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1. Condigoes Gerais da Contratagao

1.1. Contratagdo de empresa especializada em servico de telefonia automatizada, visando atender as
demandas do Conselho Regional de Enfermagem de Pernambuco, nos termos da tabela abaixo, conforme
condigbes e exigéncias estabelecidas neste instrumento.

Grupo 1
Unidade Quantidade Valor
Item Especificagao CATSER de . Unitario / Valor Total
. Estimada
Medida Mensal

Servigo de telefonia
automatizada PABX 30
1 ramais e aparelhos Servigo 12 R$ 2.783,58 | R$ 33.402,96
telefébnicos com servigo de
autoatendimento.

Sistema de gestdo de
atendimento com
integracdo a canais de
2 comunicagao (atendimento Servigco 12 R$ 3.418,69 | R$ 41.024,28
omnichannel) em forma de
servico e com
autoatendimento.

Servigo de homologacao e
personalizacao de linha do
3 whatsapp e templates para Servigo 60.000 R$ 0,12 R$ 7.200,00
envio de 5000 contatos
ativos mensais.

Servigo de homologacao e
personalizagéo de linha do
4 whatsapp e templates para Servigo 60.000 R$ 0,25 R$ 15.000,00
envio de 5000 contatos
receptivos mensais. 27472




Templates excedentes da .
franquia para envio de Unidade /
5 quia p . Sob 30.000 R$0,12 | R$3.600,00
2500 contatos  ativos
. demanda
mensais, sob demanda.
o e
6 quia - p _ Sob 30.000 R$0,25 | R$7.500,00
2500 contatos receptivos
. demanda
mensais, sob demanda.
Servico de SMS, para
7 | ¢&nvio de, no maximo, 500 Servico 12 R$ 3.143,04 | R$ 37.716,48
contatos ativos mensais e
receptivos ilimitados.
g | Servico de implantagao e Servico 1 R$ 5.320,13 | R$ 5.320,13
treinamento da solucao.
Servico de integragdo da
9 solugdo com os sistemas Servigo 1 R$ 2.264,95 | R$ 2.264,95
do Coren-PE.

1.2. O objeto desta contratagdo ndo se enquadra como sendo de bem de luxo, conforme Decreto n° 10.818,
de 27 de setembro de 2021.

1.3. Os servigcos objetos desta contratagdo séo caracterizados como comuns, uma vez que o padrdo de
desempenho e qualidade pode ser definido neste instrumento, por meio de especificagbes usuais no
mercado.

1.4. O prazo de vigéncia da contratacéo é de 12(doze) meses, contados da assinatura do contrato, na forma
do artigo 105 da Lei n® 14.133, de 2021.

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

2. Descricao da Solucao de TIC
2.1. A descricao da solugdo como um todo encontra-se pormenorizada em tépico especifico dos Estudos
técnicos Preliminares, apéndice deste Termo de Referéncia.

3. Fundamentacao e Descrigao da Necessidade da Contratagao

3.1. Justificativa da Contratagao

3.1.1. A contratagdo de uma solugcdo de comunicacdo e atendimento omnichannel é essencial para o
fortalecimento da interacdo entre o Coren-PE e os profissionais. Diante das crescentes demandas por um
atendimento agil, eficiente e diversificado, € imperativo que adotemos uma plataforma que centralize e
integre todos os canais de comunicacao, incluindo telefone, WhatsApp, redes sociais e chatbots.

3.1.2. O uso de uma solugdo omnichannel permite a unificacdo do atendimento, proporcionando uma
experiéncia mais fluida e satisfatéria para os usuarios. Com a automagao inicial por meio de URA e chatbots,
garantimos um atendimento 24/7, que nao so6 otimiza os recursos humanos, mas também diminui o tempo de
espera e aumenta a resolugdo imediata de problemas. Esta capacidade de autoatendimento, aliada a
possibilidade de direcionar as interagbes para os departamentos responsaveis quando necessario, assegura
que os usuarios tenham suas questdes tratadas com a agilidade e a eficiéncia que esperam.

3.1.3. Além disso, a oferta de uma central telefénica IP com integracdo de multiplos canais e funcionalidades
avangadas — como gravagao de chamadas, filas de atendimento, correio de voz, e conferéncia ilimitada —
complementa a estratégia de atendimento ao possibilitar uma gestao robusta e detalhada das interaces.
Essa centralizagdo das informagdes permite um melhor acompanhamento das métricas de desempenho,
facilitando a analise e a tomada de decisdes.

3.1.4. A escolha de uma solugdo fornecida na modalidade SaaS (Software como Servigo) também se
destaca, uma vez que promove redugdo de custos com infraestrutura, manutengao e suporte, além de
garantir escalabilidade e flexibilidade conforme as necessidades do COREN-PE crescem. A empresa
contratada sera responsavel pela instalagdo, manutencao e operagédo da plataforma, garantindo que nossa
equipe possa focar em suas atividades principais, enquanto recebe suporte técnico e treinamento continuo.
3.1.5. Portanto, a adogao desta solugao nédo s6 atende as exigéncias atuais de comunicacao e atendimento,
mas também posiciona o Coren-PE como uma entidade moderna e comprometida com a exceléncia no



servigo ao cidadao. Essa transformacéo é vital para manter a relevancia e a eficacia das nossas operacoes,
assegurando que estejamos sempre disponiveis e preparados para atender as necessidades dos nossos
usuarios de maneira eficaz.

3.2. Alinhamento aos Instrumentos de Planejamento Institucionais

3.21. O alinhamento aos planos estratégicos baseia-se no objetivo estratégico NO7: Aprimorar a
Comunicacao Institucional.

3.2.2. Referente a meta do planejamento estratégico, baseia-se na meta N36: Aprimorar a comunicagao
entre Conselho Regional e os profissionais de Enfermagem.

3.3. Resultados e Beneficios a Serem Alcangados

3.3.1. Aimplementacao da solugédo de comunicagao e atendimento omnichannel no Coren-PE representa um
avango significativo em nossa busca por modernizagao e eficiéncia. Esperamos, com essa contratagdo, um
aumento na satisfagdo do usuario, gragas a centralizacédo de canais como telefone, WhatsApp, chatbots e
redes sociais, que permitira um atendimento integrado 24/7. A automacdo de processos, como URA e
chatbots, resultara em tempos de resposta mais rapidos € uma resolugdo mais eficaz de problemas. Além
disso, a nova central telefébnica IP trara funcionalidades como gravacdo de chamadas e controle de
atendimentos, proporcionando uma gestdo mais eficiente das interagdes e facilitando a identificagdo de areas
para melhorias. A integracdo com sistemas internos aumentara a sinergia entre os servigos oferecidos e as
necessidades dos usuarios, promovendo um fluxo de informagdes mais agil.

3.3.2. Com a solugao, esperamos também uma otimizagdo dos recursos humanos, permitindo que a equipe
se concentre em questdbes mais complexas, resultando em uma melhor alocagdo do tempo e das
competéncias. A seguranga e protecdo dos dados dos usuarios estardo garantidas, com a realizagdo de
backups diarios e a conformidade com as normas brasileiras. Além disso, a flexibilidade da solugdo na
modalidade SaaS permitira ajustes rapidos e eficazes as demandas crescentes do Coren-PE, promovendo
um ambiente de trabalho mais produtivo e organizado. Assim, a contratacdo desta solugédo é fundamental
para garantir um atendimento de alta qualidade e fortalecer nossa atuagdo como entidade reguladora.

4. Requisitos da Contratagao

4.1. Requisitos de Negodcio

4.1.1. Comunicagao centralizada e integrada: Atualmente, os canais de comunicacao utilizados (telefone,
WhatsApp e e-mail) ndo s&o integrados, o que gera dificuldades de gestado e rastreamento de atendimentos.
Isso impacta negativamente a experiéncia do usuario e a produtividade dos colaboradores.

4.1.2. Atendimento automatizado e eficiente: O aumento da demanda por atendimento exige uma solugao
capaz de automatizar parte dos processos, como consultas simples e informagdes de rotina, sem depender
totalmente de agentes humanos. A automacao via URA e chatbot podera reduzir filas e melhorar a satisfagao
dos usuarios.

4.1.3. Facilidade de contato por multiplos canais: Os profissionais de enfermagem e o publico em geral
buscam conveniéncia no atendimento, preferindo utilizar diferentes canais como WhatsApp, telefone ou chat
online. E necessario oferecer uma experiéncia omnichannel que permita ao usuario iniciar o atendimento em
um canal e continua-lo em outro, de forma transparente.

4.1.4. Garantia de operagao continua e segura: Como parte da sua missao institucional, o COREN-PE
precisa assegurar atendimento continuo, especialmente em situagdes criticas. A solugao precisa ser robusta
e segura, em conformidade com a LGPD e outras regulamenta¢des de dados.

4.1.5. Monitoramento e Relatérios de Desempenho: A gestdo precisa de ferramentas para acompanhar e
mensurar o desempenho da equipe de atendimento. Relatérios analiticos sdo essenciais para tomar decisdes
estratégicas e garantir a melhoria continua dos processos.

4.2. Requisitos Tecnolégicos

4.2.1. Infraestrutura de Telefonia Digital (VoIP e Tronco SIP)

4.2.1.1. Implementacao de telefonia digital baseada em VolP, utilizando o numero 81 3788-5600.

4.2.1.2. Uso de Tronco SIP para facilitar a comunicagao externa e conectar as unidades do COREN-PE via
rede, eliminando a necessidade de linhas fisicas tradicionais.

4.2.1.3. Compatibilidade com recursos de URA (Unidade de Resposta Audivel) para automagido no
atendimento telefbnico.

4.2.2. Integragdo Omnichannel

4.2.2.1. Plataforma que unifique todos os canais de atendimento (telefone, WhatsApp, redes sociais, chatbot
e e-mail).

4.2.2.2. Capacidade de encaminhar contatos entre canais de forma integrada, permitindo ao usuario alternar



entre telefone e WhatsApp, por exemplo, sem perder o histoérico da interagao.

4.2.3. Central Telefonica (PABX em Nuvem)

4.2.3.1. Necessidade de um PABX virtual ou em nuvem, facilitando a interconexido dos setores internos com
as chamadas externas.

4.2.3.2. Suporte a ramais digitais com facil gestdo e possibilidade de escalabilidade, caso haja aumento nas
demandas de atendimento.

4.2.4. Automagao e Atendimento Inteligente

4.2.4.1. URA personalizada para automatizar o direcionamento de chamadas, garantindo que o usuario seja
atendido pelo setor adequado.

4.2.4.2. Chatbot com Inteligéncia Artificial capaz de realizar atendimentos simples de forma autbnoma e
transferir a interagdo para um humano, caso necessario.

4.2.5. Seguranga e Conformidade

4.2.5.1. Implementacdo de mecanismos de seguranga que garantam a confidencialidade e integridade das
comunicagdes, atendendo a LGPD.

4.2.5.2. Controle de acesso aos sistemas e registro de auditoria para rastrear as interagbes e prevenir
vazamentos de dados.

4.2.6. Infraestrutura de Rede e Internet

4.2.6.1. Rede com capacidade e estabilidade adequadas para suportar chamadas VolP e outras
comunicagdes simultaneas.

4.2.6.2. Link de internet redundante, para garantir a disponibilidade do servico mesmo em caso de falhas.
4.2.7. Ferramentas de Monitoramento e Relatérios

4.2.7.1. Sistema de monitoramento que permita acompanhar o tempo de atendimento, volume de chamadas
e indicadores de desempenho em tempo real.

4.2.7.2. Geragao de relatérios analiticos para gestdo da qualidade e planejamento estratégico do
atendimento.

4.2.8. Compatibilidade com Equipamentos Existentes

4.2.8.1. A solugao deve ser compativel com dispositivos e sistemas ja utilizados pelo COREN-PE, evitando a
necessidade de grandes investimentos adicionais.

4.3. Requisitos de Capacitagao

4.3.1. Nao faz parte do escopo da contratagao a realizacdo de capacitacio técnica na utilizagdo dos recursos
relacionados ao objeto da presente contratagao.

4.4. Requisitos Legais

4.4.1. O presente processo de contratacdo deve estar aderente a Constituicido Federal, a Lei n® 14.133/2021,
a Instrucdo Normativa SGD/ME n° 94, de 2022, Instrugdo Normativa SEGES/ME n° 65, de 7 de julho de
2021, Lei n°® 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais — LGPD) e a outras
legislagdes aplicaveis;

4.5. Requisitos dos Servigcos de Instalagao

4.5.1. Horario de Realizacao:

4.5.1.1. Todas as atividades de instalagcao devem ser realizadas das 08 as 16, de segunda a sexta.

4.5.2. Abrangéncia da Implantagao:

4.5.2.1. A implantagcdo devera incluir a configuracdo de todas as funcionalidades suportadas pelo
equipamento e software.

4.5.3. Documentacgao do Processo:

4.5.3.1. Todo o processo de instalagdo e configuragdo realizado devera ser documentado pela
CONTRATADA sob a forma de um relatério detalhado.

4.5.4. Ajustes de Hardware e Software:

4.5.4.1. A configuragdo compreendera a realizagao de ajustes de hardware e software necessarios para
garantir o funcionamento dos dispositivos, visando a melhor performance possivel.

4.5.5. Atualizagoes de Software:

4.5.5.1. A CONTRATADA devera realizar todas as atualizagdes de firmware e de quaisquer outros
componentes de software da solugdo, garantindo que sejam utilizadas as versbes mais atualizadas
disponiveis ou a ultima versdo compativel com as demais solugdes deste lote, que seja considerada estavel.
4.5.6. Acabamento Estético:

4.5.6.1. Devera ser providenciado todo o acabamento necessario, evitando que fios e cabos fiquem expostos,
preservando assim a qualidade estética do ambiente.



https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/constituicao/constituicao.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2021/lei/l14133.htm
https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/instrucao-normativa-sgd/me-n-94-de-23-de-dezembro-de-2022-454510332
https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/instrucao-normativa-seges-/me-n-65-de-7-de-julho-de-2021-330673635
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/lei/l13709.htm

4.6. Dos Requisitos do Servigo de Suporte

4.6.1. Informacgoes Iniciais:

4.6.1.1. A Contratada devera encaminhar ao Contratante, no prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis apds a
assinatura do contrato, um documento contendo todos os procedimentos e niumeros de contato necessarios
para a abertura de chamados de suporte técnico.

4.7. Requisitos Temporais

4.7.1. O servico devera ser iniciado em até 30 (trinta) dias corridos, a partir do inicio da vigéncia contratual,
devendo contemplar a entrega dos equipamentos e dispositivos, instalagdes e configuracées dos softwares e
sistemas que compdem a Solugdo. Dentro deste prazo, também, deverao estar implementadas as seguintes
solugoes:

a) Personalizagao das configuragdes dos equipamentos;

b) Identificagdo dos equipamentos;

c) Testes da contabilizagao;

4.7.2. As instalagdes de todos os equipamentos e softwares necessarios para o funcionamento da Solucao
contratada deverao ser graduais e previamente acordadas e aprovadas pelo Coren-PE a fim de nao trazer
grandes impactos no funcionamento das atividades das areas;

4.7.3. O horario para realizagdo de entrega, instalagédo, configuragao e treinamento, devera ser das 08h00 as
16h00, de segunda a sexta-feira, em dias Uteis;

4.7.4. Hipdteses e prazos para refazimentos dos servigos e substituicbes de materiais:

4.7.5. Em caso de objeto prestado inadequadamente ou entregue fora das especificacbes do Edital e seus
Anexos ou, ainda, que ndo surtir os resultados pretendidos com a contratacdo, a CONTRATADA devera
sanar os problemas em até 05 (cinco) dias uteis contados do recebimento da notificagao;

4.7.6. Caso algum objeto apresente falha ou vicio, inclusive de fabricacdo, a CONTRATADA devera efetuar a
substituicdo do item no prazo de até 05 (cinco) dias uteis, contados da notificacao;

4.7.7. Nessas situacbes, todos os 6nus decorrentes de eventuais substituicbes de servicos ou de
pecas/materiais/equipamentos correrdo por conta da CONTRATADA;

4.7.8. A notificacdo a CONTRATADA podera ser realizada por meios eletrénicos, a critério do Coren-PE.
4.7.9. Os atendimentos dos chamados técnicos deverdo ocorrer dentro do horario comercial do Coren-PE,
compreendidas entre 8:00 e 16:00, horario de Brasilia, em dias Uteis;

4.7.10. Para a desmobilizagao, no ultimo més de vigéncia contratual podera ocorrer a redugédo do consumo e
de equipamentos, tendo em vista a necessidade de desligamento da CONTRATADA, devendo o Coren-PE
informar antecipadamente o cronograma contendo os prazos de desmobilizagéo.

4.8. Requisitos de Seguranca e Privacidade

4.8.1. A Contratada guardara e fara com que seu pessoal guarde absoluto sigilo sobre os dados, informacdes
e documentos fornecidos pelo Contratante aos quais tiver acesso em decorréncia da prestacdo de servigos
objeto do referido Contrato, ficando terminantemente proibida de fazer uso ou revelagao destes, sob qualquer
justificativa.

4.8.2. A Contratada deve comunicar formal e imediatamente o Coren-PE qualquer ponto de fragilidade
percebido que exponha a confidencialidade, integridade ou disponibilidade das informagdes e do servigo;
4.8.3. Todas as informacoes, resultados, relatérios e quaisquer outros documentos obtidos ou elaborados
pela Contratada na execucao dos servicos serdo de exclusiva propriedade do Contratante, ndo podendo a
Contratada utiliza-los para quaisquer fins, divulga-los, reproduzi-los ou veicula-los, a ndo ser que prévia e
expressamente autorizado pelo Contratante.

4.8.4. Todas as configuragdes devem ser feitas em consonancia com as normas, padronizagdes e politicas
de seguranga do Coren-PE;

4.8.5. Os equipamentos e dispositivos, nas condicbes de fabricagcao, operacdo, manutengao, configuragao,
funcionamento, alimentagao e instalagdo, devem obedecer rigorosamente, no que for aplicavel, as normas e
recomendagdes em vigor, elaboradas pelos o6rgéos oficiais competentes ou entidades autbnomas
reconhecidas na area (ABNT, ANATEL, etc.) e aquelas entidades geradoras de padrbes reconhecidas
internacionalmente (ISSO, IEEE, EIA/TIA, etc.).

4.8.6. Ademais, deverao ser observadas pela Contratada as normas internas do Coren-PE.

4.9. Requisitos Sociais, Ambientais e Culturais

4.9.1. A Contratada devera observar os critérios de sustentabilidade ambiental descrito no Decreto n® 10.936,
de 12 de janeiro de 2022, na IN/SLTI/MP n°® 1, de 19 de janeiro de 2010, e no Decreto n°® 7.746, de 5 de
junho de 2012. Sendo assim, é de responsabilidade da Contratada o recolhimento e correta destinagdo dos
residuos resultantes da prestacdo do servigo, tais como cartuchos de toner, pecgas substituidas, embalagens,



residuos dos processos de manutencao e limpeza dos equipamentos.

4.9.2. Todos os equipamentos devem possuir funcionalidades cujo objetivo seja economia de energia elétrica
(modo "stand by", por exemplo).

4.9.3. A abertura de chamados técnicos e encaminhamento de demandas, bem como todos os relatérios
(com excecao dos relatérios de manutengao "in loco") e artefatos produzidos deverao ser confeccionados,
preferencialmente, sob a forma eletrnica, evitando-se a impressao de papel.

4.9.4. O Coren-PE ja dispbe de ambiente fisico e légico para toda estrutura necessaria para comportar os
servigos desejados em outsourcing de impresséo, copia e digitalizagdo, eliminando a necessidade de
adaptagdes ou reformas que pudessem gerar dejetos durante o processo de instalagdo dos equipamentos.
4.10. Requisitos de Arquitetura Tecnolégica

4.10.1. Os servicos deverdao ser executados observando-se as diretrizes de arquitetura tecnoldgica
estabelecidas pela area técnica da Contratante.

4.10.2. A adogao de tecnologia ou arquitetura diversa devera ser autorizada previamente pela Contratante.
Caso nao seja autorizada, € vedado a Contratada adotar arquitetura, componentes ou tecnologias diferentes
daquelas definidas pela Contratante.

4.11. Requisitos de Experiéncia Profissional

4.11.1. Sem prejuizo dos requisitos de projeto e implementacao que levaram a descrigdo da Solugao objeto
deste instrumento, cabera a Contratada fornecer todas as orientagdes complementares e documentagao
necessarias para a implementacéo dos servigos contratados.

4.12. Requisitos de Implantagao

4.12.1. Os equipamentos deverdo ser entregues e instalados em, no maximo, 30 (trinta) dias corridos,
contados a partir da vigéncia do contrato, correspondentes as unidades/quantidades e tipos de equipamentos
a serem instalados. As instalagcdes dos equipamentos nas unidades deverdo ocorrer em dias Uteis no horario
das 8h00 as 16h00. Dentro desse mesmo prazo, também, deverdo estar implementadas as seguintes
solugdes:

4.12.1.1. Personalizagdes das configuragdes dos equipamentos;

4.12.1.2. Instalacbes de todos os softwares e sistemas que compdem a solugao;

4.13. Requisitos de Garantia e Manutengao

4.13.1. Sera exigida garantia minima prevista na Lei Federal n° 8.078, de 11 de setembro de 1990 (Cdédigo
de Defesa do Consumidor);

4.13.2. A garantia de suporte técnico devera englobar qualquer atividade relacionada ao funcionamento da
Solugdo, como manutengao evolutiva, preventiva e corretiva nos equipamentos e softwares, sem nenhum
Onus para o Coren-PE. Toda a manutencgao evolutiva, preventiva e corretiva ficara a cargo da CONTRATADA
durante todo o periodo de vigéncia contratual;

4.13.3. Toda a Solucdo deve contemplar atualizagdes e garantia total por todo o periodo de vigéncia das
licencas, caso haja renovacao do licenciamento sera também renovada a garantia, conforme quantidades,
requisitos e especificacdes constantes no contrato e Termo de Referéncia;

4.13.4. Garantia de suporte técnico para todo o parque de equipamentos e dispositivos contratados e a
substituicdo de softwares descontinuados por novos lancamentos nas mesmas condi¢cdes durante todo o
periodo de vigéncia contratual;

4.13.5. Garantia de suporte técnico devera manter os softwares sempre atualizados na ultima versao
disponivel pelo fabricante e disponibilizar atualizagdes e corregdes de firmwares, corregcbes de erros, bem
como realizar as configuragdes das funcionalidades que compdem a solugdo contratada durante todo o
periodo de vigéncia contratual;

4.13.6. A CONTRATADA devera prestar a manutengcao preventiva e corretiva de todos os equipamentos,
com cobertura integral de pegas de reposicao.

4.14. Requisitos de Seguranga da Informagao

4.14.1. As informagdes sob custédia do fornecedor deverdo ser tratadas como informagdes sigilosas, nao
podendo ser usadas por este fornecedor ou fornecidas, sob nenhuma hipétese, sem autorizagéo formal da
CONTRATANTE.

4.14.2. A Solugao contratada devera possuir recursos que possibilitem a definicdo de regras e configuragbes
aderentes a Lei n° 13.709/2018 (Lei Geral de Protegéo de Dados Pessoais - LGPD).

4.15. Vistoria

4.15.1. Recomendacgao de Vistoria:

4.15.1.1. Embora n&o seja uma exigéncia formal, é recomendavel que as licitantes realizem uma vistoria no
local destinado a execucdo dos servigos. Essa visita € importante para que as licitantes conhecam as



condicdes do local, analisem todos os detalhes e identifiquem eventuais dificuldades para a instalagdo dos
equipamentos. A vistoria auxiliara na elaboragcdo de propostas mais precisas, permitindo que dimensionem
adequadamente os servigos a serem executados.

4.15.2. Agendamento da Vistoria:

4.15.2.1. As licitantes poderao realizar a vistoria no local onde os servigos serdo executados, desde que o
agendamento seja feito com antecedéncia de até 3 (trés) dias uteis antes da data fixada para a abertura da
sessdo publica. O objetivo € que as licitantes se familiarizem com as condicbes e o grau de dificuldade
existentes. O agendamento deve ser realizado junto ao Coren-PE, pelo telefone (81) 3788-5600.

4.15.3. Responsabilidade das Licitantes:

4.15.3.1. Nao serdo aceitas alegagbes posteriores de desconhecimento das condicbes ou do grau de
dificuldade existente como justificativa para a isengdo das obrigacbes assumidas. Isso inclui eventuais
tentativas de aumento de prego em decorréncia da execucao do objeto deste Termo de Referéncia.

4.16. Da Subcontratacao

4.16.1. Nao sera admitida a subcontratagao do objeto licitatério.

4.17. Garantia da Contratacao

4.17.1. Sera exigida a garantia da contratacdo de que tratam os arts. 96 e seguintes da Lei n° 14.133, de
2021, no percentual e condi¢des descritas nas clausulas do contrato.

4.17.2. Em caso opgao pelo seguro-garantia, a parte adjudicataria devera apresenta-la, no maximo, até a
data de assinatura do contrato.

4.17.3. A garantia, nas modalidades caugao e fianga bancaria, devera ser prestada em até 10 dias Uteis apos
a assinatura do contrato.

4.17.4. O contrato oferece maior detalhamento das regras que serdo aplicadas em relagdo a garantia da
contratacgéo.

4.18. Informacgoes relevantes para o dimensionamento da proposta

4.18.1. Central Telefonica (PABX) Integrada

4.18.1.1. A empresa contratada devera fornecer uma central telefonica (PABX) que atenda aos ramais
digitais compativeis com o protocolo SIP.

4.18.1.2. A central devera operar com 30 canais do tronco digital fornecido pela operadora de telefonia atual
do COREN-PE, garantindo capacidade de chamadas simultdneas conforme as necessidades da instituigao.
4.18.1.3. Além do PABX, a empresa devera fornecer aparelhos telefénicos compativeis com o protocolo SIP,
devidamente configurados e prontos para operagao.

4.18.2. Integragao de Sistemas e API Aberta

4.18.2.1. A solugdo devera permitir integracdo por meio de API (Application Programming Interface) com diversos
sistemas, linguagens de programacgao e bancos de dados.

4.18.2.2. Devera ser compativel com tecnologias como Java, XML e PHP e se conectar com bancos de dados
como Oracle, SQL Server e MySQL, garantindo interoperabilidade com as aplicagdes existentes.

4.18.3. Contact Center Ativo e Receptivo

4.18.3.1. A empresa devera fornecer servigos técnicos especializados para o planejamento, desenvolvimento,
implantacao, operacgéo e gestdo de uma central de atendimento (Contact Center).

4.18.3.2. O Contact Center devera suportar canais de atendimento telefone, chat, e-mail e WhatsApp, no minimo .
4.18.3.3. A solugdo deve incluir a capacidade de conexdo com sistemas e aplicativos hospedados nos servidores
internos do COREN-PE e também com sistemas em nuvem, para consulta em tempo real de informacbes e
registros de solicitagdes recebidas.

4.18.4. Operacao e Gestao da Solugao

4.18.4.1. A empresa devera oferecer suporte técnico durante todas as fases do projeto e fornecer servigcos de
operacdo e gestdo do sistema, assegurando a manutengdo continua do servigo.4.18.4.2. A solugdo devera
permitir facil monitoramento do desempenho e relatérios de atividades para a gestdo eficaz dos canais de
atendimento.

5. Papéis e Responsabilidades

5.1. Sao Obrigagoes da Contratante:

5.1.1. nomear Gestor e Fiscais Técnico, Administrativo e Requisitante do contrato para acompanhar e
fiscalizar a execucao dos contratos;

5.1.2. encaminhar formalmente a demanda por meio de Ordem de Servico ou de Fornecimento de Bens, de
acordo com os critérios estabelecidos no Termo de Referéncia;

5.1.3. receber o0 objeto fornecido pelo Contratado que esteja em conformidade com a proposta aceita,



conforme inspecoes realizadas;

5.1.4. aplicar a contratada as sangbdes administrativas regulamentares e contratuais cabiveis, comunicando
ao 6rgao gerenciador da Ata de Registro de Precos, quando aplicavel;

5.1.5. liquidar o empenho e efetuar o pagamento a contratada, dentro dos prazos preestabelecidos em
contrato;

5.1.6. comunicar a contratada todas e quaisquer ocorréncias relacionadas com o fornecimento da solucéo de
TIC;

5.1.7. definir produtividade ou capacidade minima de fornecimento da solucido de TIC por parte do
Contratado, com base em pesquisas de mercado, quando aplicavel;

5.1.8. prever que os direitos de propriedade intelectual e direitos autorais da solugao de TIC sobre os
diversos artefatos e produtos cuja criagdo ou alteragdo seja objeto da relacdo contratual pertengam a
Administragao, incluindo a documentagao, o cddigo-fonte de aplicagdes, os modelos de dados e as bases de
dados, justificando os casos em que isso nao ocorrer;

5.2. Sao Obrigacdes do Contratado

5.2.1. indicar formalmente preposto apto a representa-la junto a Contratante, que devera responder pela fiel
execucao do contrato;

5.2.2. atender prontamente quaisquer orientacdes e exigéncias da Equipe de Fiscalizagdo do Contrato,
inerentes a execugao do objeto contratual;

5.2.3. reparar quaisquer danos diretamente causados a Contratante ou a terceiros por culpa ou dolo de seus
representantes legais, prepostos ou empregados, em decorréncia da relagao contratual, ndo excluindo ou
reduzindo a responsabilidade da fiscalizacdo ou o acompanhamento da execugdo do contrato pela
Contratante;

5.2.4. propiciar todos os meios necessarios a fiscalizagdo do contrato pela Contratante, cujo representante
tera poderes para sustar o fornecimento, total ou parcial, em qualquer tempo, desde que motivadas as
causas e justificativas desta decisao;

5.2.5. manter, durante toda a execugéo do contrato, as mesmas condi¢des da habilitagao;

5.2.6. quando especificada, manter, durante a execucdo do contrato, equipe técnica composta por
profissionais devidamente habilitados, treinados e qualificados para fornecimento da solugao de TIC;

5.2.7. quando especificado, manter a produtividade ou a capacidade minima de fornecimento da solugao de
TIC durante a execugéo do contrato;

5.2.8. ceder os direitos de propriedade intelectual e direitos autorais da solugdo de TIC sobre os diversos
artefatos e produtos produzidos em decorréncia da relagao contratual, incluindo a documentacgéo, os modelos
de dados e as bases de dados a Administracao;

5.2.9. fazer a transigdo contratual, com transferéncia de conhecimento, tecnologia e técnicas empregadas,
sem perda de informagdes, podendo exigir, inclusive, a capacitagao dos técnicos do contratante ou da nova
empresa que continuara a execugao do contrato, quando for o caso.

6. Modelo de Execugdo do Contrato

6.1. Condicdes de execugao

6.1.1. O inicio da execucgao do objeto sera 5 (cinco) dias da assinatura do contrato.

6.2. Local de prestacao dos servigos

6.2.1. O servico sera prestado na Avenida Conde da Boa Vista, n° 800, 9° andar, Empresarial Apolénio
Sales, Boa Vista, Recife, Pernambuco. CEP: 50.060-003.

6.3. Especificagao de garantia do servigo

6.3.1. O prazo de garantia contratual dos servigos € aquele estabelecido na Lei n® 8.078, de 11 de setembro
de 1990(Cddigo de Defesa do Consumidor).

6.4. Mecanismos formais de comunicagao

6.4.1. Sao definidos como mecanismos formais de comunicagao, entre a Contratante e o Contratado,
os seguintes:

6.4.1.1. Ordens de Servico;

6.4.1.2. Ata de Reuniao;

6.4.1.3. Oficio;

6.4.1.4. Sistema de abertura de chamados;

6.4.1.5. E-mails e Carta;

6.5. Manutengao de Sigilo e Normas de Segurancga

6.5.1. O Contratado devera manter sigilo absoluto sobre quaisquer dados e informagdes contidos em



quaisquer documentos e midias, incluindo os equipamentos e seus meios de armazenamento, de que venha
a ter conhecimento durante a execug¢do dos servigos, ndo podendo, sob qualquer pretexto, divulgar,
reproduzir ou utilizar, sob pena de lei, independentemente da classificagdo de sigilo conferida pelo
Contratante a tais documentos.

7. Modelo de Gestado do Contrato

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

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

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

7.4. O ¢6rgao ou entidade podera convocar representante da empresa para adocdo de providéncias que
devam ser cumpridas de imediato.

7.5. Preposto

7.5.1. A Contratada designara formalmente o preposto da empresa, antes do inicio da prestagdo dos
servigos, indicando no instrumento os poderes e deveres em relagdo a execugao do objeto contratado.

7.5.2. Contratante podera recusar, desde que justificadamente, a indicagdo ou a manutencao do preposto da
empresa, hipétese em que a Contratada designara outro para o exercicio da atividade.

7.6. Reuniao Inicial

7.6.1. Apos a assinatura do Contrato e a nomeagédo do Gestor e Fiscais do Contrato, sera realizada a
Reunidao Inicial de alinhamento com o objetivo de nivelar os entendimentos acerca das condi¢des
estabelecidas no Contrato, Edital e seus anexos, e esclarecer possiveis duvidas acerca a execucado do
contrato.

7.6.2. A reunido sera realizada em conformidade com o previsto no inciso | do Art. 31 da IN SGD-ME n° 94,
de 2022 e ocorrera em até 05 () dias uteis da assinatura do Contrato, podendo ser prorrogada a critério da
Contratante.

7.6.3. A pauta desta reunido observara, pelo menos:

7.6.3.1. Presenca do representante legal da contratada, que apresentara o seu preposto;

7.6.3.2. Entrega, por parte da Contratada, do Termo de Compromisso e do termo de Ciéncia;

7.6.3.3. Esclarecimento relativos a questdes operacionais, administrativas e de gestdo do contrato;

7.6.3.4. A Carta de apresentacdo do Preposto devera conter no minimo o nome completo e CPF do
funcionario da empresa designado para acompanhar a execugdo do contrato e atuar como interlocutor
principal junto a Contratante, incumbido de receber, diligenciar, encaminhar e responder as principais
questdes técnicas, legais e administrativas referentes ao andamento contratual;

7.6.3.5. Apresentacdo das declaragdes/certificados do fabricante, comprovando que o produto ofertado
possui a garantia solicitada neste termo de referéncia.

7.7. Da Fiscalizacao

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

7.7.1.1. Fiscalizagao Técnica

7.7.1.1.1. O fiscal técnico do contrato, além de exercer as atribuicdes previstas no art. 33, Il, da In SGD n° 94,
de 2022, acompanhara a execucdo do contrato, para que sejam cumpridas todas as condi¢cdes estabelecidas
no contrato, de modo a assegurar os melhores resultados para a Administragéo.;

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

7.7.1.1.3. Identificada qualquer inexatidao ou irregularidade, o fiscal técnico do contrato emitira notificagbes
para a correg¢ao da execugao do contrato, determinando prazo para a correcao;

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

7.7.1.1.5. No caso de ocorréncias que possam inviabilizar a execug¢do do contrato nas datas aprazadas, o



fiscal técnico do contrato comunicara o fato imediatamente ao gestor do contrato.

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

7.7.2. Fiscalizagdo Administrativas

7.7.2.1. O fiscal administrativo do contrato, além de exercer as atribui¢gdes previstas no art. 33, IV, da IN SGD
n° 94, de 2022, verificara a manutencdo das condicbes de habilitacdo do Contratado, acompanhara o
empenho, o pagamento, as garantias, as glosas e a formalizagdo de apostilamento e termos aditivos,
solicitando quaisquer documentos comprobatdrios pertinentes, caso necessario.

7.7.2.2. Caso ocorram descumprimento das obrigagdes contratuais, o fiscal administrativo do contrato atuara
tempestivamente na solugéo do problema, reportando ao gestor do contrato para que tome as providéncias
cabiveis, quando ultrapassar a sua competéncia.

7.8. Gestor do Contrato

7.8.1. O gestor do contrato, além de exercer as atribuicdes previstas no art. 33, IV, da IN SGD n°® 94, de
2022, coordenara a atualizagao do processo de acompanhamento e fiscalizagdo do contrato contendo todos
os registros formais da execucao no histérico de gerenciamento do contrato, a exemplo da ordem de servigo,
do registro de ocorréncias, das alteragdes e das prorrogagdes contratuais, elaborando relatério com vistas a
verificagdo da necessidade de adequacbes do contrato para fins de atendimento da finalidade da
administragao.

7.8.2. O gestor do contrato acompanhara a manutengédo das condi¢gdes de habilitagao do Contratado, para
fins de empenho de despesa e pagamento, e anotara os problemas que obstem o fluxo normal da liquidagao
e do pagamento da despesa no relatorio de riscos eventuais.

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

7.8.4. O gestor do contrato emitira documento comprobatério da avaliagao realizada pelos fiscais técnico,
administrativo e setorial quanto ao cumprimento de obrigagbes 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.
7.8.5. O gestor do contrato tomara providéncias para a formalizagdo de processo administrativo de
responsabilizacado para fins de aplicagdo de sangdes, 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.

7.8.6. O gestor do contrato devera elaborara relatério final com informagdes sobre a consecucédo dos
objetivos que tenham justificado a contratagao e eventuais condutas a serem adotadas para o aprimoramento
das atividades da Administragao.

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

8. Critérios de Medicao e Pagamento
8.1. Os niveis minimos de servico esperados para esta contratagdo, bem como para os atendimentos aos
incidentes/eventos associados estdo indicados a seguir:

Grau Prazo de Resposta
Emergencial 6 horas
Grave 8 horas
Pedido de Informacgao 24 horas

8.1.1. A classificagcao da severidade dos incidentes/eventos sera determinada pela contratante, respeitando-
se a tabela a seguir:

Grau Descricao




Sao0 consideradas como “Emergéncia® todas as falhas cujas
consequéncias tenham impactos negativos, gerando indisponibilidade
sobre o servico e o trafego e/ou recursos. Sao situagbes que exijam

Emergencial atencao imediata.
Situacao de indisponibilidade total do servigo, funcionamento intermitente
ou parcial, que possa levar a interrupcao intermitente, parcial ou total de
servicos ou perda de trafego, por exemplo.
Problemas que nao prejudicam significativamente o funcionamento dos
sistemas/servicos do equipamento. S&o problemas sérios ou
Grave perturbagbes, que afetam uma éarea especifica ou determinada

funcionalidade do servigo.
Exemplo: Degradacédo de desempenho e perda de funcionalidades.

Pedido de Informacgao

Solicitacdo de informagbes sobre os servicos prestados, possiveis
configuragdbes ou usos, que nao gerem interrupgdes, nem
indisponibilidade de determinada area ou uma funcionalidade especifica.

8.1.2. Um chamado classificado de acordo com esses graus ndo pode ser reclassificado a medida que é
resolvido em outra. A severidade deve levar em conta o fator que foi usado na sua abertura e seguir esse

mesmo critério até a sua completa solugao;

8.1.3. Todos os prazos para a resolugao dos incidentes/eventos sao contados a partir da abertura do

respectivo numero de identificagdo do chamado;

8.1.4. A abertura do chamado com fornecimento do seu nimero de identificagao (protocolo de atendimento)
deve ocorrer no prazo maximo de 15 (quinze) minutos a partir da tentativa de contato pela contratante com o

numero fornecido pela contratada;
8.1.5. Os atendimentos aos chamados podem ocorrer remotamente.

8.1.5.1. Atendimentos remotos nao resolvidos, dentro do prazo estabelecido, devem ser continuados até que

sejam solucionados.

8.1.6. A avaliacdo da execugédo do objeto utilizara o Instrumento de Medicdo de Resultado (IMR),

conforme o disposto neste item.

IAP — iNDICE DE ATENDIMENTO NO PRAZO

Tépico

Descrigao

Finalidade

Medir o tempo de atraso na prestagdo dos servicos constantes na Ordem de
Servigo.

Meta a cumprir

IAP igual ou superior a 90 (noventa) %.

Calculo (métrica)

Instrumento  de | Deve ser aferido por meio de ferramentas, procedimentos de amostragem ou
medigao outros procedimentos de inspecéo.
Forma de | E apurado pelos fiscais do contrato avaliando a quantidade atendida dentro do
acompanhamento | prazo em relagédo a quantidade total atendida no periodo de referéncia.
Periodicidade Mensal

IAP =100 * (XQtap / ZQtr)

Onde:
Mecanismo de | IAP = Indicador de atendimento aos prazos do servico;

>Qtap = Somatdrio do quantitativo atendido no prazo maximo estabelecido no TR
com previsao de encerramento para o periodo de referéncia;

ZQtr = Somatdrio do quantitativo total registrado com previsdo de encerramento
para o periodo de referéncia.

Observagoes

Obs1: Serao utilizados dias corridos na medicao.
Obs2: Os dias com expediente parcial no 6rgéo/entidade serdo considerados
como dias corridos no cOmputo do indicador.

Inicio de Vigéncia

A partir da emissao da OS.




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

IAP >= 80% e < 90%: 10% de desconto sobre o valor da fatura mensal.
IAP >=70% e < 80%: 20% de desconto sobre o valor da fatura mensal.
IAP < 70%: 30% de desconto sobre o valor da fatura mensal.

Faixas de ajuste
no pagamento e
Sangoées

8.2. Do Recebimento

8.2.1. Os servicos serdo recebidos provisoriamente, no prazo de 10(dez) dias, pelos fiscais técnico e
administrativo, mediante termos detalhados, quando verificado o cumprimento das exigéncias de carater
técnico e administrativo.

8.2.1.1. O prazo da disposicao acima sera contado do recebimento de comunicacédo de cobranca oriunda do
contratado com a comprovacao da prestagao dos servigos a que se referem a parcela a ser paga.

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

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

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

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

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

8.2.6. 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 execugéo ou
materiais empregados, cabendo a fiscalizagdo n&o atestar a ultima e/ou Unica medigao de servigos até que
sejam sanadas todas as eventuais pendéncias que possam vir a ser apontadas no Recebimento Provisorio.
8.2.7. A fiscalizagdo néo efetuara o ateste da ultima e/ou Unica medigao de servigos até que sejam sanadas
todas as eventuais pendéncias que possam vir a ser apontadas no Recebimento Provisorio.

8.2.8. O recebimento provisoério também ficara sujeito, quando cabivel, a conclusao de todos os testes de
campo e a entrega dos Manuais e Instrugbes exigiveis.

8.2.9. Os servigos poderao ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em desacordo com as especificagdes
constantes neste Termo de Referéncia e na proposta, sem prejuizo da aplicagdo das penalidades.

8.2.10. Quando a fiscalizagcdo for exercida por um unico servidor, o Termo Detalhado devera conter o
registro, a analise e a conclusao acerca das ocorréncias na execugao do contrato, em relagao a fiscalizagao
técnica e administrativa e demais documentos que julgar necessarios, devendo encaminha-los ao gestor do
contrato para recebimento definitivo.

8.2.11. Os servigos serao recebidos definitivamente no prazo de 10(dez) dias, contados do recebimento
provisoério, por servidor ou comissao designada pela autoridade competente, apds a verificagdo da qualidade
e quantidade do servigo e consequente aceitagcdo mediante termo detalhado, obedecendo os seguintes
procedimentos:

8.2.11.1. Emitir documento comprobatério da avaliacdo realizada pelos fiscais técnico, administrativo e
setorial, quando houver, no cumprimento de obrigagdes assumidas pelo contratado, com meng¢do ao seu
desempenho na execugao contratual, baseado em indicadores objetivamente definidos e aferidos, e a
eventuais penalidades aplicadas, devendo constar do cadastro de atesto de cumprimento de obrigagdes,
conforme regulamento (art. 21, VIII, Decreto n° 11.246, de 2022).

8.2.11.2. Realizar a analise dos relatérios e de toda a documentacdo apresentada pela fiscalizagao e, caso
haja irregularidades que impegam a liquidagdo e o pagamento da despesa, indicar as clausulas contratuais
pertinentes, solicitando a Contratada, por escrito, as respectivas corregdes;

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

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

8.2.11.5. Enviar a documentacéao pertinente ao setor de contratos para a formalizagdo dos procedimentos de
liquidagdo e pagamento, no valor dimensionado pela fiscalizagéo e gestao.



8.2.12. No caso de controvérsia sobre a execucdo do objeto, quanto a dimensao, qualidade e quantidade,
devera ser observado o teor do art. 143 da Lei n°® 14.133, de 2021, comunicando-se a empresa para emissao
de Nota Fiscal no que concerne a parcela incontroversa da execug¢ao do objeto, para efeito de liquidagao e
pagamento.

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

8.2.14. O recebimento provisério ou definitivo ndo excluira a responsabilidade civil pela solidez e pela
seguranga do servico nem a responsabilidade ético-profissional pela perfeita execu¢ao do contrato.

8.3. San¢o6es Administrativas e Procedimentos para reten¢ao ou glosa de pagamento

8.3.1. Nos casos de inadimplemento na execugcdo do objeto, as ocorréncias serdo registradas pela
contratante, conforme a tabela abaixo:

Id Ocorréncia Glosa / Sangao
Nao comparecer injustificadamente a Advertencia. o .
1 .~ - Em caso de reincidéncia, 0,2% sobre o valor total do
Reunido Inicial.
Contrato.
Quando convocado dentro do prazo de
validade da sua proposta, ndo celebrar | A Contratada ficara impedida de licitar e contratar
o Contrato, deixar de entregar ou|com a Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios
apresentar documentacgéao falsa exigida | e, sera descredenciada no SICAF, ou nos sistemas
5 para o] certame, ensejar o |de cadastramento de fornecedores a que se refere o
retardamento da execugdo de seu|inciso XIV do art. 4° da Lei n° 10.520/2002, pelo
objeto, ndo manter a proposta, falhar | prazo de até 5 (cinco) anos, sem prejuizo das demais
ou fraudar na execucdo do Contrato, | cominagdes legais, e multa de 0,10% do valor da
comportar-se de modo iniddneo ou | contratagéo.
cometer fraude fiscal.
3 Ter praticado atos ilicitos visando | A Contratada sera declarada inidénea para licitar e
frustrar os objetivos da licitagao. contratar com a Administragao.
Demonstrar nao possuir idoneidade | Suspensao temporaria de 6 (seis) meses para licitar
4 |para contratar com a Administragdo | e contratar com a Administracdo, sem prejuizo da
em virtude de atos ilicitos praticados. Rescisao Contratual.
Nao executar total ou parcialmente os | Suspensdo temporaria de 6 (seis) meses para licitar
5 |servicos previstos no objeto da|e contratar com a Administracdo, sem prejuizo da
contratacao. Rescisao Contratual.
Sus.pender ou |.nterromper, sa!vo Multa de 1% sobre o valor total do Contrato.
motivo de forga maior ou caso fortuito, e A , ) o
6 |os servigos solicitados, por até de 30 Em caso de reincidéncia, configura-se mex.ecugao
dias, sem comunicacdo formal ao totalldf) Contrato por parte da empresa, ensejando a
rescisao contratual unilateral.
gestor do Contrato.
Suspender ou interromper, salvo
motivo de for¢ga maior ou caso fortuito, | Contratada sera declarada inidbnea para licitar e
7 | os servigos solicitados, por mais de 30 | contratar com a Administragdo, sem prejuizo da
(trinta) dias, sem comunicagédo formal | Rescisdo Contratual.
ao gestor do contrato.
Multa de 0,2% sobre o valor total do Contrato por dia
Nio prestar os esclarecimentos util de atraso em pregtar as informagées. por escrito,
imediatamente, referente a execucgao ou - por outr<’) r_ne_'o quand.o ’au.tonzado pela
6 dos servigos, salvo quando implicarem Contratante, até o limite de 10 dias uteis.
em indagacbes de carater técnico, | Apos o limite de 10 dias Uteis, aplicar-se-4 multa de
hipdtese em que serdo respondidos no | XXX do valor total do Contrato.
prazo maximo de 8 horas uteis.




Provocar intencionalmente a | A Contratada sera declarada inidénea para licitar ou
indisponibilidade da prestacdo dos |contratar com a Administragdo Publica, sem prejuizo
servicos quanto aos componentes de | as penalidades decorrentes da inexecucéo total ou
9 | software (sistemas, portais, | parcial do contrato, o que podera acarretar a rescisao
funcionalidades, banco de dados, |do Contrato, sem prejuizo das demais penalidades
programas, relatérios, consultas, etc). | previstas na Lei n® 8.666, de 1993.
Permitir intencionalmente o | A Contratada sera declarada inidénea para licitar ou
funcionamento dos sistemas de modo | contratar com a Administragao Publica, sem prejuizo
10 adverso ao especificado na fase de|as penalidades decorrentes da inexecucéo total ou
levantamento de requisitos e as| parcial do contrato, o que podera acarretar a rescisao
clausulas contratuais, provocando|do Contrato, sem prejuizo das demais penalidades
prejuizo aos usuarios dos servigos. previstas na Lei n° 8.666, de 1993.
A Contratada sera declarada inidénea para licitar ou
Comprometer intencionalmente  a | contratar com a Administragdo Publica, sem prejuizo
11 integridade, disponibilidade ou | as penalidades decorrentes da inexecucgdo total ou
confiabilidade e autenticidade das | parcial do contrato, o que podera acarretar a resciséo
bases de dados dos sistemas. do Contrato, sem prejuizo das demais penalidades
previstas na Lei n® 14.133.
A Contratada sera declarada inidénea para licitar ou
. . . .| contratar com a Administragdo Publica, sem prejuizo
Comprometer intencionalmente o sigilo | | . ) ~
12 |das informagdes armazenadas nos as penalldades decorrentes da’ inexecucao tota! ?u
sistemas da contratante. parcial do contrato, o qug podera acarrfetar a re.smsao
do Contrato, sem prejuizo das demais penalidades
previstas na Lei n® 14.133
Glosa de 0,2% sobre o valor da OS para valores do
indicador IAE de 0,11 a 0,20.
Glosa de 0,4% sobre o valor da OS para valores do
indicador IAE de 0,21 a 0,30.
N&o atender ao indicador de nivel de | Glosa de 0,5% sobre o valor da OS para valores do
13 | servigo IAP (indice de Atendimento do | indicador IAE de 0,31 a 0,50.
prazo de OS) Glosa de 0,6% sobre o valor da OS para valores do
indicador IAE de 0,51 a 1,00.
Multa de 0,7% sobre o valor do Contrato e Glosa de
1% sobre o valor da OS, para valores do indicador
IAE maiores que 1,00.
Adverténcia.
14 Nao cumprir qualquer outra obrigagdo | Em caso de reincidéncia ou configurado prejuizo aos
contratual ndo citada nesta tabela. resultados pretendidos com a contratagéo, aplica-se
multa de 0,4% do valor total do Contrato.

8.3.2. Nos termos do art. 19, inciso lll da Instrucdo Normativa SGD/ME n°® 94, de 2022, sera efetuada a
retencdo ou glosa no pagamento, proporcional a irregularidade verificada, sem prejuizo das sangdes
cabiveis, nos casos em que p contratado:

8.3.2.1. ndo atingir os valores minimos aceitaveis fixados nos critérios de aceitacdo, nao produzir os
resultados ou deixar de executar as atividades contratadas; ou

8.3.2.2. deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para fornecimento da solucéo de TIC, ou
utiliza-los com qualidade ou quantidade inferior a demandada;

8.4. Liquidagao

8.4.1. Recebida a Nota Fiscal ou documento de cobranga equivalente, correra o prazo de 10(dez) dias uteis
para fins de liquidagao, na forma desta sec¢éo, prorrogaveis por igual periodo, nos termos do art. 7°, §2° da
Instrucdo Normativa SEGES/ME n° 77/2022.

8.4.2. Para fins de liquidacdo, o setor competente devera verificar se a nota fiscal ou instrumento de
cobranga equivalente apresentado expressa os elementos necessarios e essenciais do documento, tais
como:

8.4.2.1. o prazo de validade;

8.4.2.2. a data da emisséo;


https://in.gov.br/en/web/dou/-/instrucao-normativa-seges/me-n-77-de-4-de-novembro-de-2022-441681061#art7%C2%A72

8.4.2.3. os dados do contrato e do 6rgao contratante;

8.4.2.4. o periodo respectivo de execugao do contrato;

8.4.2.5. o valor a pagar; e

8.4.2.6. eventual destaque do valor de retengdes tributarias cabiveis.

8.4.3. Havendo erro na apresentacao da nota fiscal ou instrumento de cobranca equivalente, ou circunstancia
que impeca a liquidagdo da despesa, esta ficara sobrestada até que o contratado providencie as medidas
saneadoras, reiniciando-se o prazo apds a comprovagao da regularizacdo da situagdo, sem Onus ao
contratante;

8.4.4. A nota fiscal ou instrumento de cobranga equivalente devera ser obrigatoriamente acompanhado 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
documentacdo mencionada no art. 68 da Lei n® 14.133, de 2021.

8.4.5. A Administragdo devera realizar consulta ao SICAF para:

a) verificar a manutencao das condigdes de habilitagao exigidas no edital;

b) identificar possivel razdo que impega a participagdo em licitagdo, no dmbito do 6rgdo ou entidade, que
implique proibi¢gao de contratar com o Poder Publico, bem como ocorréncias impeditivas indiretas.

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

8.4.7. Nao havendo regularizagdo ou sendo a defesa considerada improcedente, o contratante devera
comunicar aos 6rgaos responsaveis pela fiscalizagdo da regularidade fiscal quanto a inadimpléncia do
contratado, bem como quanto a existéncia de pagamento a ser efetuado, para que sejam acionados o0s
meios pertinentes e necessarios para garantir o recebimento de seus créditos.

8.4.8. 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.

8.4.9. Havendo a efetiva execug¢do do objeto, os pagamentos serdo realizados normalmente, até que se
decida pela rescisdo do contrato, caso o contratado n&o regularize sua situagao junto ao SICAF.

8.5. Prazo de pagamento

8.5.1. O pagamento sera efetuado no prazo de até 10 (dez) dias uteis contados da finalizagao da liquidagao
da despesa, conforme se¢ao anterior, nos termos da Instrucdo Normativa SEGES/ME n° 77, de 2022.

8.5.2. 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 de Custo Da Tecnologia da Informacgao — ITCI de corregdo monetaria.

8.6. Forma de Pagamento

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

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

8.6.3. Quando do pagamento, sera efetuada a retencéo tributaria prevista na legislacao aplicavel.

8.6.4. Independentemente do percentual de tributo inserido na planilha, quando houver, serdo retidos na
fonte, quando da realizagdo do pagamento, os percentuais estabelecidos na legislagao vigente.

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

8.7. Cessao de crédito

8.7.1. E admitida a cesséo fiduciaria de direitos crediticios com instituicao financeira, nos termos e de acordo
com os procedimentos previstos na Instrucdo Normativa SEGES/ME n° 53, de 8 de Julho de 2020, conforme
as regras deste presente tépico.

8.7.1.1. As cessdes de crédito nao fiduciarias dependerao de prévia aprovagao do contratante.

8.7.2. A eficacia da cessao de crédito, de qualquer natureza, em relagdo a Administragao, esta condicionada
a celebracao de termo aditivo ao contrato administrativo.

8.7.3. Sem prejuizo do regular atendimento da obrigagdo contratual de cumprimento de todas as condigbes
de habilitagao por parte do contratado (cedente), a celebragdo do aditamento de cessédo de crédito e a
realizagdo dos pagamentos respectivos também se condicionam a regularidade fiscal e trabalhista do
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cessionario, bem como a certificagdo de que o cessionario ndo se encontra impedido de licitar e contratar
com o Poder Publico, conforme a legislagdo em vigor, ou de receber beneficios ou incentivos fiscais ou
crediticios, direta ou indiretamente, conforme o art. 12 da Lei n® 8.429, de 1992, nos termos do Parecer JL-
01, de 18 de maio de 2020.

8.7.4. O crédito a ser pago a cessionaria € exatamente aquele que seria destinado a cedente (contratado)
pela execugdo do objeto contratual, restando absolutamente incélumes todas as defesas e exceg¢des ao
pagamento e todas as demais clausulas exorbitantes ao direito comum aplicaveis no regime juridico de
direito publico incidente sobre os contratos administrativos, incluindo a possibilidade de pagamento em conta
vinculada ou de pagamento pela efetiva comprovacao do fato gerador, quando for o caso, e o desconto de
multas, glosas e prejuizos causados a Administragdo (INSTRUCAO NORMATIVA N° 53, DE 8 DE JULHO
DE 2020).

8.7.5. A cessao de crédito ndo afetara a execugdo do objeto contratado, que continuara sob a integral
responsabilidade do contratado.

9. Forma e Critérios de Selecido do Fornecedor e Regime de Execug¢ao

9.1. Forma de selegao e critério de julgamento da proposta

9.1.1. O fornecedor sera selecionado por meio da realizacdo de procedimento de Licitagdo, na modalidade
Pregéo, sob a forma Eletrénica, com adogéao do critério de julgamento pelo Menor Prego Global.

9.2. Forma de Fornecimento

9.2.1. O fornecimento do objeto sera empreitada por preco unitario.

9.3. Exigéncias de habilitagao

9.3.1. Para fins de habilitagédo, devera o licitante comprovar os seguintes requisitos:

9.3.1.1. Habilitacao juridica

9.3.1.1.1. Pessoa fisica: cédula de identidade (RG) ou documento equivalente que, por forga de lei, tenha
validade para fins de identificagdo em todo o territério nacional;

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

9.3.1.1.3. Microempreendedor Individual - MEI: Certificado da Condicao de Microempreendedor Individual -
CCMEI, cuja aceitacdo ficara condicionada a \verificacdo da autenticidade no sitio
https://www.gov.br/empresas-e-negocios/pt-br/empreendedor;

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

9.3.1.1.5. Sociedade empresaria estrangeira: portaria de autorizagao 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.

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

9.3.1.1.7. Filial, sucursal ou agéncia de sociedade simples ou empresaria: inscrigdo 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 averbagao no Registro
onde tem sede a matriz;

9.3.1.1.8. Sociedade cooperativa: ata de fundacgao 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.

9.3.1.1.9. Os documentos apresentados deverdo estar acompanhados de todas as alteragbes ou da
consolidagao respectiva.

9.3.1.2. Habilitagao fiscal, social e trabalhista

9.3.1.2.1. Prova de inscrigcdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas ou no Cadastro de Pessoas Fisicas,
conforme o caso;

9.3.1.2.2. Prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, mediante apresentacdo de certidao
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°
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1.751, de 02 de outubro de 2014, do Secretario da Receita Federal do Brasil e da Procuradora-Geral da
Fazenda Nacional.

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

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

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

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

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

9.3.1.2.8. 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.

9.3.1.3. Qualificagao Econémico-Financeira

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

9.3.1.3.2. Certidao negativa de faléncia expedida pelo distribuidor da sede do fornecedor - Lei n® 14.133, de
2021, art. 69, caput, inciso II);

9.3.1.3.3. Balanco patrimonial, demonstracéo de resultado de exercicio e demais demonstra¢cdes contabeis
dos 2 (dois) ultimos exercicios sociais, comprovando;

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

9.3.1.3.5. As empresas criadas no exercicio financeiro da licitagdo deverao atender a todas as exigéncias da
habilitagdo e poderao substituir os demonstrativos contabeis pelo balango de abertura.

9.3.1.3.6. Os documentos referidos acima limitar-se-a0 ao ultimo exercicio no caso de a pessoa juridica ter
sido constituida ha menos de 2 (dois) anos;

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

9.3.1.3.8. 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 habilitacao,
patriménio liquido minimo de 10% do valor total estimado da contratacao.

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

9.3.1.3.10. O atendimento dos indices econdémicos previstos neste item devera ser atestado mediante
declaracao assinada por profissional habilitado da area contabil, apresentada pelo fornecedor.

9.3.1.4. Qualificagao Técnica

9.3.1.4.1. Comprovagao de aptidao para o fornecimento de bens similares de complexidade tecnolégica e
operacional equivalente ou superior com o objeto desta contratagdo, ou com o item pertinente, por meio da
apresentagao de certiddes ou atestados, por pessoas juridicas de direito publico ou privado, ou regularmente
emitido(s) pelo conselho profissional competente, quando for o caso.

9.3.1.4.2. Sera admitida, para fins de comprovacgao de quantitativo minimo, a apresentagao e o somatoério de
diferentes atestados executados de forma concomitante.

9.3.1.4.3. Os atestados de capacidade técnica poderao ser apresentados em nome da matriz ou da filial do
fornecedor.

9.3.1.4.4. O fornecedor disponibilizara todas as informagdes necessarias a comprovagao da legitimidade dos
atestados, apresentando, quando solicitado pela Administracdo, copia do contrato que deu suporte a
contratagcao, enderego atual da contratante e local em que foi executado o objeto contratado, dentre outros
documentos.

9.3.1.5. Caso o licitante seja cooperativa, sera exigida a seguinte documentagdo complementar:

9.3.1.5.1. A relacdo dos cooperados que atendem aos requisitos técnicos exigidos para a contratagdo e que
executardo o contrato, com as respectivas atas de inscricdo e a comprovagao de que estdo domiciliados na
localidade da sede da cooperativa, respeitado o disposto nos arts. 4°, inciso Xl, 21, inciso | e 42, §§2° a 6° da



Lein. 5.764, de 1971;

9.3.1.5.2. A declaragao de regularidade de situagdo do contribuinte individual — DRSCI, para cada um dos
cooperados indicados;

9.3.1.5.3. A comprovacéo do capital social proporcional ao numero de cooperados necessarios a execugao
contratual;

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

9.3.1.5.5. A comprovagao de integracdo das respectivas quotas-partes por parte dos cooperados que
executarao o contrato; e

9.3.1.5.6. Os seguintes documentos para a comprovagao da regularidade juridica da cooperativa:

a) ata de fundagéo;

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

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

d) editais de convocagao das trés ultimas assembleias gerais extraordinarias;

e) trés registros de presenca dos cooperados que executardo o contrato em assembleias gerais ou nas
reunides seccionais; e

f) ata da sessao que os cooperados autorizaram a cooperativa a contratar o objeto da licitagéo;

9.3.1.5.7. A ultima auditoria contabil-financeira da cooperativa, conforme dispde o art. 112 da Lei n. 5.764, de
1971, ou uma declaragao, sob as penas da lei, de que tal auditoria nao foi exigida pelo 6rgao fiscalizador.

10. Estimativa de Pregos da Contratagao
10.1. O custo estimado total da contratagédo é de R$ 153.028,36 (cento e cinquenta e trés mil e vinte e oito
reais e trinta e seis centavos) conforme custos unitarios apostos na tabela constante no item 1.

11. Dos Recursos Or¢camentarios
11.1. As despesas resultantes da contratacdo serdo atendidas através da seguinte Dotagdo Orgamentaria:
6.2.2.1.1.01.33.90.093.02.014 — Servigos Relacionados a Tecnologia da Informagao.

Gardenia Silva
Chefe da Divisdo Fase Preparatéria das Contratagdes
Coren-PE

Daniel Vitorino de Couto
Membro da Divisdo Fase Preparatéria das Contratacbes
Coren - PE

De acordo,

Eduardo Lessa de Andrade Cavalcanti
Chefe do Departamento de Tecnologia de Informacéo
Coren-PE

Aprovo o presente Termo de Referéncia, de acordo com o art. 14°, inciso I, do Decreto n° 10.024/2019,
considerando-se a necessidade da aquisi¢do ou contratacio pretendida, visto que estédo presentes as razdes
de conveniéncia e oportunidade para administragao deste Regional.



Thaise Torres de Albuquerque
Coren-PE n° 428.546 - ENF
Secretaria — Coren-PE
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ESTUDO TECNICO PRELIMINAR DA CONTRATAGAO

INTRODUGAO




O Estudo Técnico Preliminar tem por objetivo identificar e analisar os cenarios para o atendimento
da demanda que consta no Documento de Oficializagdo da Demanda, bem como demonstrar a
viabilidade técnica e econdmica das solugdes identificadas, fornecendo as informagdes necessarias
para subsidiar o respectivo processo de contratagao.

Referéncia: Art. 11 da IN SGD/ME n° 1/2019.

1 — DEFINIGAO E ESPECIFICAGAO DAS NECESSIDADES E REQUISITOS

IDENTIFICAGAO DAS NECESSIDADES DE NEGOCIO

1. Comunicagao centralizada e integrada:
Atualmente, os canais de comunicagao utilizados (telefone, WhatsApp e e-mail) ndo séo
integrados, o que gera dificuldades de gestédo e rastreamento de atendimentos. Isso impacta
negativamente a experiéncia do usuario e a produtividade dos colaboradores.

2. Atendimento automatizado e eficiente:
O aumento da demanda por atendimento exige uma solugao capaz de automatizar parte dos
processos, como consultas simples e informagbes de rotina, sem depender totalmente de
agentes humanos. A automagdo via URA e chatbot podera reduzir filas e melhorar a
satisfagao dos usuarios.

3. Facilidade de contato por multiplos canais:
Os profissionais de enfermagem e o publico em geral buscam conveniéncia no atendimento,
preferindo utilizar diferentes canais como WhatsApp, telefone ou chat online. E necessario
oferecer uma experiéncia omnichannel que permita ao usuario iniciar o atendimento em um
canal e continua-lo em outro, de forma transparente.

4. Garantia de operagao continua e segura:
Como parte da sua misséo institucional, o COREN-PE precisa assegurar atendimento
continuo, especialmente em situagdes criticas. A solugdo precisa ser robusta e segura, em
conformidade com a LGPD e outras regulamentag¢des de dados.

5. Monitoramento e Relatérios de Desempenho:
A gestao precisa de ferramentas para acompanhar e mensurar o desempenho da equipe de
atendimento. Relatérios analiticos sao essenciais para tomar decisdes estratégicas e garantir
a melhoria continua dos processos.

IDENTIFICAGAO DAS NECESSIDADES TECNOLOGICAS




. Infraestrutura de Telefonia Digital (VolIP e Tronco SIP)

- Implementagao de telefonia digital baseada em VolP, utilizando o nimero 81 3788-5600.

- Uso de Tronco SIP para facilitar a comunicagao externa e conectar as unidades do COREN-
PE via rede, eliminando a necessidade de linhas fisicas tradicionais.

- Compatibilidade com recursos de URA (Unidade de Resposta Audivel) para automagao no
atendimento telefénico.

. Integragao Omnichannel

- Plataforma que unifique todos os canais de atendimento (telefone, WhatsApp, redes sociais,
chatbot e e-mail).

- Capacidade de encaminhar contatos entre canais de forma integrada, permitindo ao usuario
alternar entre telefone e WhatsApp, por exemplo, sem perder o histdrico da interagao.

. Central Telefénica (PABX em Nuvem)

- Necessidade de um PABX virtual ou em nuvem, facilitando a interconexdo dos setores
internos com as chamadas externas.

- Suporte a ramais digitais com facil gestdo e possibilidade de escalabilidade, caso haja
aumento nas demandas de atendimento.

. Automacao e Atendimento Inteligente

- URA personalizada para automatizar o direcionamento de chamadas, garantindo que o
usuario seja atendido pelo setor adequado.

- Chatbot com Inteligéncia Artificial capaz de realizar atendimentos simples de forma
autdbnoma e transferir a interacdo para um humano, caso necessario.

. Seguranc¢a e Conformidade
Implementacdo de mecanismos de seguranga que garantam a confidencialidade e
integridade das comunicagdes, atendendo a LGPD.
- Controle de acesso aos sistemas e registro de auditoria para rastrear as interagbes e
prevenir vazamentos de dados.

. Infraestrutura de Rede e Internet

- Rede com capacidade e estabilidade adequadas para suportar chamadas VolP e outras
comunicagdes simultaneas.

- Link de internet redundante, para garantir a disponibilidade do servico mesmo em caso de
falhas.

. Ferramentas de Monitoramento e Relatérios

- Sistema de monitoramento que permita acompanhar o tempo de atendimento, volume de
chamadas e indicadores de desempenho em tempo real.

- Geragao de relatorios analiticos para gestdo da qualidade e planejamento estratégico do
atendimento.

. Compatibilidade com Equipamentos Existentes
- A solugado deve ser compativel com dispositivos e sistemas ja utilizados pelo COREN-PE,
evitando a necessidade de grandes investimentos adicionais.

DEMAIS REQUISITOS NECESSARIOS E SUFICIENTES A ESCOLHA DA SOLUGAO DE TIC




1. Central Telefénica (PABX) Integrada

- A empresa contratada devera fornecer uma central telefénica (PABX) que atenda aos ramais
digitais compativeis com o protocolo SIP.

- A central devera operar com 30 canais do tronco digital fornecido pela operadora de telefonia
atual do COREN-PE, garantindo capacidade de chamadas simultidneas conforme as
necessidades da instituigao.

-Além do PABX, a empresa devera fornecer aparelhos telefénicos compativeis com o protocolo
SIP, devidamente configurados e prontos para operagao.

2. Integracgao de Sistemas e API Aberta
- A solugao devera permitir integragao por meio de API (Application Programming Interface) com
diversos sistemas, linguagens de programacgao e bancos de dados.
-Devera ser compativel com tecnologias como Java, XML e PHP e se conectar com bancos de
dados como Oracle, SQL Server e MySQL, garantindo interoperabilidade com as aplicagdes
existentes.

3. Contact Center Ativo e Receptivo

- A empresa devera fornecer servigos técnicos especializados para o planejamento,
desenvolvimento, implantacdo, operagcédo e gestdo de uma central de atendimento (Contact
Center).

- O Contact Center devera suportar canais de atendimento telefone, chat, e-mail e WhatsApp, no
minimo.

- A solucado deve incluir a capacidade de conexdao com sistemas e aplicativos hospedados nos
servidores internos do COREN-PE e também com sistemas em nuvem, para consulta em
tempo real de informagdes e registros de solicitagcdes recebidas.

4. Operacao e Gestao da Solucao
- A empresa devera oferecer suporte técnico durante todas as fases do projeto e fornecer
servigos de operacao e gestéo do sistema, assegurando a manutengéo continua do servico.
- A solugéo devera permitir facil monitoramento do desempenho e relatérios de atividades para a
gestéo eficaz dos canais de atendimento.

2 - ESTIMATIVA DA DEMANDA - QUANTIDADE DE BENS E SERVICOS

ITEM DESCRIGAO / ESPECIFICACAO UNID. MEDIDA QUANT.
1 Servico de telefonia automatizada PABX 30 ramais e .
g . , Servico
aparelhos telefénicos com servigco de autoatendimento.
2 Sistema de gestdo de atendimento com integragdo a canais
de comunicagdo (atendimento omnichannel) em forma de Servigo
servico e com autoatendimento.
3 Servico de homologagdo e personalizagdo de linha do
whatsapp e templates para envio de 5000 contatos ativos Servigo 5.000
mensais.
4 Servico de homologagdo e personalizagdo de linha do
whatsapp e templates para envio de 5000 -contatos Servigo 5.000
receptivos mensais.
5 Templates excedentes da franquia para envio de 2500 Unidade / Sob
. ) 2.500
contatos ativos mensais, sob demanda. demanda
6 Templates excedentes da franquia para envio de 2500 Unidade / Sob
. . 2.500
contatos receptivos mensais, sob demanda. demanda
7 Servico de SMS, para envio de, no maximo, 500 contatos .
Servigo

ativos mensais e receptivos ilimitados.

8 Servico de implantacao e treinamento da solugao. Servigo




9 Servigo de integracdo da solugdo com os sistemas do

COREN-PE. Servigo 1

3 — ANALISE DE SOLUGOES

O Guia de boas praticas em contratagcao de solu¢des de Tecnologia da Informagéo[1] do Tribunal de Contas
da Uniao descreve que os 6rgaos da Administracdo Publica Federal adotam a pratica da execugao indireta
de muitos dos servigos que dao suporte as suas areas-fim, conhecida comumente como “terceirizacdo de
servicos”. O Decreto-Lei 200/1967 traz, no art. 10, § 7° 1, a diretriz para que a APF se desobrigue da
realizagcao de tarefas executivas (execugédo de tarefas operacionais), recorrendo, sempre que possivel, a
execucao indireta, desde que a iniciativa privada esteja suficientemente desenvolvida na area, bem como
nao haja comprometimento da seguranga nacional (§ 8° do mesmo artigo 2 ).

De acordo com o Decreto-Lei 200/1967, art. 10, § 7°, as razdes para se partir para execugao indireta sao:

a ) possibilitar que a APF execute melhor as tarefas de planejamento, coordenagao, supervisao e
controle, tarefas que hoje podem ser traduzidas como gestédo e governanga;

b) impedir o crescimento desmesurado da maquina administrativa, para que o Estado n&o alcance
dimensao indevida em fungéo da incorporagao de tarefas de carater operacional.

O Decreto 9.507/2018 regulamentou a diretriz de execugao indireta contida no § 7° do art. 10 do Decreto-Lei
200/1967 e incluiu as atividades de informatica no rol de servicos que devem ser preferencialmente objeto
de execucao indireta (Decreto 2.271/1997, art. 1°, § 1° 3). Posteriormente, a IN - SLTI 4/2008
regulamentou a execucio indireta de servigos de TIl, a luz da legislagéo corrente (e.g. Leis 14.133/2021 e
10.520/2002) e da jurisprudéncia sobre o assunto, que depois foi atualizada pela IN - SLTI 4/2010. As
normas citadas, bem como muitas outras, regulamentam o uso de montante consideravel aplicado em TI
pela Administragdo Publica Federal.

Nesta toada, a Portaria MP/STI n°® 20, de 14 de junho de 2016, em seu anexo, descreve as BOAS
PRATICAS, ORIENTACOES E VEDACOES PARA CONTRATACAO DE ATIVOS DE TIC.
Preferencialmente, os ativos de Tl devem ser adquiridos com garantia de funcionamento provida pelo
fornecedor durante sua vida util, todavia o texto prevé no item 1.2, a possibilidade de contratacédo de servico
de manutencdo para os ativos de Tl que ndo estdo mais com garantia vigente, haja vista a motivagdo da
necessaria. Todavia, a orientagdo dos manuais e o direcionamento Legal é o de que 0s servigos sejam
preferencialmente objeto de execucgao indireta.

As solugdes vislumbradas para a contratacio sao:

- Compra de softwares e dos equipamentos
- Contratagdo SaaS e aluguel de equipamentos.

3.1 — IDENTIFICAGAO DAS SOLUGOES

Id Descricao da solugao (ou cenario)




1 Compra de softwares e dos equipamentos

2 | Contratagdo SaaS e aluguel de equipamentos.

3.2 - ANALISE COMPARATIVA DE SOLUGCOES

Requisito Solugao Sim Nao | Nao se aplica

CONFIANCA E SEGURANCA: Os equipamentos
envolvidos na seguranga cibernética estardo
sempre com as versdes mais atuais de protecao,
com rigido controle de depreciacdo das maquinas,
e com politica de seguranga consistente, capaz de
abranger qualquer tipo de dispositivo conectado na | Solugéo 2 X
empresa, seja em qual local fisico estiver?
SIMPLICIDADE: E necessario um conhecimento
especifico ou a contratagdo de especialista para a
atualizacdo de configuragdes, manutencdo e
funcionamento do servigo com eficiéncia.
EXPERTISE: Expertise no assunto. Isso significa

Solucéao 1 X

Solucéao 1 X

Solugao 2 X

. SR i Solugao 1 X
ser equipada profissionais experientes no mercado
de segurang_a, que terrl como missao manter-se Solugso 2 X
sempre atualizados na area.
ESCALABILIDADE: A  contratagdo  possui | Sojucgo 1 X
possibilidade de aumento de capacidade, para o -
caso do aumento de funcionarios? Solugéo 2 X
CUSTO BENEFICIO: é neces.sarlo~a aquisigao Soluggo 1 X
constante de software, a atualizagédo de
equipamentos depreciadas e a contratacdo de mao B
de obra qualificada para a manutencao do servico? | Solugao 2 X
LEGALIDADE: O modo de contratagdo esta em ~

Solucéo 1 X

maior conformidade com as orientacées Legais do
ministério do planejamento e com o manual de
boas praticas, orientagbes e vedagdes para
contratagdo de ativos de T.l.. do tribunal de contas
da uniao?

Solucgao 2 X

4 - REGISTRO DE SOLUGOES CONSIDERADAS INVIAVEIS

A solucdo 1 se torna inviavel por nao estar totalmente em conformidade com as orientacées Legais dos
orgaos da Administragdo Publica. Ainda, para adquirir uma contratacdo nestes termos, sera necessario o
investimento em equipe especialista para a instalagao e configuragdo da solugdo, na manuteng¢ao dos ativos
para controle da depreciacdo e ainda correra o risco da necessidade de substituicdo dos ativos diante do
baixo poder de escalabilidade da solugao.

5 — ANALISE COMPARATIVA DE CUSTOS (TCO)




5.1 — CALCULO DOS CUSTOS TOTAIS DE PROPRIEDADE

Detalhamento dos Custos Mensais:
ITEM DESCRI(;I?\O / ESPECIFICA(}AO VALOR Total (R$)

Servico de telefonia automatizada PABX 30 ramais e

R$ 3.
aparelhos telefénicos com servigco de autoatendimento. $3.000,00

Sistema de gestédo de atendimento com integragao a canais
2 de comunicacgao (atendimento omnichannel) em forma de R$ 3.000,00
servico e com autoatendimento.

Servigo de homologacgao e personalizagao de linha do
3 WhatsApp e templates para envio de 5.000 contatos ativos | R$ 2.616,27
mensais.

Servigo de homologacgao e personalizagéo de linha do
4 WhatsApp e templates para envio de 5.000 contatos R$ 2.616,27
receptivos mensais.

Templates excedentes da franquia para envio de 2.500

5 contatos ativos mensais, sob demanda. R$ 1.300,00
6 Templates excgdentes da franqwa para envio de 2.500 R$ 1.300,00
contatos receptivos mensais, sob demanda.
7 Sc_arvn;o de SMS, para e_nV|o .d.e,_no maximo, 500 contatos R$ 200,00
ativos mensais e receptivos ilimitados.
Total Mensal - R$ 13.232,54
Custos Adicionais (ndo mensais):
ITEM DESCRIGCAO / ESPECIFICACAO VALOR Total (R$)
8 Servico de implantacéo e treinamento da solugao. 15.000,00
Servico de integragéo da solugdo com os sistemas do
9 COREN-PE. 35.000,00
Total Adicional - 50.000,00

Analise Comparativa

Custo Mensal: A solugdo 2 apresenta um custo mensal total de R$ 13.232,54, que deve ser considerado em
comparagado com outros orgcamentos de telefonia e solucdes de atendimento.

Custo Inicial: O investimento inicial para implantagdo e integracéo é de R$ 50.000,00, que inclui treinamento
e customizacéo.

Custo Total de Propriedade (CTP)
Para obter uma visdo mais completa do Custo Total de Propriedade ao longo de um periodo especifico (por
exemplo, 12 meses), vocé pode calcular:



CTP (12 meses) = Custo Mensal = 12 + Custo Inicial
CTP (12 meses) = (13.232, 54 = 12) + 50.000, 00
CTP (12 meses) = 158.790, 48 -+ 50.000, 00 = 208.790, 48
Conclusao

A Solucéao 2 oferece uma abordagem completa para o atendimento e comunicagdo do COREN-PE, com uma
estrutura de custos que pode ser justificada frente aos beneficios de automagao e integragao de canais.

6 — DESCRIGAO DA SOLUGAO DE TIC A SER CONTRATADA

Descri¢ao da Solugao

O objetivo da solugéo é aprimorar a comunicagéo e o atendimento ao cliente, integrando multiplos canais em
uma plataforma unica e eficiente. A empresa busca uma solugédo de Call Center e Plataforma Omnichannel,
toda fornecida na modalidade SaaS (Software como Servigo), que integre os canais de telefone (com URA),
redes sociais, chatbot no site e WhatsApp em uma plataforma centralizada e hospedada em nuvem,
disponivel 24 horas por dia, 7 dias por semana (24/7). A solugdo deve garantir seguranga, conformidade com
as normas brasileiras e as diretrizes do WhatsApp, além de integrar-se com os sistemas ja utilizados pela
Contratante (COREN-PE). O nimero de WhatsApp e do tronco digital da empresa sera 81 3788-5600.

Infraestrutura e Responsabilidades da Contratada
1. Fornecimento de Infraestrutura: A contratada devera fornecer na modalidade SaaS (Software como
Servigo), toda a infraestrutura e as tecnologias necessarias para a prestagdo dos servigos, incluindo
servidores, banco de dados, backup e demais equipamentos necessarios para a sustentacdo da
solucao, sob sua responsabilidade.

2. Sigilo e Protecdo de Dados: A contratada deve obedecer as condigbes de sigilo e de protegao legal de
dados vigentes, restituindo essas informacgdes sempre que solicitado pela Contratante.

3. Backups de Dados: Todos os backups de banco de dados contendo registros de atendimentos e
configuragcdes da solugdo devem ser realizados, no minimo, diariamente, em nuvem, e sob
responsabilidade da Contratada, garantindo seguranca e integridade.

4 . Funcionamento Continuo: A solugdo deve estar em funcionamento 24 horas por dia, 7 dias por
semana, sem interrupgoes.

5. Sistema de Gestéo: O sistema de gestdo de atendimento deve ser em portugués (Brasil) e oferecer
uma visao unica dos atendimentos, utilizando a lingua portuguesa para todas as comunicagdes com
0S usuarios.

6. O tronco digital sera fornecido pela empresa contratante, ja instalado na sede do COREN-PE com o
numero 81 99786-6961.

Canais de Comunicacgao
1. Canais Disponiveis: A solugdo deve incluir o fornecimento de canais digitais de comunicagdo por
WhatsApp Business Enterprise APl e possuir integracdo de canais de comunicagao (atendimento
omnichannel), incluindo ligagéo telefénica, chatbots, mensagens de voz, redes sociais (WhatsApp,
Facebook, Instagram e webchat), SMS e e-mails.

2. WebChat: O WebChat deve ser disponibilizado no site do Coren-PE (www.coren-pe.gov.br).

3. WhatsApp: A solugdo deve ter um unico numero para centralizar os canais de atendimento via
WhatsApp, sendo responsabilidade da contratada a homologagdo da linha telefénica junto a
plataforma oficial do WhatsApp. O cadastramento deve resultar em uma conta comercial verificada
(selo de numero verificado).



4. Personalizagdo e Templates: A contratada deve personalizar a linha de telefone do Coren-PE (tronco
digital) para ser utilizada no WhatsApp e fornecer um pacote de templates para envio de até 4.000
contatos ativos e 4.000 contatos receptivos por més, ja inclusos no valor mensal do servi¢o prestado.

Funcionalidades do Sistema
1. Multiusuario: O sistema deve ser multiusuario, permitindo gerenciar, no minimo, 10 atendentes
simultaneos, sem perda de performance.

2. Envio de Arquivos: O sistema deve permitir o envio de arquivos, imagens e videos, conforme o canal
de atendimento permitir.

3. Histérico de Atendimentos: O sistema deve armazenar o historico de conversas e atendimentos
realizados.

4. Autoatendimento: A solugéo deve oferecer autoatendimento otimizado com URA e chatbots, permitindo
a criacdo de menus de atendimento com, no minimo, 5 niveis e 10 op¢cdes em cada menu.

5. Mensagens e Pesquisas: O sistema deve inserir automaticamente uma mensagem personalizada ao
finalizar o atendimento, assim como uma pesquisa de satisfagdo, que deve ser personalizavel pela
contratante.

6 . Atendimento Automatico: Os atendimentos devem ser realizados em todos os canais de forma
automatica, sem a necessidade de interagdo humana.

Integragao com Sistemas Existentes
1. Banco de Dados: A solugédo deve ser capaz de integrar-se ao banco de dados do sistema interno de
agendamento de atendimentos e do sistema das atividades finalisticas do Conselho.

2. Integragado via API: A integragdo com os sistemas existentes deve ser realizada pela Contratada
através de API (Application Programming Interface) com suporte a varias linguagens (Java, XML,
PHP, etc.) e bancos de dados (Oracle, SQL Server, MySQL, etc.).

Central Telefonica e Equipamentos
1. Central PABX: A Contratada deve fornecer uma central telefénica (PABX) que atenda, no minimo, 30
ramais digitais (SIP), com 30 canais do tronco digital da operadora de telefonia atual da Contratante.
A central deve ter as seguintes facilidades:

- Correio de voz

- Gravagbes de chamadas
- Filas de atendimento

- Controle de chamadas

- Tecnologia IP

- Ramais externos

- Conferéncia ilimitada

- Chat entre softphones

- Siga-me interno e externo
- Redirecionamento de chamadas externas
- Interfone VolP

2. Aparelhos em Comodato: A Contratada deve fornecer 30 aparelhos telefénicos em formato comodato,
todos com tecnologia SIP, prestando servico de manutengao e atualizagao quando necessario.

3. Treinamento: A contratada devera realizar treinamento da sua plataforma nos niveis operacional e
tatico, visando capacitar os funcionarios da contratante.



Suporte e Relatérios
1. Suporte Técnico: Suporte em horario comercial (segunda a sexta, das 8:00 as 17:00) para problemas
de funcionamento, com a formalizagdo de um SLA com a contratante.

2. Banco de Horas de Consultoria: A contratada deve fornecer um banco de horas de consultoria para
atender a necessidades especificas da Contratante.

3. Servico de Operacgao Assistida: A contratada deve disponibilizar um servico de operagao assistida para
garantir o funcionamento adequado da solugao.

4. Servigo Continuado de Sustentagao: O servigo continuado de sustentagdo, garantia e suporte deve ser
incluido, assegurando que a solugao esteja sempre atualizada e em pleno funcionamento.

5. Relatdrios de Operacéao: A solucao deve fornecer relatorios basicos da operacéo, incluindo:

- Chamadas atendidas.

- Chamadas abandonadas.

- Desconexdes por “time-out” (com a indicagao do respectivo ponto).

- Chamadas abandonadas (com a indicagao do ponto de abandono).

- Comunicagao de inoperabilidade do sistema do usuario.

- Relatorio de navegagao.

- Estatisticas de utilizagao por hora, dia e més, por canal (URA, rede social, WhatsApp, etc.).
- Ligacdes atendidas com sucesso.

- Relatdrios de transferéncia de chamadas e sucesso de transferéncia.

- Satisfacdo do atendimento.

Beneficios da Solugao

A implementacdo desta solugdo trara diversos beneficios para o COREN-PE, incluindo aumento da
satisfagao do cliente, redugédo do tempo de espera e otimizagdo dos processos internos. A escalabilidade da
solugdo permitira que ela cresga conforme a demanda do COREN-PE, e a flexibilidade garantira adaptagdes
a novos canais de comunicagao ou necessidades futuras.

Teste e Validagao

A contratada deve propor um plano de teste e validagdo da solugdo antes do langamento, assegurando que
todas as funcionalidades atendam as expectativas da contratante. Além disso, a solugdo deve incluir um
mecanismo para coletar feedback dos usuarios, permitindo melhorias continuas.

Compliance e Seguranga
A contratada deve seguir rigorosas praticas de conformidade e seguranca para garantir a prote¢do dos dados
e a conformidade com a LGPD (Lei Geral de Protegao de Dados).

7 — ESTIMATIVA DE CUSTO TOTAL DA CONTRATAGAO

1. Custos Mensais

Servico de telefonia automatizada PABX (30 ramais e aparelhos): R$ 3.000,00

Sistema de gestdo de atendimento com integragdo a canais de comunicagéo (atendimento omnichannel): R$
3.000,00

Servigo de homologagdo e personalizagdo de linha do WhatsApp (5.000 contatos ativos mensais): R$
2.616,27

Servigo de homologagado e personalizagdo de linha do WhatsApp (5.000 contatos receptivos mensais): R$
2.616,27

Templates excedentes da franquia para envio de 2.500 contatos ativos mensais, sob demanda: R$ 1.300,00
Templates excedentes da franquia para envio de 2.500 contatos receptivos mensais, sob demanda: R$



1.300,00

Servigo de SMS para envio de, no maximo, 500 contatos ativos mensais e receptivos ilimitados: R$ 200,00
Total Mensal:

3.000,00+3.000,00+2.616,27+2.616,27+1.300,00+1.300,00+200,00=13.232,54

2. Custos Adicionais (Nao Mensais)

Servico de implantacgdo e treinamento da solugédo: R$ 15.000,00

Servigo de integragdo da solugdo com os sistemas do COREN-PE: R$ 35.000,00
Total Adicional:

15.000,00+35.000,00=50.000,00

3. Estimativa de Custo Total da Contratagao
Para uma estimativa do custo total considerando um periodo de 12 meses:

Custo Total = (Custo Mensal = 12) + Custo Adicional
Custo Total = (13.232, 54 = 12) -+ 50.000, 00

Custo Total = 158.790, 48 + 50.000, 00 = 208.790, 48

Conclusao

A estimativa de custo total da contratagao da Solugao 2 para um periodo de 12 meses é de R$
208.790,48. Esse valor inclui todos os custos mensais de operagao, além dos custos iniciais de implantacéo
e integracgao.

8 — DECLARAGAO DE VIABILIDADE DA CONTRATAGAO

Apos uma analise minuciosa das solugbes disponiveis e das necessidades operacionais do Conselho, a
contratagéo dos servigos descritos na Solugéo 2 é viavel e justificada, fundamentando-se nos seguintes
aspectos:

- Alinhamento com as Necessidades Estratégicas:

A solugao proposta esta em plena consonancia com os objetivos estratégicos do COREN-PE, que visam
aprimorar a comunicacgao interna e externa, bem como elevar a qualidade do atendimento ao publico. A
implementagcdo de uma central telefébnica automatizada (PABX) com 30 ramais e servigos de
autoatendimento permitird uma gestdo mais eficiente das demandas, reduzindo o tempo de espera e
melhorando a satisfagdo do usuario.

- Analise de Custos e Beneficios:

A estimativa total de investimento para a implementagao da Solugéo 2, no valor de R$ 208.790,48 para
um periodo de 12 meses, foi cuidadosamente avaliada em relagdo ao custo-beneficio proporcionado. O
retorno esperado em eficiéncia operacional e qualidade de atendimento justifica plenamente o
investimento, considerando que os servicos de telefonia e atendimento geram valor significativo ao
COREN-PE, refletindo diretamente na imagem institucional e na satisfacdo dos usuarios.

- Conformidade Legal e Normativa:

A contratacdo segue rigorosamente as diretrizes estabelecidas pela legislacdo vigente, em especial o
Decreto-Lei 200/1967 e o Decreto 2.271/1997, que orientam a execugao indireta de servicos de
Tecnologia da Informagdo. Essas normas garantem a legalidade e a transparéncia do processo de
contratagdo, assegurando que as praticas adotadas estejam em conformidade com os principios da
administragao publica, como a eficiéncia e a economicidade.

- Seguranca e Sustentabilidade da Solugéo:



A empresa selecionada possui histérico comprovado na prestagdo de servigos de Tecnologia da
Informagéao e Comunicagéao (TIC), com credenciais que atestam sua capacidade técnica e experiéncia no
mercado. Além disso, a solugao proposta inclui garantias de suporte técnico e manutencao, assegurando
a continuidade e a seguranga das operagodes, essenciais para o funcionamento eficiente do COREN-PE.

- Integragao e Inovagao Tecnolégica:

A proposta contempla a integragdo com sistemas existentes no COREN-PE, viabilizando uma abordagem
de atendimento omnichannel que incorpora telefonia, chat, e-mail e WhatsApp. Essa inovagdao nao
apenas melhora a experiéncia do usuario, mas também otimiza processos internos, promovendo maior
agilidade e efetividade no gerenciamento de informagoes.

- Sustentabilidade Financeira:

A analise orcamentaria demonstra que a contratacdo da Solucdo 2 esta dentro das previsbes financeiras
do COREN-PE e ndao comprometera a execugado de outras atividades essenciais. O modelo de servigo
contratado garante previsibilidade de custos, facilitando o planejamento e a gestdo orgcamentaria.

Diante do exposto, afirmo que a contratagdo da Solugédo 2 é viavel e recomendada, tendo em vista seu
alinhamento com as necessidades estratégicas do COREN-PE, a conformidade legal, a seguranga da
solugao, a inovagao tecnoldgica e a sustentabilidade financeira.

9 — ASSINATURAS

A Equipe de Planejamento da Contratacao foi instituida pela Portaria n°® 1823/2024, de 17 de outubro
de 2024.

Conforme o § 2° do Art. 11 da IN SGD/ME n° 01, de 2019, o Estudo Técnico Preliminar devera ser aprovado
e assinado pelos Integrantes Técnicos e Requisitantes e pela autoridade maxima da area de TIC:

10 — APROVAGAO E DECLARAGAO DE CONFORMIDADE

Aprovo este Estudo Técnico Preliminar e atesto sua conformidade as disposicdes da Instrucéo
Normativa SGD/ME n° 1, de 4 de abril de 2019.

AUTORIDADE MAXIMA DA AREA DE TIC

Recife, 23 de julho de 2025.

[1] https://portal.tcu.gov.br/lumis/portal/file/fileDownload.jsp?fileld=8
TERMO DE REFERENCIA
Coren PE
Processo Administrativo n° 1115/2024

1. Condigoes Gerais da Contratagao

1.1. Contratacdo de empresa especializada em servico de telefonia automatizada, visando atender as
demandas do Conselho Regional de Enfermagem de Pernambuco, nos termos da tabela abaixo, conforme
condicdes e exigéncias estabelecidas neste instrumento.



Grupo 1

Item

Especificagao

CATSER

Unidade
de

Quantidade

Valor
Unitario /

Valor Total

Estimada

Medida Mensal

Servigo de telefonia
automatizada PABX 30
1 ramais e aparelhos
telefbnicos com servigo de
autoatendimento.

Sistema de gestdo de
atendimento com
integracdo a canais de
2 comunicagao (atendimento
omnichannel) em forma de
servico e com
autoatendimento.

Servigo de homologacao e
personalizagéo de linha do
3 whatsapp e templates para
envio de 5000 contatos
ativos mensais.

Servigo de homologacao e
personalizagéo de linha do
4 whatsapp e templates para
envio de 5000 contatos
receptivos mensais.
Templates excedentes da
franquia para envio de
2500 contatos  ativos
mensais, sob demanda.
Templates excedentes da
franquia para envio de
2500 contatos receptivos
mensais, sob demanda.
Servico de SMS, para
envio de, no maximo, 500
contatos ativos mensais e
receptivos ilimitados.
Servico de implantagdo e
treinamento da solugao.
Servico de integragéo da
9 solugdo com os sistemas
do Coren-PE.

Servigo 12 R$ 2.783,58 | R$ 33.402,96

Servigo 12 R$ 3.418,69 | R$ 41.024,28

Servigo 60.000 R$ 0,12 R$ 7.200,00

27472 Servigo 60.000 R$ 0,25 R$ 15.000,00

Unidade /
Sob
demanda

30.000 R$ 0,12 R$ 3.600,00

Unidade /
Sob
demanda

30.000 R$ 0,25 R$ 7.500,00

Servigo 12 R$ 3.143,04 | R$ 37.716,48

Servigo 1 R$ 5.320,13 | R$ 5.320,13

Servigo 1 R$ 2.264,95 | R$ 2.264,95

1.2. O objeto desta contratagdo ndo se enquadra como sendo de bem de luxo, conforme Decreto n° 10.818,
de 27 de setembro de 2021.

1.3. Os servigcos objetos desta contratagdo séo caracterizados como comuns, uma vez que o padrdo de
desempenho e qualidade pode ser definido neste instrumento, por meio de especificagbes usuais no
mercado.

1.4. O prazo de vigéncia da contratacéo é de 12(doze) meses, contados da assinatura do contrato, na forma
do artigo 105 da Lei n® 14.133, de 2021.

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

2. Descricao da Solucgao de TIC
2.1. A descri¢cdo da solugdo como um todo encontra-se pormenorizada em tépico especifico dos Estudos



técnicos Preliminares, apéndice deste Termo de Referéncia.

3. Fundamentacgao e Descrigcao da Necessidade da Contratagao

3.1. Justificativa da Contratacao

3.1.1. A contratagdo de uma solugdo de comunicagdo e atendimento omnichannel é essencial para o
fortalecimento da interacdo entre o Coren-PE e os profissionais. Diante das crescentes demandas por um
atendimento agil, eficiente e diversificado, é imperativo que adotemos uma plataforma que centralize e
integre todos os canais de comunicagéo, incluindo telefone, WhatsApp, redes sociais e chatbots.

3.1.2. O uso de uma solugdo omnichannel permite a unificagdo do atendimento, proporcionando uma
experiéncia mais fluida e satisfatoria para os usuarios. Com a automacao inicial por meio de URA e chatbots,
garantimos um atendimento 24/7, que nao so otimiza os recursos humanos, mas também diminui o tempo de
espera e aumenta a resolucdo imediata de problemas. Esta capacidade de autoatendimento, aliada a
possibilidade de direcionar as interacbes para os departamentos responsaveis quando necessario, assegura
que os usuarios tenham suas questdes tratadas com a agilidade e a eficiéncia que esperam.

3.1.3. Além disso, a oferta de uma central telefénica IP com integracdo de multiplos canais e funcionalidades
avangadas — como gravagao de chamadas, filas de atendimento, correio de voz, e conferéncia ilimitada —
complementa a estratégia de atendimento ao possibilitar uma gestéo robusta e detalhada das interaces.
Essa centralizagdo das informagbes permite um melhor acompanhamento das métricas de desempenho,
facilitando a analise e a tomada de decisdes.

3.1.4. A escolha de uma solugéo fornecida na modalidade SaaS (Software como Servigo) também se
destaca, uma vez que promove redugdo de custos com infraestrutura, manutengao e suporte, além de
garantir escalabilidade e flexibilidade conforme as necessidades do COREN-PE crescem. A empresa
contratada sera responsavel pela instalagdo, manutencdo e operagdo da plataforma, garantindo que nossa
equipe possa focar em suas atividades principais, enquanto recebe suporte técnico e treinamento continuo.
3.1.5. Portanto, a adog&o desta solugcdo ndo so atende as exigéncias atuais de comunicacéo e atendimento,
mas também posiciona o Coren-PE como uma entidade moderna e comprometida com a exceléncia no
servico ao cidadao. Essa transformacéao é vital para manter a relevancia e a eficacia das nossas operacoes,
assegurando que estejamos sempre disponiveis e preparados para atender as necessidades dos nossos
usuarios de maneira eficaz.

3.2. Alinhamento aos Instrumentos de Planejamento Institucionais

3.21. O alinhamento aos planos estratégicos baseia-se no objetivo estratégico NO7: Aprimorar a
Comunicagao Institucional.

3.2.2. Referente a meta do planejamento estratégico, baseia-se na meta N36: Aprimorar a comunicagao
entre Conselho Regional e os profissionais de Enfermagem.

3.3. Resultados e Beneficios a Serem Alcangados

3.3.1. Aimplementagao da solugdo de comunicacao e atendimento omnichannel no Coren-PE representa um
avancgo significativo em nossa busca por modernizacao e eficiéncia. Esperamos, com essa contratagéo, um
aumento na satisfacdo do usuario, gragas a centralizacdo de canais como telefone, WhatsApp, chatbots e
redes sociais, que permitira um atendimento integrado 24/7. A automagédo de processos, como URA e
chatbots, resultara em tempos de resposta mais rapidos e uma resolugdo mais eficaz de problemas. Além
disso, a nova central telefénica IP trara funcionalidades como gravagdo de chamadas e controle de
atendimentos, proporcionando uma gestao mais eficiente das interagcbes e facilitando a identificagdo de areas
para melhorias. A integracdo com sistemas internos aumentara a sinergia entre os servigos oferecidos e as
necessidades dos usuarios, promovendo um fluxo de informagdes mais agil.

3.3.2. Com a solugao, esperamos também uma otimizacdo dos recursos humanos, permitindo que a equipe
se concentre em questdes mais complexas, resultando em uma melhor alocagdo do tempo e das
competéncias. A seguranga e protecdo dos dados dos usuarios estardo garantidas, com a realizagdo de
backups diarios e a conformidade com as normas brasileiras. Além disso, a flexibilidade da solugdo na
modalidade SaaS permitira ajustes rapidos e eficazes as demandas crescentes do Coren-PE, promovendo
um ambiente de trabalho mais produtivo e organizado. Assim, a contratacdo desta solugdo & fundamental
para garantir um atendimento de alta qualidade e fortalecer nossa atuagao como entidade reguladora.

4. Requisitos da Contratagao

4.1. Requisitos de Negécio

4.1.1. Comunicagao centralizada e integrada: Atualmente, os canais de comunicacgao utilizados (telefone,
WhatsApp e e-mail) ndo sao integrados, o que gera dificuldades de gestao e rastreamento de atendimentos.



Isso impacta negativamente a experiéncia do usuario e a produtividade dos colaboradores.

4.1.2. Atendimento automatizado e eficiente: O aumento da demanda por atendimento exige uma solugéo
capaz de automatizar parte dos processos, como consultas simples e informagdes de rotina, sem depender
totalmente de agentes humanos. A automacgéo via URA e chatbot podera reduzir filas e melhorar a satisfagdo
dos usuarios.

4.1.3. Facilidade de contato por miuiltiplos canais: Os profissionais de enfermagem e o publico em geral
buscam conveniéncia no atendimento, preferindo utilizar diferentes canais como WhatsApp, telefone ou chat
online. E necessario oferecer uma experiéncia omnichannel que permita ao usudrio iniciar o atendimento em
um canal e continua-lo em outro, de forma transparente.

4.1.4. Garantia de operagao continua e segura: Como parte da sua missao institucional, o COREN-PE
precisa assegurar atendimento continuo, especialmente em situagdes criticas. A solugao precisa ser robusta
e segura, em conformidade com a LGPD e outras regulamentagdes de dados.

4.1.5. Monitoramento e Relatorios de Desempenho: A gestdo precisa de ferramentas para acompanhar e
mensurar o desempenho da equipe de atendimento. Relatérios analiticos sdo essenciais para tomar decisbes
estratégicas e garantir a melhoria continua dos processos.

4.2. Requisitos Tecnolégicos

4.2.1. Infraestrutura de Telefonia Digital (VolP e Tronco SIP)

4.2.1.1. Implementacao de telefonia digital baseada em VolIP, utilizando o numero 81 3788-5600.

4.2.1.2. Uso de Tronco SIP para facilitar a comunicagéo externa e conectar as unidades do COREN-PE via
rede, eliminando a necessidade de linhas fisicas tradicionais.

4.2.1.3. Compatibilidade com recursos de URA (Unidade de Resposta Audivel) para automagdo no
atendimento telefonico.

4.2.2. Integragdo Omnichannel

4.2.2.1. Plataforma que unifique todos os canais de atendimento (telefone, WhatsApp, redes sociais, chatbot
e e-mail).

4.2.2.2. Capacidade de encaminhar contatos entre canais de forma integrada, permitindo ao usuario alternar
entre telefone e WhatsApp, por exemplo, sem perder o histérico da interagao.

4.2.3. Central Telefonica (PABX em Nuvem)

4.2.3.1. Necessidade de um PABX virtual ou em nuvem, facilitando a interconexao dos setores internos com
as chamadas externas.

4.2.3.2. Suporte a ramais digitais com facil gestao e possibilidade de escalabilidade, caso haja aumento nas
demandas de atendimento.

4.2.4. Automacao e Atendimento Inteligente

4.2.4.1. URA personalizada para automatizar o direcionamento de chamadas, garantindo que o usuario seja
atendido pelo setor adequado.

4.2.4.2. Chatbot com Inteligéncia Artificial capaz de realizar atendimentos simples de forma autbnoma e
transferir a interagcado para um humano, caso necessario.

4.2.5. Segurancga e Conformidade

4.2.5.1. Implementacdo de mecanismos de seguranca que garantam a confidencialidade e integridade das
comunicagdes, atendendo a LGPD.

4.2.5.2. Controle de acesso aos sistemas e registro de auditoria para rastrear as interagbes e prevenir
vazamentos de dados.

4.2.6. Infraestrutura de Rede e Internet

4.2.6.1. Rede com capacidade e estabilidade adequadas para suportar chamadas VolP e outras
comunicagdes simultaneas.

4.2.6.2. Link de internet redundante, para garantir a disponibilidade do servigo mesmo em caso de falhas.
4.2.7. Ferramentas de Monitoramento e Relatérios

4.2.7.1. Sistema de monitoramento que permita acompanhar o tempo de atendimento, volume de chamadas
e indicadores de desempenho em tempo real.

4.2.7.2. Geragdo de relatorios analiticos para gestdo da qualidade e planejamento estratégico do
atendimento.

4.2.8. Compatibilidade com Equipamentos Existentes

4.2.8.1. A solugdo deve ser compativel com dispositivos e sistemas ja utilizados pelo COREN-PE, evitando a
necessidade de grandes investimentos adicionais.

4.3. Requisitos de Capacitacao



4.3.1. Nao faz parte do escopo da contratagao a realizacdo de capacitacao técnica na utilizagao dos recursos
relacionados ao objeto da presente contratagao.

4.4. Requisitos Legais

4.4.1. O presente processo de contratacdo deve estar aderente a Constituicdo Federal, a Lei n® 14.133/2021,
a Instrucdo Normativa SGD/ME n° 94, de 2022, Instrucdo Normativa SEGES/ME n° 65, de 7 de julho de
2021, Lei n® 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Protegdo de Dados Pessoais — LGPD) e a outras
legislagdes aplicaveis;

4.5. Requisitos dos Servigos de Instalagcao

4.5.1. Horario de Realizagao:

4.5.1.1. Todas as atividades de instalacao devem ser realizadas das 08 as 16, de segunda a sexta.

4.5.2. Abrangéncia da Implantagao:

4.5.2.1. A implantagdo devera incluir a configuracdo de todas as funcionalidades suportadas pelo
equipamento e software.

4.5.3. Documentac¢ao do Processo:

4.5.3.1. Todo o processo de instalacdo e configuragcido realizado devera ser documentado pela
CONTRATADA sob a forma de um relatério detalhado.

4.5.4. Ajustes de Hardware e Software:

4.5.4.1. A configuragdo compreendera a realizagao de ajustes de hardware e software necessarios para
garantir o funcionamento dos dispositivos, visando a melhor performance possivel.

4.5.5. Atualizagoes de Software:

4.5.5.1. A CONTRATADA devera realizar todas as atualizagdes de firmware e de quaisquer outros
componentes de software da solugdo, garantindo que sejam utilizadas as versbes mais atualizadas
disponiveis ou a ultima versdo compativel com as demais solugdes deste lote, que seja considerada estavel.
4.5.6. Acabamento Estético:

4.5.6.1. Devera ser providenciado todo o acabamento necessario, evitando que fios e cabos fiquem expostos,
preservando assim a qualidade estética do ambiente.

4.6. Dos Requisitos do Servigo de Suporte

4.6.1. Informacgoées Iniciais:

4.6.1.1. A Contratada devera encaminhar ao Contratante, no prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis apds a
assinatura do contrato, um documento contendo todos os procedimentos € nimeros de contato necessarios
para a abertura de chamados de suporte técnico.

4.7. Requisitos Temporais

4.7.1. O servigo devera ser iniciado em até 30 (trinta) dias corridos, a partir do inicio da vigéncia contratual,
devendo contemplar a entrega dos equipamentos e dispositivos, instalagdes e configuracdes dos softwares e
sistemas que compdem a Solugdo. Dentro deste prazo, também, deverao estar implementadas as seguintes
solugdes:

a) Personalizagao das configura¢des dos equipamentos;

b) Identificagdo dos equipamentos;

¢) Testes da contabilizagao;

4.7.2. As instalagdes de todos os equipamentos e softwares necessarios para o funcionamento da Solugao
contratada deverao ser graduais e previamente acordadas e aprovadas pelo Coren-PE a fim de nao trazer
grandes impactos no funcionamento das atividades das areas;

4.7.3. O horario para realizagdo de entrega, instalagéo, configuragéo e treinamento, devera ser das 08h00 as
16h00, de segunda a sexta-feira, em dias Uteis;

4.7.4. Hipoteses e prazos para refazimentos dos servigos e substituicoes de materiais:

4.7.5. Em caso de objeto prestado inadequadamente ou entregue fora das especificacbes do Edital e seus
Anexos ou, ainda, que n&o surtir os resultados pretendidos com a contratacdo, a CONTRATADA devera
sanar os problemas em até 05 (cinco) dias Uteis contados do recebimento da notificagao;

4.7.6. Caso algum objeto apresente falha ou vicio, inclusive de fabricagdo, a CONTRATADA devera efetuar a
substituicdo do item no prazo de até 05 (cinco) dias uteis, contados da notificagao;

4.7.7. Nessas situacbes, todos os O6nus decorrentes de eventuais substituicbes de servicos ou de
pecas/materiais/equipamentos correrdo por conta da CONTRATADA;

4.7.8. A notificagdo a CONTRATADA podera ser realizada por meios eletrénicos, a critério do Coren-PE.
4.7.9. Os atendimentos dos chamados técnicos deverdo ocorrer dentro do horario comercial do Coren-PE,
compreendidas entre 8:00 e 16:00, horario de Brasilia, em dias Uteis;

4.7.10. Para a desmobilizacdo, no ultimo més de vigéncia contratual podera ocorrer a redugéo do consumo e
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de equipamentos, tendo em vista a necessidade de desligamento da CONTRATADA, devendo o Coren-PE
informar antecipadamente o cronograma contendo os prazos de desmobilizacao.

4.8. Requisitos de Seguranga e Privacidade

4.8.1. A Contratada guardara e fara com que seu pessoal guarde absoluto sigilo sobre os dados, informagdes
e documentos fornecidos pelo Contratante aos quais tiver acesso em decorréncia da prestacdo de servigos
objeto do referido Contrato, ficando terminantemente proibida de fazer uso ou revelagéo destes, sob qualquer
justificativa.

4.8.2. A Contratada deve comunicar formal e imediatamente o Coren-PE qualquer ponto de fragilidade
percebido que exponha a confidencialidade, integridade ou disponibilidade das informagdes e do servico;
4.8.3. Todas as informacdes, resultados, relatérios e quaisquer outros documentos obtidos ou elaborados
pela Contratada na execugéo dos servigos serdo de exclusiva propriedade do Contratante, ndo podendo a
Contratada utiliza-los para quaisquer fins, divulga-los, reproduzi-los ou veicula-los, a ndo ser que prévia e
expressamente autorizado pelo Contratante.

4.8.4. Todas as configuragdes devem ser feitas em consonancia com as normas, padronizag¢des e politicas
de seguranga do Coren-PE;

4.8.5. Os equipamentos e dispositivos, nas condigdes de fabricagao, operagdo, manutengao, configuragao,
funcionamento, alimentagéo e instalagdo, devem obedecer rigorosamente, no que for aplicavel, as normas e
recomendacées em vigor, elaboradas pelos orgéos oficiais competentes ou entidades autébnomas
reconhecidas na area (ABNT, ANATEL, etc.) e aquelas entidades geradoras de padrdes reconhecidas
internacionalmente (ISSO, IEEE, EIA/TIA, etc.).

4.8.6. Ademais, deverao ser observadas pela Contratada as normas internas do Coren-PE.

4.9. Requisitos Sociais, Ambientais e Culturais

4.9.1. A Contratada devera observar os critérios de sustentabilidade ambiental descrito no Decreto n° 10.936,
de 12 de janeiro de 2022, na IN/SLTI/MP n° 1, de 19 de janeiro de 2010, e no Decreto n° 7.746, de 5 de
junho de 2012. Sendo assim, é de responsabilidade da Contratada o recolhimento e correta destinagdo dos
residuos resultantes da prestagao do servigo, tais como cartuchos de toner, pecgas substituidas, embalagens,
residuos dos processos de manutencao e limpeza dos equipamentos.

4.9.2. Todos os equipamentos devem possuir funcionalidades cujo objetivo seja economia de energia elétrica
(modo "stand by", por exemplo).

4.9.3. A abertura de chamados técnicos e encaminhamento de demandas, bem como todos os relatérios
(com excegdo dos relatérios de manutengao "in loco") e artefatos produzidos deverdo ser confeccionados,
preferencialmente, sob a forma eletronica, evitando-se a impressao de papel.

4.9.4. O Coren-PE ja dispbe de ambiente fisico e légico para toda estrutura necessaria para comportar os
servicos desejados em outsourcing de impressao, copia e digitalizacdo, eliminando a necessidade de
adaptagdes ou reformas que pudessem gerar dejetos durante o processo de instalagdo dos equipamentos.
4.10. Requisitos de Arquitetura Tecnolégica

4.10.1. Os servigos deverao ser executados observando-se as diretrizes de arquitetura tecnoldgica
estabelecidas pela area técnica da Contratante.

4.10.2. A adogao de tecnologia ou arquitetura diversa devera ser autorizada previamente pela Contratante.
Caso nao seja autorizada, € vedado a Contratada adotar arquitetura, componentes ou tecnologias diferentes
daquelas definidas pela Contratante.

4.11. Requisitos de Experiéncia Profissional

4.11.1. Sem prejuizo dos requisitos de projeto e implementagdo que levaram a descricdo da Solugédo objeto
deste instrumento, cabera a Contratada fornecer todas as orientacbes complementares e documentagao
necessarias para a implementacao dos servicos contratados.

4.12. Requisitos de Implantagao

4.12.1. Os equipamentos deverdao ser entregues e instalados em, no maximo, 30 (trinta) dias corridos,
contados a partir da vigéncia do contrato, correspondentes as unidades/quantidades e tipos de equipamentos
a serem instalados. As instalagbes dos equipamentos nas unidades deverao ocorrer em dias uteis no horario
das 8h00 as 16h00. Dentro desse mesmo prazo, também, deverdo estar implementadas as seguintes
solucoes:

4.12.1.1. Personalizagdes das configuragdes dos equipamentos;

4.12.1.2. Instalagbes de todos os softwares e sistemas que compdem a solugao;

4.13. Requisitos de Garantia e Manutengao

4.13.1. Sera exigida garantia minima prevista na Lei Federal n° 8.078, de 11 de setembro de 1990 (Cddigo
de Defesa do Consumidor);



4.13.2. A garantia de suporte técnico devera englobar qualquer atividade relacionada ao funcionamento da
Solugdo, como manutengao evolutiva, preventiva e corretiva nos equipamentos e softwares, sem nenhum
6nus para o Coren-PE. Toda a manutengao evolutiva, preventiva e corretiva ficara a cargo da CONTRATADA
durante todo o periodo de vigéncia contratual;

4.13.3. Toda a Solugdo deve contemplar atualizagcdes e garantia total por todo o periodo de vigéncia das
licengas, caso haja renovagéo do licenciamento sera também renovada a garantia, conforme quantidades,
requisitos e especificagbes constantes no contrato e Termo de Referéncia;

4.13.4. Garantia de suporte técnico para todo o parque de equipamentos e dispositivos contratados e a
substituicdo de softwares descontinuados por novos langamentos nas mesmas condi¢gdes durante todo o
periodo de vigéncia contratual;

4.13.5. Garantia de suporte técnico devera manter os softwares sempre atualizados na ultima versao
disponivel pelo fabricante e disponibilizar atualizagcdes e correcbes de firmwares, correcbes de erros, bem
como realizar as configuragdes das funcionalidades que compdem a solugdo contratada durante todo o
periodo de vigéncia contratual;

4.13.6. A CONTRATADA devera prestar a manutencao preventiva e corretiva de todos os equipamentos,
com cobertura integral de pegas de reposicao.

4.14. Requisitos de Segurancga da Informagao

4.14.1. As informagdes sob custddia do fornecedor deveréo ser tratadas como informagdes sigilosas, néo
podendo ser usadas por este fornecedor ou fornecidas, sob nenhuma hipétese, sem autorizacdo formal da
CONTRATANTE.

4.14.2. A Solugao contratada devera possuir recursos que possibilitem a definicdo de regras e configuragbes
aderentes a Lei n® 13.709/2018 (Lei Geral de Protegcao de Dados Pessoais - LGPD).

4.15. Vistoria

4.15.1. Recomendagao de Vistoria:

4.15.1.1. Embora n&o seja uma exigéncia formal, € recomendavel que as licitantes realizem uma vistoria no
local destinado a execugao dos servigos. Essa visita € importante para que as licitantes conhegam as
condicdes do local, analisem todos os detalhes e identifiquem eventuais dificuldades para a instalacdo dos
equipamentos. A vistoria auxiliara na elaboragdo de propostas mais precisas, permitindo que dimensionem
adequadamente os servicos a serem executados.

4.15.2. Agendamento da Vistoria:

4.15.2.1. As licitantes poderéao realizar a vistoria no local onde os servicos serdo executados, desde que o
agendamento seja feito com antecedéncia de até 3 (trés) dias Uteis antes da data fixada para a abertura da
sessao publica. O objetivo é que as licitantes se familiarizem com as condigdes e o grau de dificuldade
existentes. O agendamento deve ser realizado junto ao Coren-PE, pelo telefone (81) 3788-5600.

4.15.3. Responsabilidade das Licitantes:

4.15.3.1. Nao serdo aceitas alegacbes posteriores de desconhecimento das condicbes ou do grau de
dificuldade existente como justificativa para a isengdo das obrigagbes assumidas. Isso inclui eventuais
tentativas de aumento de preco em decorréncia da execugao do objeto deste Termo de Referéncia.

4.16. Da Subcontratacao

4.16.1. Nao sera admitida a subcontratagdo do objeto licitatorio.

4.17. Garantia da Contratagao

4.17.1. Sera exigida a garantia da contratagdo de que tratam os arts. 96 e seguintes da Lei n°® 14.133, de
2021, no percentual e condi¢des descritas nas clausulas do contrato.

4.17.2. Em caso opgao pelo seguro-garantia, a parte adjudicataria devera apresenta-la, no maximo, até a
data de assinatura do contrato.

4.17.3. A garantia, nas modalidades caugao e fianga bancaria, devera ser prestada em até 10 dias Uteis apos
a assinatura do contrato.

4.17.4. O contrato oferece maior detalhamento das regras que serdo aplicadas em relagdo a garantia da
contratacio.

4.18. Informacgoes relevantes para o dimensionamento da proposta

4.18.1. Central Telefonica (PABX) Integrada

4.18.1.1. A empresa contratada devera fornecer uma central telefénica (PABX) que atenda aos ramais
digitais compativeis com o protocolo SIP.

4.18.1.2. A central devera operar com 30 canais do tronco digital fornecido pela operadora de telefonia atual
do COREN-PE, garantindo capacidade de chamadas simultdneas conforme as necessidades da instituicao.
4.18.1.3. Além do PABX, a empresa devera fornecer aparelhos telefénicos compativeis com o protocolo SIP,



devidamente configurados e prontos para operagao.

4.18.2. Integracao de Sistemas e API Aberta

4.18.2.1. A solugao devera permitir integragdo por meio de API (Application Programming Interface) com diversos
sistemas, linguagens de programagao e bancos de dados.

4.18.2.2. Devera ser compativel com tecnologias como Java, XML e PHP e se conectar com bancos de dados
como Oracle, SQL Server e MySQL, garantindo interoperabilidade com as aplicagdes existentes.

4.18.3. Contact Center Ativo e Receptivo

4.18.3.1. A empresa devera fornecer servigos técnicos especializados para o planejamento, desenvolvimento,
implantacéo, operacgéo e gestao de uma central de atendimento (Contact Center).

4.18.3.2. O Contact Center devera suportar canais de atendimento telefone, chat, e-mail e WhatsApp, no minimo .
4.18.3.3. A solugdo deve incluir a capacidade de conexdo com sistemas e aplicativos hospedados nos servidores
internos do COREN-PE e também com sistemas em nuvem, para consulta em tempo real de informacbes e
registros de solicitagbes recebidas.

4.18.4. Operacao e Gestao da Solugao

4.18.4.1. A empresa devera oferecer suporte técnico durante todas as fases do projeto e fornecer servigos de
operacdo e gestdo do sistema, assegurando a manutengdo continua do servico.4.18.4.2. A solugdo devera
permitir facil monitoramento do desempenho e relatérios de atividades para a gestdo eficaz dos canais de
atendimento.

5. Papéis e Responsabilidades

5.1. Sao Obrigag¢6es da Contratante:

5.1.1. nomear Gestor e Fiscais Técnico, Administrativo e Requisitante do contrato para acompanhar e
fiscalizar a execugao dos contratos;

5.1.2. encaminhar formalmente a demanda por meio de Ordem de Servigo ou de Fornecimento de Bens, de
acordo com os critérios estabelecidos no Termo de Referéncia;

5.1.3. receber o objeto fornecido pelo Contratado que esteja em conformidade com a proposta aceita,
conforme inspecoes realizadas;

5.1.4. aplicar a contratada as san¢bes administrativas regulamentares e contratuais cabiveis, comunicando
ao orgao gerenciador da Ata de Registro de Precgos, quando aplicavel,

5.1.5. liquidar o empenho e efetuar o pagamento a contratada, dentro dos prazos preestabelecidos em
contrato;

5.1.6. comunicar a contratada todas e quaisquer ocorréncias relacionadas com o fornecimento da solugcéo de
TIC;

5.1.7. definir produtividade ou capacidade minima de fornecimento da solugdo de TIC por parte do
Contratado, com base em pesquisas de mercado, quando aplicavel;

5.1.8. prever que os direitos de propriedade intelectual e direitos autorais da solugdo de TIC sobre os
diversos artefatos e produtos cuja criacdo ou alteracdo seja objeto da relagdo contratual pertencam a
Administragcao, incluindo a documentagao, o codigo-fonte de aplicagdes, os modelos de dados e as bases de
dados, justificando os casos em que isso ndo ocorrer;

5.2. Sao Obrigagoes do Contratado

5.2.1. indicar formalmente preposto apto a representa-la junto a Contratante, que devera responder pela fiel
execucgao do contrato;

5.2.2. atender prontamente quaisquer orientagbes e exigéncias da Equipe de Fiscalizagdao do Contrato,
inerentes a execucgao do objeto contratual;

5.2.3. reparar quaisquer danos diretamente causados a Contratante ou a terceiros por culpa ou dolo de seus
representantes legais, prepostos ou empregados, em decorréncia da relacdo contratual, ndo excluindo ou
reduzindo a responsabilidade da fiscalizacdo ou o acompanhamento da execugdo do contrato pela
Contratante;

5.2.4. propiciar todos os meios necessarios a fiscalizagdo do contrato pela Contratante, cujo representante
tera poderes para sustar o fornecimento, total ou parcial, em qualquer tempo, desde que motivadas as
causas e justificativas desta decisao;

5.2.5. manter, durante toda a execug¢ao do contrato, as mesmas condi¢des da habilitacéo;

5.2.6. quando especificada, manter, durante a execugdo do contrato, equipe técnica composta por
profissionais devidamente habilitados, treinados e qualificados para fornecimento da solugao de TIC;

5.2.7. quando especificado, manter a produtividade ou a capacidade minima de fornecimento da solugao de
TIC durante a execugéo do contrato;



5.2.8. ceder os direitos de propriedade intelectual e direitos autorais da solugdo de TIC sobre os diversos
artefatos e produtos produzidos em decorréncia da relagdo contratual, incluindo a documentacéo, os modelos
de dados e as bases de dados a Administragao;

5.2.9. fazer a transigdo contratual, com transferéncia de conhecimento, tecnologia e técnicas empregadas,
sem perda de informagdes, podendo exigir, inclusive, a capacitacdo dos técnicos do contratante ou da nova
empresa que continuara a execucao do contrato, quando for o caso.

6. Modelo de Execugédo do Contrato

6.1. Condicoes de execugao

6.1.1. O inicio da execucgao do objeto sera 5 (cinco) dias da assinatura do contrato.

6.2. Local de prestacao dos servigos

6.2.1. O servico sera prestado na Avenida Conde da Boa Vista, n°® 800, 9° andar, Empresarial Apolénio
Sales, Boa Vista, Recife, Pernambuco. CEP: 50.060-003.

6.3. Especificagdo de garantia do servigo

6.3.1. O prazo de garantia contratual dos servigos é aquele estabelecido na Lei n°® 8.078, de 11 de setembro
de 1990(Cdodigo de Defesa do Consumidor).

6.4. Mecanismos formais de comunicagao

6.4.1. Sao definidos como mecanismos formais de comunicagao, entre a Contratante e o Contratado,
os seguintes:

6.4.1.1. Ordens de Servico;

6.4.1.2. Ata de Reunido;

6.4.1.3. Oficio;

6.4.1.4. Sistema de abertura de chamados;

6.4.1.5. E-mails e Carta;

6.5. Manutenc¢ao de Sigilo e Normas de Seguranga

6.5.1. O Contratado devera manter sigilo absoluto sobre quaisquer dados e informagdes contidos em
quaisquer documentos e midias, incluindo os equipamentos e seus meios de armazenamento, de que venha
a ter conhecimento durante a execugdo dos servigos, ndo podendo, sob qualquer pretexto, divulgar,
reproduzir ou utilizar, sob pena de lei, independentemente da classificacao de sigilo conferida pelo
Contratante a tais documentos.

7. Modelo de Gestao do Contrato

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

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

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

7.4. O ¢6rgao ou entidade podera convocar representante da empresa para adogdo de providéncias que
devam ser cumpridas de imediato.

7.5. Preposto

7.5.1. A Contratada designara formalmente o preposto da empresa, antes do inicio da prestacdo dos
servigos, indicando no instrumento os poderes e deveres em relagdo a execugao do objeto contratado.

7.5.2. Contratante podera recusar, desde que justificadamente, a indicagdo ou a manutengéo do preposto da
empresa, hipétese em que a Contratada designara outro para o exercicio da atividade.

7.6. Reuniao Inicial

7.6.1. Apos a assinatura do Contrato e a nomeagédo do Gestor e Fiscais do Contrato, sera realizada a
Reunido Inicial de alinhamento com o objetivo de nivelar os entendimentos acerca das condi¢cdes
estabelecidas no Contrato, Edital e seus anexos, e esclarecer possiveis duvidas acerca a execugao do
contrato.

7.6.2. A reuniao sera realizada em conformidade com o previsto no inciso | do Art. 31 da IN SGD-ME n° 94,
de 2022 e ocorrera em até 05 () dias uteis da assinatura do Contrato, podendo ser prorrogada a critério da
Contratante.

7.6.3. A pauta desta reunido observara, pelo menos:



7.6.3.1. Presenca do representante legal da contratada, que apresentara o seu preposto;

7.6.3.2. Entrega, por parte da Contratada, do Termo de Compromisso e do termo de Ciéncia;

7.6.3.3. Esclarecimento relativos a questdes operacionais, administrativas e de gestao do contrato;

7.6.3.4. A Carta de apresentacdo do Preposto devera conter no minimo o nome completo e CPF do
funcionario da empresa designado para acompanhar a execugdao do contrato e atuar como interlocutor
principal junto a Contratante, incumbido de receber, diligenciar, encaminhar e responder as principais
questdes técnicas, legais e administrativas referentes ao andamento contratual;

7.6.3.5. Apresentacdo das declaracbes/certificados do fabricante, comprovando que o produto ofertado
possui a garantia solicitada neste termo de referéncia.

7.7. Da Fiscalizagao

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

7.7.1.1. Fiscalizagao Técnica

7.7.1.1.1. O fiscal técnico do contrato, além de exercer as atribui¢gdes previstas no art. 33, Il, da In SGD n° 94,
de 2022, acompanhara a execugao do contrato, para que sejam cumpridas todas as condi¢cbes estabelecidas
no contrato, de modo a assegurar os melhores resultados para a Administragéo.;

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

7.7.1.1.3. Identificada qualquer inexatidao ou irregularidade, o fiscal técnico do contrato emitira notificagbes
para a corregao da execugao do contrato, determinando prazo para a correcao;

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

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

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

7.7.2. Fiscalizagao Administrativas

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

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

7.8. Gestor do Contrato

7.8.1. O gestor do contrato, além de exercer as atribuicdes previstas no art. 33, IV, da IN SGD n°® 94, de
2022, coordenara a atualizagao do processo de acompanhamento e fiscalizagado do contrato contendo todos
os registros formais da execugéo no histérico de gerenciamento do contrato, a exemplo da ordem de servigo,
do registro de ocorréncias, das alteragdes e das prorrogacdes contratuais, elaborando relatério com vistas a
verificagdo da necessidade de adequagdes do contrato para fins de atendimento da finalidade da
administracéo.

7.8.2. O gestor do contrato acompanhara a manutengao das condigdes de habilitagcdo do Contratado, para
fins de empenho de despesa e pagamento, e anotara os problemas que obstem o fluxo normal da liquidagao
e do pagamento da despesa no relatorio de riscos eventuais.

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

7.8.4. O gestor do contrato emitira documento comprobatério da avaliagao realizada pelos fiscais técnico,
administrativo e setorial quanto ao cumprimento de obriga¢cdes assumidas pelo Contratado, com mengéo 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 obrigagdes.
7.8.5. O gestor do contrato tomara providéncias para a formalizagdo de processo administrativo de
responsabilizacdo para fins de aplicacdo de sancdes, a ser conduzido pela comissdo de que trata o art. 158



da Lei n® 14.133, de 2021, ou pelo agente ou pelo setor com competéncia para tal, conforme o caso.
7.8.6. O gestor do contrato devera elaborara relatério final com informagdes sobre a consecugédo dos
objetivos que tenham justificado a contratacéo e eventuais condutas a serem adotadas para o aprimoramento
das atividades da Administragao.

7.8.7. 0 gestor do contrato devera enviar a documentagao pertinente ao setor de contratos para a
formalizagdo dos procedimentos de liquidagdo e pagamento, no valor dimensionado pela fiscalizagéo e
gestdo nos termos do contrato.

8. Critérios de Medicao e Pagamento
8.1. Os niveis minimos de servigco esperados para esta contratagcdo, bem como para os atendimentos aos
incidentes/eventos associados estdo indicados a seguir:

Grau Prazo de Resposta
Emergencial 6 horas
Grave 8 horas
Pedido de Informacgao 24 horas

8.1.1. A classificagao da severidade dos incidentes/eventos sera determinada pela contratante, respeitando-
se a tabela a seguir:

Grau Descrigao

Sao0 consideradas como “Emergéncia® todas as falhas cujas

consequéncias tenham impactos negativos, gerando indisponibilidade

sobre o servico e o trafego e/ou recursos. Sao situagbes que exijam
Emergencial atencao imediata.

Situacao de indisponibilidade total do servigo, funcionamento intermitente

ou parcial, que possa levar a interrupcao intermitente, parcial ou total de

servigcos ou perda de trafego, por exemplo.

Problemas que nao prejudicam significativamente o funcionamento dos

sistemas/servicos do equipamento. Sao problemas sérios ou
Grave perturbacbes, que afetam uma area especifica ou determinada

funcionalidade do servico.

Exemplo: Degradacgao de desempenho e perda de funcionalidades.

Solicitacdo de informagbes sobre os servigcos prestados, possiveis
Pedido de Informagao configuragbes ou usos, que nao gerem interrupgdes, nem
indisponibilidade de determinada area ou uma funcionalidade especifica.

8.1.2. Um chamado classificado de acordo com esses graus ndo pode ser reclassificado a medida que é
resolvido em outra. A severidade deve levar em conta o fator que foi usado na sua abertura e seguir esse
mesmo critério até a sua completa solucao;
8.1.3. Todos os prazos para a resolugcao dos incidentes/eventos sado contados a partir da abertura do
respectivo numero de identificagdo do chamado;
8.1.4. A abertura do chamado com fornecimento do seu niumero de identificagao (protocolo de atendimento)
deve ocorrer no prazo maximo de 15 (quinze) minutos a partir da tentativa de contato pela contratante com o
numero fornecido pela contratada;
8.1.5. Os atendimentos aos chamados podem ocorrer remotamente.
8.1.5.1. Atendimentos remotos ndo resolvidos, dentro do prazo estabelecido, devem ser continuados até que
sejam solucionados.

8.1.6. A avaliagdo da execugdo do objeto utilizara o Instrumento de Medigdo de Resultado (IMR),
conforme o disposto neste item.

IAP - INDICE DE ATENDIMENTO NO PRAZO
Tépico Descricao




Finalidade

Medir o tempo de atraso na prestagdo dos servigos constantes na Ordem de
Servigo.

Meta a cumprir

IAP igual ou superior a 90 (noventa) %.

Instrumento  de | Deve ser aferido por meio de ferramentas, procedimentos de amostragem ou
medigao outros procedimentos de inspecéo.
Forma de | E apurado pelos fiscais do contrato avaliando a quantidade atendida dentro do
acompanhamento | prazo em relagdo a quantidade total atendida no periodo de referéncia.
Periodicidade Mensal

IAP =100 * (ZQtap / ZQtr)

Onde:
Mecanismo de | IAP = Indicador de atendimento aos prazos do servico;

Calculo (métrica) | ZQtap = Somatdrio do quantitativo atendido no prazo maximo estabelecido no TR
com previsao de encerramento para o periodo de referéncia;

>Qtr = Somatdrio do quantitativo total registrado com previsdo de encerramento
para o periodo de referéncia.

Obs1: Serao utilizados dias corridos na medicao.

Obs2: Os dias com expediente parcial no 6rgéo/entidade serdo considerados
como dias corridos no cOmputo do indicador.

A partir da emissao da OS.

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

IAP >= 80% e < 90%: 10% de desconto sobre o valor da fatura mensal.

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

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

Observagoes

Inicio de Vigéncia

Faixas de ajuste
no pagamento e
Sangées

8.2. Do Recebimento

8.2.1. Os servigos serdo recebidos provisoriamente, no prazo de 10(dez) dias, pelos fiscais técnico e
administrativo, mediante termos detalhados, quando verificado o cumprimento das exigéncias de carater
técnico e administrativo.

8.2.1.1. O prazo da disposi¢ao acima sera contado do recebimento de comunicagado de cobranga oriunda do
contratado com a comprovagao da prestagédo dos servigcos a que se referem a parcela a ser paga.

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

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

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

8.2.5. Para efeito de recebimento provisoério, ao final de cada periodo de faturamento, o fiscal técnico do
contrato ira apurar o resultado das avaliagbes da execugdo do objeto e, se for o caso, a andlise 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.

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

8.2.6. 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 incorregbes resultantes da execugéo ou
materiais empregados, cabendo a fiscalizagao nao atestar a ultima e/ou Unica medigédo de servigcos até que
sejam sanadas todas as eventuais pendéncias que possam vir a ser apontadas no Recebimento Provisorio.
8.2.7. Afiscalizagao nao efetuara o ateste da ultima e/ou Unica medi¢cao de servigos até que sejam sanadas
todas as eventuais pendéncias que possam vir a ser apontadas no Recebimento Provisorio.

8.2.8. O recebimento provisério também ficara sujeito, quando cabivel, a conclusao de todos os testes de
campo e a entrega dos Manuais e Instrugdes exigiveis.

8.2.9. Os servigos poderéo ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em desacordo com as especificagbes
constantes neste Termo de Referéncia e na proposta, sem prejuizo da aplicagao das penalidades.



8.2.10. Quando a fiscalizacdo for exercida por um unico servidor, o Termo Detalhado devera conter o
registro, a andlise e a conclusao acerca das ocorréncias na execug¢ao do contrato, em relagao a fiscalizagéo
técnica e administrativa e demais documentos que julgar necessarios, devendo encaminha-los ao gestor do
contrato para recebimento definitivo.

8.2.11. Os servigcos serao recebidos definitivamente no prazo de 10(dez) dias, contados do recebimento
provisério, por servidor ou comissdo designada pela autoridade competente, apds a verificagado da qualidade
e quantidade do servico e consequente aceitacdo mediante termo detalhado, obedecendo os seguintes
procedimentos:

8.2.11.1. Emitir documento comprobatério da avaliagdo realizada pelos fiscais técnico, administrativo e
setorial, quando houver, no cumprimento de obrigagées assumidas pelo contratado, com mengéo ao seu
desempenho na execugdo contratual, baseado em indicadores objetivamente definidos e aferidos, e a
eventuais penalidades aplicadas, devendo constar do cadastro de atesto de cumprimento de obrigagdes,
conforme regulamento (art. 21, VIII, Decreto n® 11.246, de 2022).

8.2.11.2. Realizar a analise dos relatérios e de toda a documentagao apresentada pela fiscalizagao e, caso
haja irregularidades que impeg¢am a liquidagdo e o pagamento da despesa, indicar as clausulas contratuais
pertinentes, solicitando a Contratada, por escrito, as respectivas corre¢des;

8.2.11.3. Emitir Termo Detalhado para efeito de recebimento definitivo dos servigcos prestados, com base nos
relatorios e documentagdes apresentadas; e

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

8.2.11.5. Enviar a documentacéao pertinente ao setor de contratos para a formalizacdo dos procedimentos de
liquidagado e pagamento, no valor dimensionado pela fiscalizagao e gestao.

8.2.12. No caso de controvérsia sobre a execucédo do objeto, quanto a dimensdo, qualidade e quantidade,
devera ser observado o teor do art. 143 da Lei n°® 14.133, de 2021, comunicando-se a empresa para emissao
de Nota Fiscal no que concerne a parcela incontroversa da execugéo do objeto, para efeito de liquidagao e
pagamento.

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

8.2.14. O recebimento provisério ou definitivo ndo excluira a responsabilidade civil pela solidez e pela
seguranga do servico nem a responsabilidade ético-profissional pela perfeita execugao do contrato.

8.3. San¢6es Administrativas e Procedimentos para reten¢ao ou glosa de pagamento

8.3.1. Nos casos de inadimplemento na execucdo do objeto, as ocorréncias serdo registradas pela
contratante, conforme a tabela abaixo:

Id Ocorréncia Glosa / Sangéao
Nao comparecer injustificadamente a Adverténcia.
1 . p' . ) Em caso de reincidéncia, 0,2% sobre o valor total do
Reuniao Inicial.
Contrato.

Quando convocado dentro do prazo de

validade da sua proposta, n&o celebrar
o Contrato, deixar de entregar ou
apresentar documentacao falsa exigida
para o  certame, ensejar 0
retardamento da execucdo de seu
objeto, ndo manter a proposta, falhar
ou fraudar na execucdo do Contrato,
comportar-se de modo inidéneo ou
cometer fraude fiscal.

A Contratada ficara impedida de licitar e contratar
com a Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios
e, sera descredenciada no SICAF, ou nos sistemas
de cadastramento de fornecedores a que se refere o
inciso XIV do art. 4° da Lei n° 10.520/2002, pelo
prazo de até 5 (cinco) anos, sem prejuizo das demais
cominagbes legais, e multa de 0,10% do valor da
contratacio.

Ter praticado atos ilicitos visando
frustrar os objetivos da licitagao.

A Contratada sera declarada inidonea para licitar e
contratar com a Administragéo.

Demonstrar n&o possuir idoneidade
para contratar com a Administragao
em virtude de atos ilicitos praticados.

Suspenséo temporaria de 6 (seis) meses para licitar
e contratar com a Administracdo, sem prejuizo da
Rescisdo Contratual.




Nao executar total ou parcialmente os
servicos previstos no objeto da
contratacgao.

Suspensao temporaria de 6 (seis) meses para licitar
e contratar com a Administracdo, sem prejuizo da
Rescisao Contratual.

Suspender ou interromper, salvo
motivo de forga maior ou caso fortuito,
0s servigos solicitados, por até de 30
dias, sem comunicacdo formal ao
gestor do Contrato.

Multa de 1% sobre o valor total do Contrato.

Em caso de reincidéncia, configura-se inexecucao
total do Contrato por parte da empresa, ensejando a
rescisdo contratual unilateral.

Suspender ou interromper, salvo
motivo de forga maior ou caso fortuito,
0s servigos solicitados, por mais de 30
(trinta) dias, sem comunicagéo formal
ao gestor do contrato.

Contratada sera declarada inidbnea para licitar e
contratar com a Administracdo, sem prejuizo da
Rescisao Contratual.

Ndo prestar os esclarecimentos
imediatamente, referente a execucéao
dos servigos, salvo quando implicarem
em indagacdes de carater técnico,
hipétese em que serao respondidos no
prazo maximo de 8 horas uteis.

Multa de 0,2% sobre o valor total do Contrato por dia
util de atraso em prestar as informagdes por escrito,
ou por outro meio quando autorizado pela
Contratante, até o limite de 10 dias uteis.

Apods o limite de 10 dias uteis, aplicar-se-a multa de
XXX do valor total do Contrato.

Provocar intencionalmente a
indisponibilidade da prestacdo dos
servicos quanto aos componentes de
software (sistemas, portais,
funcionalidades, banco de dados,
programas, relatorios, consultas, etc).

A Contratada sera declarada inidénea para licitar ou
contratar com a Administragdo Publica, sem prejuizo
as penalidades decorrentes da inexecugao total ou
parcial do contrato, o que podera acarretar a rescisao
do Contrato, sem prejuizo das demais penalidades
previstas na Lei n°® 8.666, de 1993.

10

Permitir intencionalmente o]
funcionamento dos sistemas de modo
adverso ao especificado na fase de
levantamento de requisitos e as
clausulas contratuais, provocando
prejuizo aos usuarios dos servigos.

A Contratada sera declarada inidénea para licitar ou
contratar com a Administracdo Publica, sem prejuizo
as penalidades decorrentes da inexecugao total ou
parcial do contrato, o que podera acarretar a rescisao
do Contrato, sem prejuizo das demais penalidades
previstas na Lei n° 8.666, de 1993.

11

Comprometer intencionalmente a
integridade, disponibilidade ou
confiabilidade e autenticidade das
bases de dados dos sistemas.

A Contratada sera declarada inidénea para licitar ou
contratar com a Administracdo Publica, sem prejuizo
as penalidades decorrentes da inexecugao total ou
parcial do contrato, o que podera acarretar a rescisao
do Contrato, sem prejuizo das demais penalidades
previstas na Lei n°® 14.133.

12

Comprometer intencionalmente o sigilo
das informagbes armazenadas nos
sistemas da contratante.

A Contratada sera declarada inidénea para licitar ou
contratar com a Administracao Publica, sem prejuizo
as penalidades decorrentes da inexecucao total ou
parcial do contrato, o que podera acarretar a rescisao
do Contrato, sem prejuizo das demais penalidades
previstas na Lei n® 14.133

13

N&o atender ao indicador de nivel de
servico IAP (indice de Atendimento do
prazo de OS)

Glosa de 0,2% sobre o valor da OS para valores do
indicador IAE de 0,11 a 0,20.

Glosa de 0,4% sobre o valor da OS para valores do
indicador IAE de 0,21 a 0,30.

Glosa de 0,5% sobre o valor da OS para valores do
indicador IAE de 0,31 a 0,50.

Glosa de 0,6% sobre o valor da OS para valores do
indicador IAE de 0,51 a 1,00.




Multa de 0,7% sobre o valor do Contrato e Glosa de
1% sobre o valor da OS, para valores do indicador
IAE maiores que 1,00.

Adverténcia.
N&o cumprir qualquer outra obrigagdo | Em caso de reincidéncia ou configurado prejuizo aos
14 | contratual ndo citada nesta tabela. resultados pretendidos com a contratagéo, aplica-se

multa de 0,4% do valor total do Contrato.

8.3.2. Nos termos do art. 19, inciso lll da Instru¢ao Normativa SGD/ME n° 94, de 2022, sera efetuada a
retencdo ou glosa no pagamento, proporcional a irregularidade verificada, sem prejuizo das sangdes
cabiveis, nos casos em que p contratado:

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

8.3.2.2. deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para fornecimento da solugéo de TIC, ou
utiliza-los com qualidade ou quantidade inferior a demandada;

8.4. Liquidagao

8.4.1. Recebida a Nota Fiscal ou documento de cobranga equivalente, correra o prazo de 10(dez) dias uteis
para fins de liquidagado, na forma desta segéo, prorrogaveis por igual periodo, nos termos do art. 7°, §2° da
Instrucdo Normativa SEGES/ME n° 77/2022.

8.4.2. Para fins de liquidagdo, o setor competente devera verificar se a nota fiscal ou instrumento de
cobranca equivalente apresentado expressa o0s elementos necessarios e essenciais do documento, tais
como:

8.4.2.1. o prazo de validade;

8.4.2.2. a data da emissao;

8.4.2.3. os dados do contrato e do 6rgéo contratante;

8.4.2.4. o periodo respectivo de execugao do contrato;

8.4.2.5. o valor a pagar; e

8.4.2.6. eventual destaque do valor de retengdes tributarias cabiveis.

8.4.3. Havendo erro na apresentacdo da nota fiscal ou instrumento de cobranca equivalente, ou circunstancia
que impega a liquidagdo da despesa, esta ficara sobrestada até que o contratado providencie as medidas
saneadoras, reiniciando-se o prazo apdés a comprovagado da regularizagdo da situagdo, sem 6nus ao
contratante;

8.4.4. A nota fiscal ou instrumento de cobranga equivalente devera ser obrigatoriamente acompanhado 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
documentagao mencionada no art. 68 da Lei n°® 14.133, de 2021.

8.4.5. A Administracao devera realizar consulta ao SICAF para:

a) verificar a manutencao das condigdes de habilitagao exigidas no edital;

b) identificar possivel razdo que impega a participagdo em licitagdo, no ambito do 6rgao ou entidade, que
implique proibi¢gao de contratar com o Poder Publico, bem como ocorréncias impeditivas indiretas.

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

8.4.7. Nao havendo regularizacdo ou sendo a defesa considerada improcedente, o contratante devera
comunicar aos 6rgaos responsaveis pela fiscalizagdo da regularidade fiscal quanto a inadimpléncia do
contratado, bem como quanto a existéncia de pagamento a ser efetuado, para que sejam acionados 0s
meios pertinentes e necessarios para garantir o recebimento de seus créditos.

8.4.8. Persistindo a irregularidade, o contratante devera adotar as medidas necessarias a rescisao contratual
nos autos do processo administrativo correspondente, assegurada ao contratado a ampla defesa.

8.4.9. Havendo a efetiva execugao do objeto, os pagamentos serao realizados normalmente, até que se
decida pela rescisao do contrato, caso o contratado nao regularize sua situagéo junto ao SICAF.

8.5. Prazo de pagamento

8.5.1. O pagamento sera efetuado no prazo de até 10 (dez) dias uteis contados da finalizagéo da liquidagao
da despesa, conforme se¢ao anterior, nos termos da Instrucdo Normativa SEGES/ME n° 77, de 2022.

8.5.2. No caso de atraso pelo Contratante, os valores devidos ao contratado serdo atualizados



https://in.gov.br/en/web/dou/-/instrucao-normativa-seges/me-n-77-de-4-de-novembro-de-2022-441681061#art7%C2%A72
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2021/lei/L14133.htm#art68
https://in.gov.br/en/web/dou/-/instrucao-normativa-seges/me-n-77-de-4-de-novembro-de-2022-441681061

monetariamente entre o termo final do prazo de pagamento até a data de sua efetiva realizagao, mediante
aplicagao do indice de Custo Da Tecnologia da Informagao — ITCI de corre¢do monetaria.

8.6. Forma de Pagamento

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

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

8.6.3. Quando do pagamento, sera efetuada a retencgéao tributaria prevista na legislagéo aplicavel.

8.6.4. Independentemente do percentual de tributo inserido na planilha, quando houver, serdo retidos na
fonte, quando da realizagdo do pagamento, os percentuais estabelecidos na 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 contribuicdes abrangidos por aquele regime.
No entanto, o pagamento ficara condicionado a apresentacdo de comprovacao, por meio de documento
oficial, de que faz jus ao tratamento tributario favorecido previsto na referida Lei Complementar.

8.7. Cessao de crédito

8.7.1. E admitida a cess3o fiduciaria de direitos crediticios com instituicdo financeira, nos termos e de acordo
com os procedimentos previstos na Instrucdo Normativa SEGES/ME n° 53, de 8 de Julho de 2020, conforme
as regras deste presente topico.

8.7.1.1. As cessdes de crédito nao fiduciarias dependerao de prévia aprovagao do contratante.

8.7.2. A eficacia da cesséao de crédito, de qualquer natureza, em relagdo a Administragao, esta condicionada
a celebracgdo de termo aditivo ao contrato administrativo.

8.7.3. Sem prejuizo do regular atendimento da obrigagao contratual de cumprimento de todas as condigbes
de habilitagdo por parte do contratado (cedente), a celebragdo do aditamento de cessdo de crédito e a
realizagdo dos pagamentos respectivos também se condicionam a regularidade fiscal e trabalhista do
cessionario, bem como a certificagdo de que o cessionario ndo se encontra impedido de licitar e contratar
com o Poder Publico, conforme a legislagdo em vigor, ou de receber beneficios ou incentivos fiscais ou
crediticios, direta ou indiretamente, conforme o art. 12 da Lei n® 8.429, de 1992, nos termos do Parecer JL-
01, de 18 de maio de 2020.

8.7.4. O crédito a ser pago a cessionaria é exatamente aquele que seria destinado a cedente (contratado)
pela execugcdo do objeto contratual, restando absolutamente incélumes todas as defesas e excegdes ao
pagamento e todas as demais clausulas exorbitantes ao direito comum aplicaveis no regime juridico de
direito publico incidente sobre os contratos administrativos, incluindo a possibilidade de pagamento em conta
vinculada ou de pagamento pela efetiva comprovagao do fato gerador, quando for o caso, e o desconto de
multas, glosas e prejuizos causados a Administracdo (INSTRUCAO NORMATIVA N° 53, DE 8 DE JULHO
DE 2020).

8.7.5. A cessao de crédito ndo afetara a execugdo do objeto contratado, que continuara sob a integral
responsabilidade do contratado.

9. Forma e Critérios de Selegdo do Fornecedor e Regime de Execug¢ao

9.1. Forma de selecgao e critério de julgamento da proposta

9.1.1. O fornecedor sera selecionado por meio da realizacdo de procedimento de Licitagdo, na modalidade
Pregao, sob a forma Eletrénica, com adog¢ao do critério de julgamento pelo Menor Prego Global.

9.2. Forma de Fornecimento

9.2.1. O fornecimento do objeto sera empreitada por preco unitario.

9.3. Exigéncias de habilitagao

9.3.1. Para fins de habilitacdo, devera o licitante comprovar os seguintes requisitos:

9.3.1.1. Habilitagao juridica

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

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

9.3.1.1.3. Microempreendedor Individual - MEI: Certificado da Condicdo de Microempreendedor Individual -
CCMEI, cuja aceitagcdo ficara condicionada a verificagdo da autenticidade no sitio
https://www.gov.br/empresas-e-negocios/pt-br/empreendedor;

9.3.1.1.4. Sociedade empresaria, sociedade limitada unipessoal — SLU ou sociedade identificada como
empresa individual de responsabilidade limitada - EIRELI: inscrigdo do ato constitutivo, estatuto ou contrato


https://www.gov.br/compras/pt-br/acesso-a-informacao/legislacao/instrucoes-normativas/instrucao-normativa-no-53-de-8-de-julho-de-2020
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/:~:text=LEI%20N%C2%BA%208.429%252C%20DE%202%20DE%20JUNHO%20DE%201992&text=Disp%C3%B5e%20sobre%20as%20san%C3%A7%C3%B5es%20aplic%25C3
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/AGU/Pareceres/2019-2022/PRC-JL-01-2020.htm

social no Registro Publico de Empresas Mercantis, a cargo da Junta Comercial da respectiva sede,
acompanhada de documento comprobatoério de seus administradores;

9.3.1.1.5. Sociedade empresaria estrangeira: portaria de autorizagao 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 Instrugao
Normativa DREI/ME n.° 77, de 18 de marcgo de 2020.

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

9.3.1.1.7. 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 averbagao no Registro
onde tem sede a matriz;

9.3.1.1.8. Sociedade cooperativa: ata de fundagéo 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.

9.3.1.1.9. Os documentos apresentados deverdo estar acompanhados de todas as alteragdes ou da
consolidacéo respectiva.

9.3.1.2. Habilitagao fiscal, social e trabalhista

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

9.3.1.2.2. Prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, mediante apresentagcdo de certidao
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.

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

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

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

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

9.3.1.2.7. Caso o fornecedor seja considerado isento dos fributos Municipais relacionados ao objeto
contratual, devera comprovar tal condigdo mediante a apresentagao de declaragao da Fazenda respectiva do
seu domicilio ou sede, ou outra equivalente, na forma da lei.

9.3.1.2.8. 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.

9.3.1.3. Qualificagdo Econémico-Financeira

9.3.1.3.1. Certidado negativa de insolvéncia civil expedida pelo distribuidor do domicilio ou sede do licitante,
caso se trate de pessoa fisica, desde que admitida a sua participagao na licitagao (art. 5°, inciso Il, alinea “c”,
da Instrugdo Normativa Seges/ME n°® 116, de 2021), ou de sociedade simples;

9.3.1.3.2. Certidao negativa de faléncia expedida pelo distribuidor da sede do fornecedor - Lei n°® 14.133, de
2021, art. 69, caput, inciso Il);

9.3.1.3.3. Balanco patrimonial, demonstracao de resultado de exercicio e demais demonstracdes contabeis
dos 2 (dois) ultimos exercicios sociais, comprovando;

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

9.3.1.3.5. As empresas criadas no exercicio financeiro da licitagao deveréo atender a todas as exigéncias da
habilitacdo e poderado substituir os demonstrativos contabeis pelo balango de abertura.

9.3.1.3.6. Os documentos referidos acima limitar-se-do0 ao ultimo exercicio no caso de a pessoa juridica ter
sido constituida ha menos de 2 (dois) anos;

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



9.3.1.3.8. 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 habilitagao,
patrimonio liquido minimo de 10% do valor total estimado da contratacéo.

9.3.1.3.9. As empresas criadas no exercicio financeiro da licitagdo deverao atender a todas as exigéncias da
habilitacdo e poderao substituir os demonstrativos contabeis pelo balango de abertura.

9.3.1.3.10. O atendimento dos indices econdmicos previstos neste item devera ser atestado mediante
declaragao assinada por profissional habilitado da area contabil, apresentada pelo fornecedor.

9.3.1.4. Qualificagao Técnica

9.3.1.4.1. Comprovagao de aptidao para o fornecimento de bens similares de complexidade tecnolégica e
operacional equivalente ou superior com o objeto desta contratagdo, ou com o item pertinente, por meio da
apresentagao de certiddes ou atestados, por pessoas juridicas de direito publico ou privado, ou regularmente
emitido(s) pelo conselho profissional competente, quando for o caso.

9.3.1.4.2. Sera admitida, para fins de comprovagéo de quantitativo minimo, a apresentagéo e o somatoério de
diferentes atestados executados de forma concomitante.

9.3.1.4.3. Os atestados de capacidade técnica poderao ser apresentados em nome da matriz ou da filial do
fornecedor.

9.3.1.4.4. O fornecedor disponibilizara todas as informagbes necessarias a comprovagao da legitimidade dos
atestados, apresentando, quando solicitado pela Administracdo, copia do contrato que deu suporte a
contratagéo, enderecgo atual da contratante e local em que foi executado o objeto contratado, dentre outros
documentos.

9.3.1.5. Caso o licitante seja cooperativa, sera exigida a seguinte documentagcao complementar:

9.3.1.5.1. A relagao dos cooperados que atendem aos requisitos técnicos exigidos para a contratagdo e que
executardo o contrato, com as respectivas atas de inscricdo e a comprovacdo de que estdo domiciliados na
localidade da sede da cooperativa, respeitado o disposto nos arts. 4°, inciso Xl, 21, inciso | € 42, §§2° a 6° da
Lei n. 5.764, de 1971;

9.3.1.5.2. A declaragéo de regularidade de situagdo do contribuinte individual — DRSCI, para cada um dos
cooperados indicados;

9.3.1.5.3. A comprovagao do capital social proporcional ao nimero de cooperados necessarios a execugao
contratual;

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

9.3.1.5.5. A comprovagao de integracdo das respectivas quotas-partes por parte dos cooperados que
executardo o contrato; e

9.3.1.5.6. Os seguintes documentos para a comprovagao da regularidade juridica da cooperativa:

a) ata de fundacao;

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

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

d) editais de convocacgao das trés ultimas assembleias gerais extraordinarias;

e) trés registros de presenga dos cooperados que executardo o contrato em assembleias gerais ou nas
reunides seccionais; e

f) ata da sessao que os cooperados autorizaram a cooperativa a contratar o objeto da licitagéo;

9.3.1.5.7. A ultima auditoria contabil-financeira da cooperativa, conforme dispde o art. 112 da Lei n. 5.764, de
1971, ou uma declaragao, sob as penas da lei, de que tal auditoria nao foi exigida pelo 6rgao fiscalizador.

10. Estimativa de Pregos da Contratagao
10.1. O custo estimado total da contratacdo é de R$ 153.028,36 (cento e cinquenta e trés mil e vinte e oito
reais e trinta e seis centavos) conforme custos unitarios apostos na tabela constante no item 1.

11. Dos Recursos Orgcamentarios

11.1. As despesas resultantes da contratagao serdo atendidas através da seguinte Dotagdo Orgamentaria:
6.2.2.1.1.01.33.90.093.02.014 — Servigos Relacionados a Tecnologia da Informacgao.

Gardenia Silva



Chefe da Divisdo Fase Preparatéria das Contratagdes
Coren-PE

Daniel Vitorino de Couto
Membro da Divisdo Fase Preparatoria das Contratagoes
Coren - PE

De acordo,

Eduardo Lessa de Andrade Cavalcanti
Chefe do Departamento de Tecnologia de Informagao
Coren-PE

Aprovo o presente Termo de Referéncia, de acordo com o art. 14°, inciso Il, do Decreto n° 10.024/2019,
considerando-se a necessidade da aquisi¢ao ou contratagido pretendida, visto que estao presentes as razdes
de conveniéncia e oportunidade para administracdo deste Regional.

Thaise Torres de Albuquerque
Coren-PE n° 428.546 - ENF
Secretéaria — Coren-PE

Apéndice

Estudo Técnico Preliminar
Processo Administrativo n° 1115/2024

Contratagcao de empresa especializada em servigo de telefonia automatizada, visando atender as demandas
do Conselho Regional de Enfermagem de Pernambuco.

Recife, julho de 2025.
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ESTUDO TECNICO PRELIMINAR DA CONTRATAGAO

INTRODUCAO

O Estudo Técnico Preliminar tem por objetivo identificar e analisar os cenarios para o atendimento
da demanda que consta no Documento de Oficializagdo da Demanda, bem como demonstrar a
viabilidade técnica e econdmica das solucdes identificadas, fornecendo as informacdes necessarias
para subsidiar o respectivo processo de contratacao.

Referéncia: Art. 11 da IN SGD/ME n° 1/2019.

1 — DEFINIGAO E ESPECIFICAGAO DAS NECESSIDADES E REQUISITOS




IDENTIFICAGAO DAS NECESSIDADES DE NEGOCIO

1. Comunicagao centralizada e integrada:
Atualmente, os canais de comunicagao utilizados (telefone, WhatsApp e e-mail) ndo sao
integrados, o que gera dificuldades de gestédo e rastreamento de atendimentos. Isso impacta
negativamente a experiéncia do usuario e a produtividade dos colaboradores.

2. Atendimento automatizado e eficiente:
O aumento da demanda por atendimento exige uma solugao capaz de automatizar parte dos
processos, como consultas simples e informagbes de rotina, sem depender totalmente de
agentes humanos. A automagdo via URA e chatbot podera reduzir filas e melhorar a
satisfagao dos usuarios.

3. Facilidade de contato por multiplos canais:
Os profissionais de enfermagem e o publico em geral buscam conveniéncia no atendimento,
preferindo utilizar diferentes canais como WhatsApp, telefone ou chat online. E necessario
oferecer uma experiéncia omnichannel que permita ao usuario iniciar o atendimento em um
canal e continua-lo em outro, de forma transparente.

4. Garantia de operag¢ao continua e segura:
Como parte da sua misséo institucional, o COREN-PE precisa assegurar atendimento
continuo, especialmente em situagdes criticas. A solugdo precisa ser robusta e segura, em
conformidade com a LGPD e outras regulamentag¢des de dados.

5. Monitoramento e Relatérios de Desempenho:
A gestao precisa de ferramentas para acompanhar e mensurar o desempenho da equipe de
atendimento. Relatdrios analiticos sao essenciais para tomar decisdes estratégicas e garantir
a melhoria continua dos processos.

IDENTIFICAGAO DAS NECESSIDADES TECNOLOGICAS



. Infraestrutura de Telefonia Digital (VolIP e Tronco SIP)

- Implementagao de telefonia digital baseada em VolP, utilizando o nimero 81 3788-5600.

- Uso de Tronco SIP para facilitar a comunicagao externa e conectar as unidades do COREN-
PE via rede, eliminando a necessidade de linhas fisicas tradicionais.

- Compatibilidade com recursos de URA (Unidade de Resposta Audivel) para automagao no
atendimento telefénico.

. Integragao Omnichannel

- Plataforma que unifique todos os canais de atendimento (telefone, WhatsApp, redes sociais,
chatbot e e-mail).

- Capacidade de encaminhar contatos entre canais de forma integrada, permitindo ao usuario
alternar entre telefone e WhatsApp, por exemplo, sem perder o histdrico da interagao.

. Central Telefénica (PABX em Nuvem)

- Necessidade de um PABX virtual ou em nuvem, facilitando a interconexdo dos setores
internos com as chamadas externas.

- Suporte a ramais digitais com facil gestdo e possibilidade de escalabilidade, caso haja
aumento nas demandas de atendimento.

. Automacao e Atendimento Inteligente

- URA personalizada para automatizar o direcionamento de chamadas, garantindo que o
usuario seja atendido pelo setor adequado.

- Chatbot com Inteligéncia Artificial capaz de realizar atendimentos simples de forma
autdénoma e transferir a interacdo para um humano, caso necessario.

. Seguranc¢a e Conformidade
Implementacdo de mecanismos de seguranga que garantam a confidencialidade e
integridade das comunicagdes, atendendo a LGPD.
- Controle de acesso aos sistemas e registro de auditoria para rastrear as interagbes e
prevenir vazamentos de dados.

. Infraestrutura de Rede e Internet

- Rede com capacidade e estabilidade adequadas para suportar chamadas VolP e outras
comunicagdes simultaneas.

- Link de internet redundante, para garantir a disponibilidade do servico mesmo em caso de
falhas.

. Ferramentas de Monitoramento e Relatérios

- Sistema de monitoramento que permita acompanhar o tempo de atendimento, volume de
chamadas e indicadores de desempenho em tempo real.

- Geragao de relatdrios analiticos para gestdo da qualidade e planejamento estratégico do
atendimento.

. Compatibilidade com Equipamentos Existentes
- A solugado deve ser compativel com dispositivos e sistemas ja utilizados pelo COREN-PE,
evitando a necessidade de grandes investimentos adicionais.

DEMAIS REQUISITOS NECESSARIOS E SUFICIENTES A ESCOLHA DA SOLUGAO DE TIC




4,

. Central Telefonica (PABX) Integrada

- A empresa contratada devera fornecer uma central telefénica (PABX) que atenda aos ramais
digitais compativeis com o protocolo SIP.

- A central devera operar com 30 canais do tronco digital fornecido pela operadora de telefonia
atual do COREN-PE, garantindo capacidade de chamadas simultidneas conforme as
necessidades da instituigao.

-Além do PABX, a empresa devera fornecer aparelhos telefénicos compativeis com o protocolo
SIP, devidamente configurados e prontos para operagao.

. Integracao de Sistemas e API Aberta

- A solugao devera permitir integragao por meio de API (Application Programming Interface) com
diversos sistemas, linguagens de programacgao e bancos de dados.

-Devera ser compativel com tecnologias como Java, XML e PHP e se conectar com bancos de
dados como Oracle, SQL Server e MySQL, garantindo interoperabilidade com as aplicagdes
existentes.

. Contact Center Ativo e Receptivo

- A empresa devera fornecer servigos técnicos especializados para o planejamento,
desenvolvimento, implantagdo, operagédo e gestdo de uma central de atendimento (Contact
Center).

- O Contact Center devera suportar canais de atendimento telefone, chat, e-mail e WhatsApp, no
minimo.

- A solucado deve incluir a capacidade de conexao com sistemas e aplicativos hospedados nos
servidores internos do COREN-PE e também com sistemas em nuvem, para consulta em
tempo real de informagdes e registros de solicitagcdes recebidas.

Operacgao e Gestao da Solugao

- A empresa devera oferecer suporte técnico durante todas as fases do projeto e fornecer
servigos de operacao e gestéo do sistema, assegurando a manutengéo continua do servico.

- A solugéo devera permitir facil monitoramento do desempenho e relatérios de atividades para a

gestéo eficaz dos canais de atendimento.

2 - ESTIMATIVA DA DEMANDA - QUANTIDADE DE BENS E SERVICOS

ITEM DESCRIGAO / ESPECIFICAGCAO UNID. MEDIDA QUANT.
1 Servico de telefonia automatizada PABX 30 ramais e .
. . . Servigo
aparelhos telefénicos com servigo de autoatendimento.
2 Sistema de gestdo de atendimento com integragdo a canais
de comunicagado (atendimento omnichannel) em forma de Servigo
servigo e com autoatendimento.
3 Servico de homologacdo e personalizacdo de linha do
whatsapp e templates para envio de 5000 contatos ativos Servico 5.000
mensais.
4 Servico de homologacdo e personalizagcdo de linha do
whatsapp e templates para envio de 5000 -contatos Servigo 5.000
receptivos mensais.
5 Templates excedentes da franquia para envio de 2500 Unidade / Sob
. ) 2.500
contatos ativos mensais, sob demanda. demanda
6 Templates excedentes da franquia para envio de 2500 Unidade / Sob
) . 2.500
contatos receptivos mensais, sob demanda. demanda
7 Servico de SMS, para envio de, no maximo, 500 contatos Servigo

ativos mensais e receptivos ilimitados.

8 Servigo de implantagao e treinamento da solugéo. Servigo




9 Servigo de integracdo da solugdo com os sistemas do

COREN-PE. Servigo 1

3 — ANALISE DE SOLUGOES

O Guia de boas praticas em contratacao de solu¢des de Tecnologia da Informagéo[1] do Tribunal de Contas
da Uniao descreve que os 6rgaos da Administracdo Publica Federal adotam a pratica da execugao indireta
de muitos dos servigos que dao suporte as suas areas-fim, conhecida comumente como “terceirizacdo de
servicos”. O Decreto-Lei 200/1967 traz, no art. 10, § 7° 1, a diretriz para que a APF se desobrigue da
realizagcao de tarefas executivas (execugédo de tarefas operacionais), recorrendo, sempre que possivel, a
execucao indireta, desde que a iniciativa privada esteja suficientemente desenvolvida na area, bem como
nao haja comprometimento da seguranga nacional (§ 8° do mesmo artigo 2 ).

De acordo com o Decreto-Lei 200/1967, art. 10, § 7°, as razdes para se partir para execugao indireta sao:

a ) possibilitar que a APF execute melhor as tarefas de planejamento, coordenagao, supervisao e
controle, tarefas que hoje podem ser traduzidas como gestédo e governanga;

b) impedir o crescimento desmesurado da maquina administrativa, para que o Estado n&o alcance
dimensao indevida em fungao da incorporagao de tarefas de carater operacional.

O Decreto 9.507/2018 regulamentou a diretriz de execugao indireta contida no § 7° do art. 10 do Decreto-Lei
200/1967 e incluiu as atividades de informatica no rol de servicos que devem ser preferencialmente objeto
de execucao indireta (Decreto 2.271/1997, art. 1°, § 1° 3). Posteriormente, a IN - SLTI 4/2008
regulamentou a execucio indireta de servigos de TIl, a luz da legislagéo corrente (e.g. Leis 14.133/2021 e
10.520/2002) e da jurisprudéncia sobre o assunto, que depois foi atualizada pela IN - SLTI 4/2010. As
normas citadas, bem como muitas outras, regulamentam o uso de montante consideravel aplicado em TI
pela Administragdo Publica Federal.

Nesta toada, a Portaria MP/STI n°® 20, de 14 de junho de 2016, em seu anexo, descreve as BOAS
PRATICAS, ORIENTACOES E VEDACOES PARA CONTRATACAO DE ATIVOS DE TIC.
Preferencialmente, os ativos de Tl devem ser adquiridos com garantia de funcionamento provida pelo
fornecedor durante sua vida util, todavia o texto prevé no item 1.2, a possibilidade de contratacédo de servico
de manutencdo para os ativos de Tl que ndo estdo mais com garantia vigente, haja vista a motivagdo da
necessaria. Todavia, a orientagdo dos manuais e o direcionamento Legal é o de que 0s servigos sejam
preferencialmente objeto de execucgao indireta.

As solugdes vislumbradas para a contratacio sao:

- Compra de softwares e dos equipamentos
- Contratagdo SaaS e aluguel de equipamentos.

3.1 — IDENTIFICAGAO DAS SOLUGOES

Id Descricao da solugao (ou cenario)




1 Compra de softwares e dos equipamentos

2 | Contratagdo SaaS e aluguel de equipamentos.

3.2 - ANALISE COMPARATIVA DE SOLUGOES

Requisito Solugao Sim Nao | Nao se aplica

CONFIANCA E SEGURANCA: Os equipamentos
envolvidos na seguranca cibernética estarao
sempre com as versdes mais atuais de protecao,
com rigido controle de depreciacdo das maquinas,
e com politica de seguranga consistente, capaz de
abranger qualquer tipo de dispositivo conectado na | Solugéo 2 X
empresa, seja em qual local fisico estiver?
SIMPLICIDADE: E necessario um conhecimento
especifico ou a contratagdo de especialista para a
atualizacdo de configuragdes, manutencdo e
funcionamento do servigo com eficiéncia.
EXPERTISE: Expertise no assunto. Isso significa

Solucéao 1 X

Solucéao 1 X

Solugao 2 X

) i ) ’ Solucéao 1 X
ser equipada profissionais experientes no mercado
de segurang_a, que terrl como missdao manter-se Solugso 2 X
sempre atualizados na area.
ESCALABILIDADE: A  contratagdo  possui | Sojucgo 1 X
possibilidade de aumento de capacidade, para o -
caso do aumento de funcionarios? Solugéo 2 X
CUSTO BENEFICIO: é neces.sarlo~a aquisigao Soluggo 1 X
constante de software, a atualizagédo de
equipamentos depreciadas e a contratacdo de mao B
de obra qualificada para a manutencéo do servico? | Solugao 2 X
LEGALIDADE: O modo de contratagdo esta em ~

Solucéo 1 X

maior conformidade com as orientacées Legais do
ministério do planejamento e com o manual de
boas praticas, orientagbes e vedagdes para
contratagdo de ativos de T.l.. do tribunal de contas
da uniao?

Solucgao 2 X

4 — REGISTRO DE SOLUGOES CONSIDERADAS INVIAVEIS

A solucdo 1 se torna inviavel por nao estar totalmente em conformidade com as orientacées Legais dos
orgaos da Administragdo Publica. Ainda, para adquirir uma contratacdo nestes termos, sera necessario o
investimento em equipe especialista para a instalagao e configuragdo da solugdo, na manuteng¢ao dos ativos
para controle da depreciacdo e ainda correra o risco da necessidade de substituicdo dos ativos diante do
baixo poder de escalabilidade da solugao.

5 — ANALISE COMPARATIVA DE CUSTOS (TCO)




5.1 — CALCULO DOS CUSTOS TOTAIS DE PROPRIEDADE

Detalhamento dos Custos Mensais:
ITEM DESCRI(;I?\O / ESPECIFICA(}AO VALOR Total (R$)

Servico de telefonia automatizada PABX 30 ramais e

R$ 3.
aparelhos telefénicos com servigco de autoatendimento. $3.000,00

Sistema de gestédo de atendimento com integragao a canais
2 de comunicacgéao (atendimento omnichannel) em forma de R$ 3.000,00
servico e com autoatendimento.

Servigo de homologacgao e personalizagao de linha do
3 WhatsApp e templates para envio de 5.000 contatos ativos | R$ 2.616,27
mensais.

Servigo de homologacgao e personalizagéo de linha do
4 WhatsApp e templates para envio de 5.000 contatos R$ 2.616,27
receptivos mensais.

Templates excedentes da franquia para envio de 2.500

5 contatos ativos mensais, sob demanda. R$ 1.300,00
6 Templates excgdentes da franqwa para envio de 2.500 R$ 1.300,00
contatos receptivos mensais, sob demanda.
7 Sc_arvn;o de SMS, para e_nV|o .d.e,_no maximo, 500 contatos R$ 200,00
ativos mensais e receptivos ilimitados.
Total Mensal - R$ 13.232,54
Custos Adicionais (ndo mensais):
ITEM DESCRIGCAO / ESPECIFICACAO VALOR Total (R$)
8 Servico de implantacéo e treinamento da solugao. 15.000,00
Servico de integragéo da solugdo com os sistemas do
9 COREN-PE. 35.000,00
Total Adicional - 50.000,00

Analise Comparativa

Custo Mensal: A solugdo 2 apresenta um custo mensal total de R$ 13.232,54, que deve ser considerado em
comparagado com outros orgcamentos de telefonia e solucdes de atendimento.

Custo Inicial: O investimento inicial para implantagdo e integracéo é de R$ 50.000,00, que inclui treinamento
e customizacéo.

Custo Total de Propriedade (CTP)
Para obter uma visdo mais completa do Custo Total de Propriedade ao longo de um periodo especifico (por
exemplo, 12 meses), vocé pode calcular:



CTP (12 meses) = Custo Mensal = 12 + Custo Inicial
CTP (12 meses) = (13.232, 54 = 12) + 50.000, 00
CTP (12 meses) = 158.790, 48 -+ 50.000, 00 = 208.790, 48
Conclusao

A Solucao 2 oferece uma abordagem completa para o atendimento e comunicagdo do COREN-PE, com uma
estrutura de custos que pode ser justificada frente aos beneficios de automagao e integragao de canais.

6 — DESCRIGAO DA SOLUGAO DE TIC A SER CONTRATADA

Descri¢ao da Solugao

O objetivo da solugéo é aprimorar a comunicagéo e o atendimento ao cliente, integrando multiplos canais em
uma plataforma unica e eficiente. A empresa busca uma solugéo de Call Center e Plataforma Omnichannel,
toda fornecida na modalidade SaaS (Software como Servigo), que integre os canais de telefone (com URA),
redes sociais, chatbot no site e WhatsApp em uma plataforma centralizada e hospedada em nuvem,
disponivel 24 horas por dia, 7 dias por semana (24/7). A solugdo deve garantir seguranga, conformidade com
as normas brasileiras e as diretrizes do WhatsApp, além de integrar-se com os sistemas ja utilizados pela
Contratante (COREN-PE). O nimero de WhatsApp e do tronco digital da empresa sera 81 3788-5600.

Infraestrutura e Responsabilidades da Contratada
1. Fornecimento de Infraestrutura: A contratada devera fornecer na modalidade SaaS (Software como
Servigo), toda a infraestrutura e as tecnologias necessarias para a prestagdo dos servigos, incluindo
servidores, banco de dados, backup e demais equipamentos necessarios para a sustentacdo da
solucao, sob sua responsabilidade.

2. Sigilo e Protecdo de Dados: A contratada deve obedecer as condigbes de sigilo e de protegao legal de
dados vigentes, restituindo essas informagdes sempre que solicitado pela Contratante.

3. Backups de Dados: Todos os backups de banco de dados contendo registros de atendimentos e
configuragcdes da solugdo devem ser realizados, no minimo, diariamente, em nuvem, e sob
responsabilidade da Contratada, garantindo seguranca e integridade.

4 . Funcionamento Continuo: A solugdo deve estar em funcionamento 24 horas por dia, 7 dias por
semana, sem interrupgoes.

5. Sistema de Gestéo: O sistema de gestdo de atendimento deve ser em portugués (Brasil) e oferecer
uma visao unica dos atendimentos, utilizando a lingua portuguesa para todas as comunicagdes com
0S usuarios.

6. O tronco digital sera fornecido pela empresa contratante, ja instalado na sede do COREN-PE com o
numero 81 99786-6961.

Canais de Comunicacgao
1. Canais Disponiveis: A solugdo deve incluir o fornecimento de canais digitais de comunicagdo por
WhatsApp Business Enterprise APl e possuir integracdo de canais de comunicagao (atendimento
omnichannel), incluindo ligagéo telefénica, chatbots, mensagens de voz, redes sociais (WhatsApp,
Facebook, Instagram e webchat), SMS e e-mails.

2. WebChat: O WebChat deve ser disponibilizado no site do Coren-PE (www.coren-pe.gov.br).

3. WhatsApp: A solugdo deve ter um unico numero para centralizar os canais de atendimento via
WhatsApp, sendo responsabilidade da contratada a homologagdo da linha telefénica junto a
plataforma oficial do WhatsApp. O cadastramento deve resultar em uma conta comercial verificada
(selo de numero verificado).



4. Personalizagdo e Templates: A contratada deve personalizar a linha de telefone do Coren-PE (tronco
digital) para ser utilizada no WhatsApp e fornecer um pacote de templates para envio de até 4.000
contatos ativos e 4.000 contatos receptivos por més, ja inclusos no valor mensal do servigo prestado.

Funcionalidades do Sistema
1. Multiusuario: O sistema deve ser multiusuario, permitindo gerenciar, no minimo, 10 atendentes
simultaneos, sem perda de performance.

2. Envio de Arquivos: O sistema deve permitir o envio de arquivos, imagens e videos, conforme o canal
de atendimento permitir.

3. Histérico de Atendimentos: O sistema deve armazenar o historico de conversas e atendimentos
realizados.

4. Autoatendimento: A solugéo deve oferecer autoatendimento otimizado com URA e chatbots, permitindo
a criacdo de menus de atendimento com, no minimo, 5 niveis e 10 op¢cdes em cada menu.

5. Mensagens e Pesquisas: O sistema deve inserir automaticamente uma mensagem personalizada ao
finalizar o atendimento, assim como uma pesquisa de satisfagdo, que deve ser personalizavel pela
contratante.

6 . Atendimento Automatico: Os atendimentos devem ser realizados em todos os canais de forma
automatica, sem a necessidade de interagdo humana.

Integragao com Sistemas Existentes
1. Banco de Dados: A solugédo deve ser capaz de integrar-se ao banco de dados do sistema interno de
agendamento de atendimentos e do sistema das atividades finalisticas do Conselho.

2. Integragado via API: A integragdo com os sistemas existentes deve ser realizada pela Contratada
através de API (Application Programming Interface) com suporte a varias linguagens (Java, XML,
PHP, etc.) e bancos de dados (Oracle, SQL Server, MySQL, etc.).

Central Telefonica e Equipamentos
1. Central PABX: A Contratada deve fornecer uma central telefénica (PABX) que atenda, no minimo, 30
ramais digitais (SIP), com 30 canais do tronco digital da operadora de telefonia atual da Contratante.
A central deve ter as seguintes facilidades:

- Correio de voz

- Gravagbes de chamadas
- Filas de atendimento

- Controle de chamadas

- Tecnologia IP

- Ramais externos

- Conferéncia ilimitada

- Chat entre softphones

- Siga-me interno e externo
- Redirecionamento de chamadas externas
- Interfone VolP

2. Aparelhos em Comodato: A Contratada deve fornecer 30 aparelhos telefénicos em formato comodato,
todos com tecnologia SIP, prestando servico de manutengao e atualizagao quando necessario.

3. Treinamento: A contratada devera realizar treinamento da sua plataforma nos niveis operacional e
tatico, visando capacitar os funcionarios da contratante.



Suporte e Relatérios
1. Suporte Técnico: Suporte em horario comercial (segunda a sexta, das 8:00 as 17:00) para problemas
de funcionamento, com a formalizagdo de um SLA com a contratante.

2. Banco de Horas de Consultoria: A contratada deve fornecer um banco de horas de consultoria para
atender a necessidades especificas da Contratante.

3. Servico de Operacgao Assistida: A contratada deve disponibilizar um servico de operagao assistida para
garantir o funcionamento adequado da solugao.

4. Servigo Continuado de Sustentagao: O servigo continuado de sustentagdo, garantia e suporte deve ser
incluido, assegurando que a solugao esteja sempre atualizada e em pleno funcionamento.

5. Relatdrios de Operacéao: A solugcao deve fornecer relatorios basicos da operacéo, incluindo:

- Chamadas atendidas.

- Chamadas abandonadas.

- Desconexdes por “time-out” (com a indicagao do respectivo ponto).

- Chamadas abandonadas (com a indicagao do ponto de abandono).

- Comunicagao de inoperabilidade do sistema do usuario.

- Relatério de navegagao.

- Estatisticas de utilizagao por hora, dia e més, por canal (URA, rede social, WhatsApp, etc.).
- Ligacdes atendidas com sucesso.

- Relatdrios de transferéncia de chamadas e sucesso de transferéncia.

- Satisfacdo do atendimento.

Beneficios da Solugao

A implementacdo desta solugdo trara diversos beneficios para o COREN-PE, incluindo aumento da
satisfagao do cliente, redugcéo do tempo de espera e otimizagdo dos processos internos. A escalabilidade da
solugdo permitira que ela cresga conforme a demanda do COREN-PE, e a flexibilidade garantira adaptagdes
a novos canais de comunicagao ou necessidades futuras.

Teste e Validagao

A contratada deve propor um plano de teste e validagdo da solugdo antes do langamento, assegurando que
todas as funcionalidades atendam as expectativas da contratante. Além disso, a solugdo deve incluir um
mecanismo para coletar feedback dos usuarios, permitindo melhorias continuas.

Compliance e Seguranga
A contratada deve seguir rigorosas praticas de conformidade e seguranca para garantir a prote¢do dos dados
e a conformidade com a LGPD (Lei Geral de Protegao de Dados).

7 — ESTIMATIVA DE CUSTO TOTAL DA CONTRATAGAO

1. Custos Mensais

Servigo de telefonia automatizada PABX (30 ramais e aparelhos): R$ 3.000,00

Sistema de gestdo de atendimento com integragdo a canais de comunicagéo (atendimento omnichannel): R$
3.000,00

Servico de homologagdo e personalizagdo de linha do WhatsApp (5.000 contatos ativos mensais): R$
2.616,27

Servigo de homologagado e personalizagdo de linha do WhatsApp (5.000 contatos receptivos mensais): R$
2.616,27

Templates excedentes da franquia para envio de 2.500 contatos ativos mensais, sob demanda: R$ 1.300,00
Templates excedentes da franquia para envio de 2.500 contatos receptivos mensais, sob demanda: R$



1.300,00

Servigo de SMS para envio de, no maximo, 500 contatos ativos mensais e receptivos ilimitados: R$ 200,00
Total Mensal:

3.000,00+3.000,00+2.616,27+2.616,27+1.300,00+1.300,00+200,00=13.232,54

2. Custos Adicionais (Nao Mensais)

Servico de implantacgdo e treinamento da solugédo: R$ 15.000,00

Servigo de integragdo da solugdo com os sistemas do COREN-PE: R$ 35.000,00
Total Adicional:

15.000,00+35.000,00=50.000,00

3. Estimativa de Custo Total da Contratagao
Para uma estimativa do custo total considerando um periodo de 12 meses:

Custo Total = (Custo Mensal = 12) + Custo Adicional
Custo Total = (13.232, 54 = 12) -+ 50.000, 00

Custo Total = 158.790, 48 + 50.000, 00 = 208.790, 48

Conclusao

A estimativa de custo total da contratagao da Solugao 2 para um periodo de 12 meses é de R$
208.790,48. Esse valor inclui todos os custos mensais de operagao, além dos custos iniciais de implantacéo
e integracgao.

8 — DECLARAGAO DE VIABILIDADE DA CONTRATAGAO

Apos uma analise minuciosa das solugbes disponiveis e das necessidades operacionais do Conselho, a
contratagéo dos servigos descritos na Solugéo 2 é viavel e justificada, fundamentando-se nos seguintes
aspectos:

- Alinhamento com as Necessidades Estratégicas:

A solugao proposta esta em plena consonancia com os objetivos estratégicos do COREN-PE, que visam
aprimorar a comunicacao interna e externa, bem como elevar a qualidade do atendimento ao publico. A
implementagdo de uma central telefébnica automatizada (PABX) com 30 ramais e servigos de
autoatendimento permitird uma gestdo mais eficiente das demandas, reduzindo o tempo de espera e
melhorando a satisfagdo do usuario.

- Analise de Custos e Beneficios:

A estimativa total de investimento para a implementagao da Solugéo 2, no valor de R$ 208.790,48 para
um periodo de 12 meses, foi cuidadosamente avaliada em relagdo ao custo-beneficio proporcionado. O
retorno esperado em eficiéncia operacional e qualidade de atendimento justifica plenamente o
investimento, considerando que os servicos de telefonia e atendimento geram valor significativo ao
COREN-PE, refletindo diretamente na imagem institucional e na satisfacdo dos usuarios.

- Conformidade Legal e Normativa:

A contratacdo segue rigorosamente as diretrizes estabelecidas pela legislacdo vigente, em especial o
Decreto-Lei 200/1967 e o Decreto 2.271/1997, que orientam a execugao indireta de servicos de
Tecnologia da Informagdo. Essas normas garantem a legalidade e a transparéncia do processo de
contratagdo, assegurando que as praticas adotadas estejam em conformidade com os principios da
administragao publica, como a eficiéncia e a economicidade.

- Seguranca e Sustentabilidade da Solugéo:



A empresa selecionada possui histérico comprovado na prestagdo de servigos de Tecnologia da
Informagéao e Comunicagéao (TIC), com credenciais que atestam sua capacidade técnica e experiéncia no
mercado. Além disso, a solugao proposta inclui garantias de suporte técnico e manutencao, assegurando
a continuidade e a seguranga das operagodes, essenciais para o funcionamento eficiente do COREN-PE.

- Integragao e Inovagao Tecnolégica:

A proposta contempla a integragdo com sistemas existentes no COREN-PE, viabilizando uma abordagem
de atendimento omnichannel que incorpora telefonia, chat, e-mail e WhatsApp. Essa inovagao nao
apenas melhora a experiéncia do usuario, mas também otimiza processos internos, promovendo maior
agilidade e efetividade no gerenciamento de informagoes.

- Sustentabilidade Financeira:

A analise orcamentaria demonstra que a contratacdo da Solucgdo 2 esta dentro das previsbes financeiras
do COREN-PE e ndao comprometera a execugado de outras atividades essenciais. O modelo de servigo
contratado garante previsibilidade de custos, facilitando o planejamento e a gestdo orgamentaria.

Diante do exposto, afirmo que a contratagdo da Solugéo 2 é viavel e recomendada, tendo em vista seu
alinhamento com as necessidades estratégicas do COREN-PE, a conformidade legal, a seguranga da
solugao, a inovagao tecnoldgica e a sustentabilidade financeira.

9 — ASSINATURAS

A Equipe de Planejamento da Contratagao foi instituida pela Portaria n® 1823/2024, de 17 de outubro
de 2024.

Conforme o § 2° do Art. 11 da IN SGD/ME n° 01, de 2019, o Estudo Técnico Preliminar devera ser aprovado
e assinado pelos Integrantes Técnicos e Requisitantes e pela autoridade maxima da area de TIC:

10 — APROVAGAO E DECLARAGAO DE CONFORMIDADE

Aprovo este Estudo Técnico Preliminar e atesto sua conformidade as disposicdes da Instrucéo
Normativa SGD/ME n° 1, de 4 de abril de 2019.

AUTORIDADE MAXIMA DA AREA DE TIC
Recife, 23 de julho de 2025.

[1] https://portal.tcu.gov.br/lumis/portal/file/fileDownload.jsp?fileld=8 A8 182 A24F0A728E014F0B22132B79D2
A8182A24F0A728E014F0B22132B79D2

Documento assinado eletronicamente por GARDENIA DA SILVA - Matr. 088, Chefe da Divisio de
Fase Preparatoria das Contratacées, em 15/07/2026, as 10:21, conforme horario oficial de Brasilia,
com fundamento no § 3° do art. 4°, do Decreto n® 10.543, de 13 de novembro de 2020 .
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Documento assinado eletronicamente por THAISE TORRES DE ALBUQUERQUE - COREN-PE
428.546-ENF, Presidente Interino, em 15/07/2026, as 14:25, conforme horario oficial de Brasilia, com
fundamento no § 3° do art. 4°, do Decreto n® 10.543, de 13 de novembro de 2020 .
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https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2020/decreto/D10543.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2020/decreto/D10543.htm

Documento assinado eletronicamente por EDUARDO LESSA DE ANDRADE CAVALCANTI -
Matr. 130, Chefe do Departamento de Tecnologia da Informacio , em 20/07/2026, as 11:31,

conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no § 3° do art. 4°, do Decreto n® 10.543, de 13 de
novembro de 2020.
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A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
https://sei.cofen.gov.br/sei/controlador_externo.php?

acao=documento_conferir&id orgao_acesso_externo=0, informando o c6digo verificador 1964422 ¢ o
codigo CRC 62E9E(QFS.

Centro Empresarial Apolonio Sales. Av. Conde da Boa Vista, 800, 9° andar, - Bairro Soledade, Recife/PE
CEP 50060-004 Telefone:

- Www.coren-pe.gov.br

Referéncia: Processo n° 00242.1115/2024-COREN-PE SEI n°® 1964422
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