagédo da prestacdo dos servigos a que se referem a parcela a ser paga.

7.5. O fiscal do contrato realizard o recebimento provisério do objeto do contrato mediante termo detalhado que comprove o
cumprimento das exigéncias de carater técnico. (Decreto Municipal n® 9.787/2023).

7.6. O fiscal do contrato realizard o recebimento provisério do objeto do contrato mediante termo detalhado que comprove o
cumprimento das exigéncias de carater administrativo. (Decreto Municipal n® 9.787/2023).

7.7. O fiscal do contrato, quando houver, realizara o recebimento provisorio sob o ponto de vista técnico e administrativo.

7.8. Para efeito de recebimento provisério, ao final de cada periodo de faturamento, o fiscal do contrato ira apurar o resultado das
avaliagGes da execugdo do objeto e, se for o caso, a analise do desempenho e qualidade da prestacdo dos servigos realizados em
consonancia com os indicadores previstos, que podera resultar no redimensionamento de valores a serem pagos a contratada,
registrando em relatério a ser encaminhado ao gestor do contrato.

7.8.1. Sera considerado como ocorrido o recebimento provisorio com a entrega do termo detalhado ou, em havendo mais de um a ser
feito, com a entrega do ultimo;

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

7.8.3. A fiscalizagdo ndo efetuard o ateste da uUltima e/ou Unica medigdo de servigos até que sejam sanadas todas as eventuais
pendéncias que possam vir a ser apontadas no Recebimento Provisorio. (Art. 119 c/c art. 140 da Lei n°® 14133, de 2021);

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

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

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

7.10. Os servicos serdo recebidos definitivamente no prazo de 5 (cinco) dias, contados do recebimento provisério, por servidor ou
comissdo designada pela autoridade competente, apos a verificagdo da qualidade e quantidade do servico e consequente aceitagdo
mediante termo detalhado, obedecendo os seguintes procedimentos:

7.10.1. Emitir documento comprobatério da avaliacéo realizada pelos fiscais do contrato, quando houver, no cumprimento de obrigag6es
assumidas pelo contratado, com meng¢éo ao seu desempenho na execuc¢do contratual, baseado em indicadores objetivamente definidos e
aferidos, e a eventuais penalidades aplicadas, devendo constar do cadastro de atesto de cumprimento de obriga¢gBes, conforme
regulamento (Decreto Municipal n® 9.787/2023);

7.10.2. Realizar a andlise dos relatérios e de toda a documentagdo apresentada pela fiscalizacdo e, caso haja irregularidades que
impecam a liquidacéo e o pagamento da despesa, indicar as clausulas contratuais pertinentes, solicitando a CONTRATADA, por escrito,
as respectivas correcoes;
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7.10.3. Emitir Termo Detalhado para efeito de recebimento definitivo dos servicos prestados, com base nos relatdrio d entacdes
apresentadas; P osp ’ %‘églﬁéf: p3Fentac

7.10.4. Comunicar a empresa para que emita a Nota Fiscal ou Fatura, com o valor exato dimensionado pela fiscalizacéo;

7.10.5. Enviar a documentacgao pertinente ao setor de contratos para a formalizagdo dos procedimentos de liquidacdo e pagamento, no
valor dimensionado pela fiscalizagdo e gestao.

7.11. No caso de controvérsia sobre a execugao do objeto, quanto a dimenséo, qualidade e quantidade, devera ser observado o teor do
art. 143 da Lei n° 14.133, de 2021, comunicando-se a empresa para emissdo de Nota Fiscal no que pertine a parcela incontroversa da
execucdo do objeto, para efeito de liquidacdo e pagamento.

7.12. Nenhum prazo de recebimento ocorrera enquanto pendente a solugdo, pelo contratado, de inconsisténcias verificadas na
execucdo do objeto ou no instrumento de cobranca.

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

7.14. Liquidacao

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

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

7.17. Para fins de liquidacéo, o setor competente devera verificar se a nota fiscal ou instrumento de cobranca equivalente apresentado
expressa 0s elementos necessarios e essenciais do documento, tais como:

7.17.2. adata da emissao;

7.17.3. os dados do contrato e do érgdo contratante;

7.17.4. o periodo respectivo de execucao do contrato;

7.17.5. o valor a pagar; e

7.17.6. eventual destaque do valor de retengdes tributarias cabiveis.

7.18. Havendo erro na apresentacdo da Nota Fiscal/Fatura, ou circunstancia que impec¢a a liquidacdo da despesa, esta ficara
sobrestada até que o contratado providencie as medidas saneadoras, reiniciando-se 0 prazo apds a comprovacgdo da regularizacdo da
situagdo, sem 6nus a contratante.

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

7.20. A Administracdo devera realizar consulta ao SICAF para: a) verificar a manutencéo das condi¢des de habilitacdo exigidas no
edital; b) identificar possivel raz8o que impeca a participacdo em licitacdo, no d&mbito do érgéo ou entidade, que implique proibicdo de
contratar com o Poder Publico, bem como ocorréncias impeditivas indiretas (INSTRUCAO NORMATIVA N° 3, DE 26 DE ABRIL DE 2018).

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

7.22. N&o havendo regularizacdo ou sendo a defesa considerada improcedente, o contratante deverd comunicar aos 6rgaos
responsaveis pela fiscalizagdo da regularidade fiscal quanto & 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.

7.23. 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.

7.24. Havendo a efetiva execucdo do objeto, os pagamentos serdo realizados normalmente, até que se decida pela rescisao do
contrato, caso o contratado ndo regularize sua situagéo junto ao SICAF.

7.25. Prazo de pagamento

Camara Nacional de Modelos de Licitagdes e Contratos da Consultoria-Geral da Unido
Modelo de Servigos sem dedicagdo — Atualizagdo: maio/2023 15 de 21
Aprovado pela Secretaria de Gestdo e Inovagdo



7.26. O pagamento sera efetuado no prazo maximo de até dez dias Uteis, contados da finalizagdo da quuida?_c)’lg_&flndg_spf§%L conforme
secdo anterior, nos termos da Instrucdo Normativa SEGES/ME n° 77, de 2022. ’

7.27. No caso de atraso pelo Contratante, os valores devidos ao contratado serdo atualizados monetariamente entre o termo final do
prazo de pagamento até a data de sua efetiva realizagdo, mediante aplicacao do indice INPC/IBGE de correcdo monetéria.

Forma de pagamento

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

7.29. Sera considerada data do pagamento o dia em que constar como emitida a ordem bancéria para pagamento.
7.30. Quando do pagamento, sera efetuada a retencéo tributaria prevista na legislagéo aplicavel.

7.30.1. Independentemente do percentual de tributo inserido na planilha, quando houver, serdo retidos na fonte, quando da realizagéo
do pagamento, os percentuais estabelecidos na legislacdo vigente.

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

7.32. Alteracdes das tarifas ou politicas comerciais da Meta Platforms Inc. ndo implicardo reajuste automatico dos pregos contratados,
podendo ensejar pedido de reequilibrio econémico-financeiro, observado o disposto na Lei n° 14.133/2021 e mediante comprovacao do
efetivo impacto sobre os custos da contratagdo.
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8. Critérios de selecao do fornecedor agina: 135

8.1. O fornecedor sera selecionado por meio da realizacdo de procedimento de LICITACAO, na modalidade PREGAO, sob a forma
ELETRONICA, com adoc&o do critério de julgamento pelo MENOR PRECO.

8.2. Regime de execucao

8.2.1. O regime de execugédo sera por preco global, observando-se as regras de faturamento definidas para os itens de implantacao,
licenciamento, pacote de conversas/sessdes e servigos especializados eventualmente contratados.

8.3. Comprovacdo de homologacado Meta

8.3.1. A licitante devera comprovar que a solugdo ofertada possui capacidade de operacao junto ao WhatsApp Business API.
8.3.2. A comprovacédo podera ocorrer mediante:

a) Demonstracdo de que a propria licitante atua como Business Solution Provider (BSP) oficial da Meta;

ou

b) Demonstragéo de vinculo formal com Business Solution Provider (BSP) habilitado para fornecimento da solug¢éo proposta.
8.3.3. A Administracéo podera verificar as informagdes junto aos canais oficiais disponibilizados pela Meta.

8.4. Exigéncias de habilitacado

8.4.1. Para fins de habilitacéo, devera o licitante comprovar os seguintes requisitos:

8.5. Habilitacao juridica

8.5.1. Pessoa fisica: cédula de identidade (RG) ou documento equivalente que, por forca de lei, tenha validade para fins de identificacéo
em todo o territério nacional.

8.5.2. Empresatrio individual: inscricdo no Registro Publico de Empresas Mercantis, a cargo da Junta Comercial da respectiva sede.

8.5.3. Microempreendedor Individual - MEI: Certificado da Condi¢cdo de Microempreendedor Individual - CCMEI, cuja aceitacéo ficara
condicionada a verificagdo da autenticidade no sitio https://www.gov.br/empresas-e-negocios/pt-br/empreendedor.

8.5.4. Sociedade empresaria, sociedade limitada unipessoal — SLU ou sociedade identificada como empresa individual de
responsabilidade limitada - EIRELLI: 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 comprobatério de seus administradores.

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

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

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

8.5.8. Sociedade cooperativa: ata de fundacgdo 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 de 1971.

8.5.9. Os documentos apresentados deverdo estar acompanhados de todas as alteragdes ou da consolidagao respectiva.
8.6. Habilitacdo fiscal, social e trabalhista

8.6.1. Prova de inscri¢cdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas ou no Cadastro de Pessoas Fisicas, conforme o caso.
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8.6.2. Prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, mediante apresentacdo de certiddo expgjﬁglgbqfu;‘éﬁente pela
Secretaria da Receita Federal do Brasil (RFB) e pela Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional (PGFN), referente a todos os créditos
tributérios federais e a Divida Ativa da Unido (DAU) por elas administrados, inclusive aqueles relativos & Seguridade Social.

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

8.6.4. Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho, mediante apresentacao de certiddo negativa ou
positiva com efeito de negativa.

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

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

8.6.7. Caso o fornecedor seja considerado isento dos tributos Municipal/Distrital relacionados ao objeto contratual, dever4 comprovar tal
condigdo mediante apresentacdo de declaracdo da Fazenda respectiva do seu domicilio ou sede, ou outra equivalente, na forma da lei.

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

8.7. Qualificacao Econdémico-Financeira

8.7.1. Certiddo negativa de insolvéncia civil expedida pelo distribuidor do domicilio ou sede do licitante, caso se trate de pessoa fisica,
desde que admitida sua participacdo na licitacdo, ou de sociedade simples.

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

8.7.3. Balanco patrimonial, demonstracéo de resultado de exercicio e demais demonstragGes contabeis dos 2 (dois) Ultimos exercicios
sociais, comprovando:

8.7.3.1. indices de Liquidez Geral (LG), Liquidez Corrente (LC) e Solvéncia Geral (SG) superiores a 1 (um);

8.7.3.2. As empresas criadas no exercicio financeiro da licitagdo deverdo atender a todas as exigéncias da habilitacdo e poderao
substituir os demonstrativos contabeis pelo balanco de abertura;

8.7.3.3. Os documentos referidos acima limitar-se-ao ao Ultimo exercicio no caso de a pessoa juridica ter sido constituida h4 menos de 2
(dois) anos;

8.7.3.4. Os documentos referidos acima deverdo ser exigidos com base no limite definido pela Receita Federal do Brasil para transmissao
da Escrituracéo Contabil Digital - ECD ao Sped.

8.7.4. Caso a empresa licitante apresente resultado inferior ou igual a 1 (um) em qualquer dos indices de Liquidez Geral (LG), Solvéncia
Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC), sera exigido, para fins de habilitagcao, capital minimo de 10% do valor total estimado da contratacéo.

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

8.8. Qualificacao Técnica

8.8.1. Além das exigéncias previstas nos itens subsequentes deste Termo de Referéncia, a licitante devera apresentar atestado(s) de
capacidade técnica emitido(s) por pessoa juridica de direito publico ou privado, comprovando experiéncia na prestacdo de servigcos
compativeis com o objeto da contratacéao.

8.8.2. Serdo considerados compativeis 0s servigos relacionados a:

a) Plataforma de atendimento digital multicanal;

b) Atendimento utilizando WhatsApp Business AP,

¢) Automacéao de atendimento por chatbot;

d) Integracao entre plataforma de atendimento e sistemas corporativos.

e) Atendimento digital, comunicacdo automatizada ou servicos ao usuario final em organizacdes dos segmentos previdenciario,
seguridade social, beneficios, recursos humanos, salde suplementar, servicos financeiros ou 6rgéos publicos de atendimento ao cidadéo.
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8.8.3. Os atestados deverdo demonstrar experiéncia minima de 12 (doze) meses na prestacéo de servigos comqgtglé'isncgmﬂ??jeto.
8.8.4. Sera admitido o somat6rio de atestados para fins de comprovacéo da capacidade técnica exigida.

8.8.5. Ndo sera exigida comprovacgao de quantitativos idénticos aos estimados para esta contratacéo, devendo as exigéncias observar os
principios da razoabilidade e proporcionalidade previstos na legislagdo vigente.

8.8.6. O fornecedor disponibilizard todas as informacdes necessarias a comprovacdo da legitimidade dos atestados, apresentando,
qguando solicitado pela Administragao, cépia do contrato que deu suporte a contratagdo, endereco atual da contratante e local em que foi
executado o objeto contratado, dentre outros documentos.

8.8.7. Caso admitida a participagdo de cooperativas, seré exigida a seguinte documentacdo complementar:

8.8.7.1. A relagdo dos cooperados que atendem aos requisitos técnicos exigidos para a contratacdo e que executardo o contrato, com as
respectivas atas de inscricdo e a comprovacao de que estdo domiciliados na localidade da sede da cooperativa.

8.8.7.2. A declaracéo de regularidade de situagé@o do contribuinte individual — DRSCI, para cada um dos cooperados indicados.
8.8.7.3. A comprovacao do capital social proporcional ao nimero de cooperados necessarios a prestagdo do servigo.
8.8.7.4. O registro previsto no art. 107 da Lei n® 5.764, de 1971.

8.8.7.5. A comprovacéo de integracdo das respectivas quotas-partes por parte dos cooperados que executardo o contrato.
8.8.7.6. Os seguintes documentos para a comprovagao da regularidade juridica da cooperativa:

a) ata de fundacéo;

b) estatuto social com a ata da assembleia que o aprovou;

c) regimento dos fundos instituidos pelos cooperados, com a ata da assembleia;

d) editais de convocacéo das trés lltimas assembleias gerais extraordinarias;

e) trés registros de presenc¢a dos cooperados que executardo o contrato em assembleias gerais ou nas reunifes seccionais;
f) ata da sess@o em que os cooperados autorizaram a cooperativa a contratar o objeto da licitacéo.

8.8.7.7. A (ltima auditoria contabil-financeira da cooperativa, conforme dispde o art. 112 da Lei n® 5.764, de 1971, ou declaracéo, sob as
penas da lei, de que tal auditoria ndo foi exigida pelo érgdo fiscalizador.

8.9. Prova de Conceito (POC)

8.9.1. A licitante provisoriamente classificada em primeiro lugar serd convocada para realizagdo de Prova de Conceito (POC), com a
finalidade de demonstrar objetivamente o atendimento dos requisitos técnicos, funcionais, operacionais, de integragdo e de seguranca
previstos neste Termo de Referéncia. A demonstracdo sera realizada em ambiente operacional ou de homologacao da prdpria licitante,
utilizando recursos e infraestrutura sob sua responsabilidade.

8.9.2. A Prova de Conceito devera contemplar, no minimo, a demonstragao pratica das seguintes funcionalidades:

a) Criacao e configuragdo de campanha de comunicacéo ativa;

b) Utilizacdo de template de mensagem compativel com o WhatsApp Business API;

¢) Importagdo ou carga de lista de destinatarios;

d) Agendamento e execucgdo de campanha de comunicacgao;

e) Demonstragéo dos indicadores e relatorios da campanha executada;

f) Demonstracéo da criagéo ou execugdo de fluxo automatizado de atendimento;

g) Demonstracéo de integracdo com API ou servi¢o externo para consulta ou validacdo de informacgdes;

h) Demonstracéo de atendimento automatizado com transbordo para operador humano;

i) Demonstracao da gestéo de filas e distribuicdo de atendimentos;
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j) Demonstracdo da supervisdo operacional dos atendimentos em andamento;

Pagina: 138
k) Demonstracdo dos controles de usuarios, perfis e permissées;

I) Demonstragéo dos registros de auditoria e rastreabilidade das operages realizadas;

m) Demonstracdo dos relatérios gerenciais da solugéo;

n) Demonstracéo da continuidade do atendimento por canal web ou outro canal integrado além do WhatsApp;

0) Demonstragdo dos mecanismos utilizados para confirmacéo da identidade do usuério e registro das operacdes realizadas,
assegurando a rastreabilidade das a¢Ges e a existéncia de evidéncias de sua execugao.

8.9.3. Durante a Prova de Conceito, a Administracdo podera solicitar a execu¢do sequencial das funcionalidades demonstradas,
simulando cenarios de utilizacdo compativeis com a opera¢do do IPRESB, incluindo comunicacéo ativa, atendimento automatizado,
integracao com sistemas corporativos, validacéo de informagdes e atendimento humano.

8.9.4. A auséncia de demonstragéo, o funcionamento inadequado ou a ndo comprovagao de qualquer funcionalidade do item 8.9.2 podera
ensejar a reprovacao da solugao apresentada.

8.9.5. A Administracéo registrara em ata o resultado da avaliacdo realizada, consignando as funcionalidades demonstradas, eventuais
inconsisténcias identificadas e o resultado final da Prova de Conceito.

8.9.6. A reprovacgdo da Prova de Conceito implicard a desclassificacdo da licitante provisoriamente vencedora, sendo convocada a
proxima licitante classificada, observada a ordem de classifica¢éo do certame.

9. Estimativas do Valor da Contratacao
Valor (R$): 95.947,28

9.1. O valor estimado da contratacdo é de R$ 95.947,28 (noventa e cinco mil, novecentos e quarenta e sete reais e vinte e oito centavos),
conforme pesquisa de pregos e documentos que instruem o processo.

9.2. A estimativa de valor foi elaborada considerando os componentes necessarios para a execug¢ao integral da solugdo, compreendendo:

a) Implantacéo, parametrizacdo, integracéo, adequacgéo dos ambientes, configuragdo inicial da solucéo e repasse de conhecimento aos
usudarios indicados pelo IPRESB, no valor estimado de R$ 8.000,00;

b) Licenciamento da plataforma, manutencao e disponibilizagdo dos recursos necessarios para atendimento digital multicanal, automagéo
de atendimentos, campanhas de comunicagdo ativa, integracdo com sistemas corporativos, gestdo operacional e utilizacdo da solugéo
durante toda a vigéncia contratual, no valor estimado de R$ 29.147,28;

c¢) Pacote estimado de 84.000 (oitenta e quatro mil) conversas/sessdes anuais para utilizacdo nos canais de comunicacgdo integrados a
solugdo, observadas as politicas e regras aplicaveis dos provedores de mensageria utilizados, no valor estimado de R$ 33.600,00;

d) Banco de horas técnicas especializadas para execucdo de servicos de curadoria, evolugdo de fluxos de atendimento, integragdes,
parametrizagdes, adequacdes funcionais, sustentacdo operacional e apoio técnico a evolugdo da solugdo durante a vigéncia contratual,
estimado em 120 (cento e vinte) horas, no valor de R$ 25.200,00.

9.3. Os quantitativos considerados na estimativa foram definidos com base no histérico de utilizagdo do IPRESB, nas proje¢cbes de
crescimento da demanda, na ampliacdo dos servigos digitais previstos e nas conclusdes constantes do Estudo Técnico Preliminar.

9.4. A contratacdo contempla solugdo tecnolégica mais abrangente que a atualmente utilizada, incluindo recursos adicionais de
automacédo, comunicacdo ativa, atendimento multicanal, integragdo com sistemas corporativos, suporte a evolucao dos fluxos digitais e
mecanismos complementares de seguranca, rastreabilidade e gestdo operacional.

9.5. As despesas decorrentes da contratacdo correrdo por conta das dotagdes orcamentarias proprias do IPRESB, observada a
disponibilidade orcamentaria e financeira para execugédo contratual.
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10. Adequacao orcamentaria Pagina: 139
10.1. As despesas decorrentes da presente contratagdo correrdo a conta de recursos especificos consignados no Or¢camento do IPRESB.

10.1.1. A contratacdo sera atendida pela seguinte dota¢&0:04.01.01.09.2720100.2100.3.3.90.40.99

11. Responsaveis

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

Despacho: Responsavel pela elaboragdo

ANGELICA FERNANDA NAGAISHI RODRIGUES

Assessor de Tecnologia da Informacao

1Y
tf Assinou eletronicamente em 18/08/2026 as 15:49:29.

Despacho: Responsével pela elaboracdo.

MARCELO RODRIGUES LARANGEIRA

Gestor de Beneficios Previdenciarios

1Y
tf Assinou eletronicamente em 18/08/2026 as 15:51:12.
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