CONSELHO REGIONAL
DE ODONTOLOGIA
DE MINAS GERAIS

PREGAO ELETRONICO N° 90003/2025

(Processo de Compra n.° 08557/2025)

O Conselho Regional de Odontologia de Minas Gerais, CRO-MG, torna publico, para
conhecimento dos interessados, que o(a) pregoeiro(a) e sua Equipe de Apoio, designados pela
Portaria CRO-MG n° 013/2025, de 23 de janeiro de 2025, realizara certame licitatério, na
modalidade PREGAO, na forma ELETRONICA, tipo Menor Preco por Item/Lote nos termos da
Lei n® 14.133, de 2021, e demais legislacao aplicavel e, ainda, de acordo com as condigbes
estabelecidas neste Edital.

Data da sessao: 10/10/2025
Horario: 09h (Horario de Brasilia/DF
Link: https://www.comprasnet.gov.br/seguro/loginPortal.asp

Critério de Julgamento: Menor Preco por Item/Lote
UASG: 389233

1 OBJETO

1.1 O objeto do presente procedimento € a escolha da proposta mais vantajosa para a
contratagao, conforme condigbes e exigéncias estabelecidas no edital e seus anexos, sendo:

1.1.1Licenca de software para integragdo com o sistema de telefonia (PABX)
utilizado pela Central de Atendimento do CROMG, com o objetivo de gerar
protocolos de atendimento automaticamente vinculados as ligagbes gravadas,
incluindo suporte técnico 24/7, geragao de relatorios, interface amigavel, backup
automatizado e conformidade com a LGPD; e

1.1.2 Solugcao de automacgao de atendimento baseada em inteligéncia artificial,
composta pela plataforma Manychat Pro e pela utilizagdo da APl ChatGPT (ou
equivalente), com integragédo as redes sociais e ao site institucional do CROMG,
criacao de fluxos automatizados de conversa, dashboards com relatérios de
interacdo, suporte técnico, manutengdo continua e fallback para atendimento
humano, também em conformidade com a LGPD.

R$ Mensal RS Total
Item Descrigao Catser Qtd. Anual

Estimado
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Requisitos do software:

e |Integragdo com o noOsso
PABX da marca Grandstream
modelo UCM6510 V1.4B

e Geracdo automatica de
protocolos de atendimento
vinculados as ligacdes
recebidas e gravadas.

e API de Integracdes.

e Suporte 24 horas 7 dias por
semana.

e Personalizar os dados que
serao exibidos no Dashboard.

e Gravagao continua ao
transferir para ramais.

e Treinamento e auxilio durante
a implementacéao e
configuracdo. e Possibilidades
de adicionar mais ramais caso
necessario.

e Backup Automatizado.

e Gravacao de chamadas com
1 ano de armazenamento ou
mais. e Gravar ligagdes dentro
e fora da Ura.

° Modulo de
Relatérios/Dashboard.

e Permissdao de consulta e
auditoria das gravacbes por
meio dos protocolos gerados.

e Conformidade com a LGPD,
garantindo armazenamento
seguro e controle de acesso.

e Disponibilidade de relatorios
de atendimentos com base em
dados das chamadas.

e Interface amigavel que
permita integragdo futura com
outros sistemas internos.

27502

01

1.246,00

R$ 14.952,00
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ATIVACAO R$ 1.500,00
VALOR TOTAL R$ 16.452,00
002 Licenga Manychat Pro 26077 | 12 meses 500,00 R$ 6.000,00
<
o
o
()
3
© 003 | Uso da API ChatGPT (OpenAl) | 26077 15.000 250,00 R$ 3.000,00
§ - baseado em consumo interacdes/
Py estimado més
Z
L
=
[
@)
)
% 004 | Implementacdo da solugdo + | 26077 | 12 meses 3.747,00 44.964,00
w suporte técnico continuo
|_
@)
-
VALOR TOTAL DO LOTE UNICO COMPOSTO DOS ITENS 2,3 e 4 R$ 53.964,00

1.2 O critério de julgamento adotado sera o Menor Prego Item/Lote, observadas as exigéncias

contidas neste Edital e seus Anexos quanto as especificagbes do objeto.

1.3 Em caso de discordancia existente entre as especificagbes deste objeto descritas do
Sistema Eletronico — COMPRASNET (CATSER) e as especificagdes constantes neste Edital e

seus anexos, prevalecerdo as do Edital e seus anexos.

2 DA PARTICIPAGAO

2.1 Poderao participar deste Pregao os interessados que estiverem previamente credenciados
no Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores - SICAF e no Sistema de Compras do

Governo Federal (www.gov.br/compras).
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2.1.1 Os interessados deverdo atender as condi¢cdes exigidas no cadastramento no Sicaf
até o terceiro dia util anterior a data prevista para recebimento das propostas.

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

2.1.3 E de responsabilidade do cadastrado conferir a exatiddo dos seus dados cadastrais
nos Sistemas relacionados no item anterior e manté-los atualizados junto aos &rgéos
responsaveis pela informacao, devendo proceder, imediatamente, a correcido ou a alteracédo dos
registros tao logo identifique incorrecao ou aqueles se tornem desatualizados.

2.2 Na&o poderao participar deste Pregao os fornecedores:
2.2.1 que nado atendam as condigbes do Edital e seu(s) anexo(s);

2.2.2 Estrangeiros que nao tenham representac¢ao legal no Brasil com poderes expressos
para receber citacao e responder administrativa ou judicialmente;

2.2.3 Que se enquadrem nas seguintes vedacgoes:

a) Autor do anteprojeto, do projeto basico ou do projeto executivo, pessoa fisica ou
juridica, quando a contratagdo versar sobre obra, servigos ou fornecimento de bens a ele
relacionados;

b) Empresa, isoladamente ou em consorcio, responsavel pela elaboragdo do projeto
basico ou do projeto executivo, ou empresa da qual o autor do projeto seja dirigente, gerente,
controlador, acionista ou detentor de mais de 5% (cinco por cento) do capital com direito a voto,
responsavel técnico ou subcontratado, quando a contratacdo versar sobre obra, servigos ou
fornecimento de bens a ela necessarios;

c) Pessoa fisica ou juridica que se encontre, ao tempo da contratagao, impossibilitada
de contratar em decorréncia de sancao que lhe foi imposta;

d) Aquele que mantenha vinculo de natureza técnica, comercial, econémica, financeira,
trabalhista ou civil com dirigente do 6rgao ou entidade contratante ou com agente publico que
desempenhe fung¢ao na licitagao ou atue na fiscalizagao ou na gestdo do contrato, ou que deles
seja conjuge, companheiro ou parente em linha reta, colateral ou por afinidade, até o terceiro
grau;

e) Empresas controladoras, controladas ou coligadas, nos termos da Lei n°® 6.404, de
15 de dezembro de 1976, concorrendo entre si;

f) Pessoa fisica ou juridica que, nos 5 (cinco) anos anteriores a divulgagdo do Edital,
tenha sido condenada judicialmente, com transito em julgado, por exploracao de trabalho infantil,
por submissdo de trabalhadores a condicbes analogas as de escravo ou por contratagao de
adolescentes nos casos vedados pela legislagao trabalhista;
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2.2.3.1 Equiparam-se aos autores do projeto as empresas integrantes do mesmo grupo
econémico;
2.2.3.2 Aplica-se o disposto na alinea “c” também ao fornecedor que atue em

substituicdo a outra pessoa, fisica ou juridica, com o intuito de burlar a efetividade da sancao a
ela aplicada, inclusive a sua controladora, controlada ou coligada, desde que devidamente
comprovado o ilicito ou a utilizagdo fraudulenta da personalidade juridica do fornecedor;

2.2.4 Organizagbes da Sociedade Civil de Interesse Publico — OSCIP, atuando nessa
condigdo (Acordao n° 746/2014-TCU-Plenario); e

2.2.5 Sociedades cooperativas.

2.3 Justificativa quanto a nao exclusividade para ME/EPP

2.3.1 Considerando as caracteristicas do objeto desta licitagdo — composto por solugdes
tecnoldgicas e servigos especializados —, cuja natureza inviabiliza a restricdo da participagao
exclusivamente a microempresas e empresas de pequeno porte, optou-se por nao aplicar a
reserva prevista no art. 48, inciso |, da Lei Complementar n® 123/2006.

2.3.2 Nao obstante, fica assegurado as microempresas e empresas de pequeno porte o
tratamento diferenciado e favorecido disposto nos arts. 42 a 49 da referida Lei Complementar,
especialmente quanto ao direito de preferéncia e critérios de desempate.

3 INGRESSO NO PREGAO ELETRONICO E CADASTRAMENTO DA PROPOSTA
INICIAL

3.1 O ingresso do fornecedor no Pregédo Eletronico se dara com o cadastramento de sua
proposta inicial, na forma deste item.

3.2 O fornecedor interessado, apdés a divulgagdo do Pregao Eletrénico, encaminhara,
exclusivamente por meio do Sistema de Dispensa Eletrdnica, a proposta com a descrigao do
objeto ofertado, a marca do produto, quando for o caso, e o prego, até a data e o horario
estabelecidos para abertura do procedimento.

3.3 A proposta também devera conter declaragdo de que compreende a integralidade dos
custos para atendimento dos direitos trabalhistas assegurados na Constituicado Federal, nas leis
trabalhistas, nas normas infralegais, nas convengdes coletivas de trabalho e nos termos de
ajustamento de conduta vigentes na data de entrega das propostas.

3.3.1 Ao apresentar a proposta de pregos para a presente Pregao Eletrénico, independente
de apresentar transcricdo em sua proposta final assinada, a proponente concorda/declara que:

3.3.1.1 Nos valores unitarios e globais ja estdo inclusos todos os custos operacionais,
encargos previdenciarios, trabalhistas, tributarios, comerciais e quaisquer outros que incidam
direta ou indiretamente no fornecimento dos bens, nada mais sendo licito pleitear a esse titulo.

3.3.1.2 Aceitara a Ordem de Fornecimento no prazo de 5 (cinco) dias apdés o seu
recebimento.
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3.3.1.3 Fornecera o objeto deste certame, no prazo maximo de 10 (dez) dias uteis, em
estrita observancia das condi¢des estabelecidas no termo de referéncia a contar do recebimento
da Ordem de Fornecimento.

3.3.14 Emitira e entregara a nota fiscal, para que apos a entrega e aceite do(s) produto(s)
seja efetuado o respectivo pagamento;

3.3.15 Mantém a validade da Proposta de Precos pelo periodo minimo de 60 (sessenta)
dias.
3.3.1.6 O(s) material (s) a ser(em) entregue(s) estara(rdao) em conformidade com o Termo

de Referéncia.

3.3.1.7 Declara, sob as penas da Lei n°® 6.938/1981, que atende aos critérios de qualidade
ambiental e sustentabilidade socioambiental, respeitando as normas de protecdo do meio
ambiente, estando ciente da obrigatoriedade do cumprimento integral ao que estabelece o art.
6° e seus incisos, da Instrucdo Normativa n° 01, de 19 de janeiro de 2010, do Ministério do
Planejamento, Orcamento e Gestdao (MPOG).

3.4 Todas as especificagées do objeto contidas na proposta, em especial o prego, vinculam a
Contratada.

3.5 Nos valores propostos estardo inclusos todos os custos operacionais, encargos
previdenciarios, trabalhistas, tributarios, comerciais e quaisquer outros que incidam direta ou
indiretamente na prestacao dos servigos;

3.5.1 Os precgos ofertados, tanto na proposta inicial, quanto na etapa de lances, serdo de
exclusiva responsabilidade do fornecedor, ndo Ihe assistindo o direito de pleitear qualquer
alteragao, sob alegacao de erro, omissao ou qualquer outro pretexto.

3.6 Se o regime tributario da empresa implica o recolhimento de tributos em percentuais
variaveis, a cotacao adequada sera a que corresponde a média dos efetivos recolhimentos da
empresa nos ultimos doze meses.

3.7 Independentemente do percentual de tributo inserido na planilha, no pagamento serdo
retidos na fonte os percentuais estabelecidos na legislagao vigente.

3.8 A apresentagao das propostas implica obrigatoriedade do cumprimento das disposi¢des
nelas contidas, em conformidade com o que dispde o Termo de Referéncia, assumindo o
proponente o compromisso de executar os servigos nos seus termos, bem como de fornecer os
materiais, equipamentos, ferramentas e utensilios necessarios, em quantidades e qualidades
adequadas a perfeita execugao contratual, promovendo, quando requerido, sua substituigao.

3.9 Uma vez enviada a proposta no sistema, os fornecedores NAO poderéo retira-la, substitui-
la ou modifica-la;

3.10 No cadastramento da proposta inicial, o fornecedor devera, também, assinalar “sim” ou
“ndo” em campo préprio do sistema eletrénico, as seguintes declaragdes:
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3.10.1 Que inexistem fatos impeditivos para sua habilitacdo no certame, ciente da
obrigatoriedade de declarar ocorréncias posteriores;

3.10.2 Que cumpre os requisitos estabelecidos no artigo 3° da Lei Complementar n® 123, de
2006, estando apto a usufruir do tratamento favorecido estabelecido em seus arts. 42 a 49.

3.10.3 Que esta ciente e concorda com as condigdes contidas no Edital e seus anexos;

3.10.4 Que assume a responsabilidade pelas transacdes que forem efetuadas no sistema,
assumindo como firmes e verdadeiras;

3.10.5 Que cumpre as exigéncias de reserva de cargos para pessoa com deficiéncia e para
reabilitado da Previdéncia Social, de que trata o art. 93 da Lei n® 8.213/91.

3.10.6 Que ndo emprega menor de 18 anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e ndo
emprega menor de 16 anos, salvo menor, a partir de 14 anos, na condicdo de aprendiz, nos
termos do artigo 7°, XXXIll, da Constitui¢ao;

4 FASE DE LANCES

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

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

4.3 O sistema disponibilizara campo proprio para troca de mensagens entre o Pregoeiro (a) e
os licitantes.

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

4.4.1 O lance devera ser ofertado pelo valor total do item/lote.

4.5 O fornecedor somente podera oferecer valor inferior ou maior percentual de desconto em
relagdo ao ultimo lance por ele ofertado e registrado pelo sistema.

451 O fornecedor podera oferecer lances sucessivos iguais ou superiores ao lance que
esteja vencendo o certame, desde que inferiores ao menor por ele ofertado e registrado pelo
sistema, sendo tais lances definidos como “lances intermediarios” para os fins deste Pregéo
Eletrénico.

4.5.2 O intervalo minimo de diferenca de valores ou percentuais entre os lances, que
incidira tanto em relagao aos lances intermediarios quanto em relagciao ao que cobrir a
melhor oferta é de R$ 0,10 (dez centavos).

4.6 Havendo lances iguais ao menor ja ofertado, prevalecera aquele que for recebido e
registrado primeiro no sistema.
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4.7 O licitante podera, uma unica vez, excluir seu ultimo lance ofertado, no intervalo de quinze
segundos apos o registro no sistema, na hipotese de lance inconsistente ou inexequivel.

4.8 O procedimento seguira de acordo com o modo de disputa “ABERTO”.

4.8.1 A etapa de lances da sessdo publica tera duracdo de dez minutos e, apds isso, sera
prorrogada automaticamente pelo sistema quando houver lance ofertado nos ultimos dois
minutos do periodo de duragao da sessao publica.

4.8.2 A prorrogacao automatica da etapa de lances, de que trata o subitem anterior, sera de
dois minutos e ocorrera sucessivamente sempre que houver lances enviados nesse periodo de
prorrogacao, inclusive no caso de lances intermediarios.

4.8.3 Nao havendo novos lances na forma estabelecida nos itens anteriores, a sessao publica
encerrar-se-a automaticamente, e o sistema ordenara e divulgara os lances conforme a ordem
final de classificacao.

4.8.4 Definida a melhor proposta, se a diferenca em relagdo a proposta classificada em
segundo lugar for de pelo menos 5% (cinco por cento), o(a) pregoeiro(a), auxiliado pela equipe
de apoio, podera admitir o reinicio da disputa aberta, para a definicdo das demais colocagoes.

4.8.5 Apods o reinicio previsto no item supra, os licitantes serdo convocados para apresentar
lances intermediarios.

4.9 Caso o fornecedor ndo apresente lances, concorrera com o valor de sua proposta.

4.10 Durante o procedimento, os fornecedores serao informados, em tempo real, do valor do
menor lance registrado, vedada a identificagdo do fornecedor.

4.11 Imediatamente apds o término do prazo estabelecido para a fase de lances, havera o seu
encerramento, com o ordenamento e divulgagc&o dos lances, pelo sistema, em ordem crescente
de classificacgao.

4.12 Nao serdo aceitos dois ou mais lances de mesmo valor, prevalecendo aquele que for
recebido e registrado em primeiro lugar.

4.13 No caso de desconexao com o(a) Pregoeiro(a), no decorrer da etapa competitiva do
Pregéao, o sistema eletrdnico podera permanecer acessivel aos licitantes para a recepgéao dos
lances.

4.14 Quando a desconexao do sistema eletrdnico para o(a) pregoeiro(a) persistir por tempo
superior a dez minutos, a sessao publica sera suspensa e reiniciada somente apds decorridas
vinte e quatro horas da comunicagao do fato pelo(a) Pregoeiro(a) aos participantes, no sitio
eletrénico utilizado para divulgagao.

4.15 Em relagcéo a itens ndo exclusivos para participacdo de microempresas e empresas de
pequeno porte, uma vez encerrada a etapa de lances, sera efetivada a verificagdo automatica,
junto a Receita Federal, do porte da entidade empresarial. O sistema identificara em coluna
prépria as microempresas e empresas de pequeno porte participantes, procedendo a
comparagao com os valores da primeira colocada, se esta for empresa de maior porte, assim
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como das demais classificadas, para o fim de aplicar-se o disposto nos arts. 44 e 45 da Lei
Complementar n® 123, de 2006, regulamentada pelo Decreto n® 8.538, de 2015.

4.15.1 Nessas condigdes, as propostas de microempresas e empresas de pequeno porte que se
encontrarem na faixa de até 5% (cinco por cento) acima da melhor proposta ou melhor lance serao
consideradas empatadas com a primeira colocada.

4.15.2 A melhor classificada nos termos do subitem anterior tera o direito de encaminhar uma
ultima oferta para desempate, obrigatoriamente em valor inferior ao da primeira colocada, no prazo
de 5 (cinco) minutos controlados pelo sistema, contados apds a comunicagdo automatica para
tanto.

4.15.3 Caso a microempresa ou a empresa de pequeno porte melhor classificada desista ou néo
se manifeste no prazo estabelecido, serdo convocadas as demais licitantes microempresa e
empresa de pequeno porte que se encontrem naquele intervalo de 5% (cinco por cento), na
ordem de classificagao, para o exercicio do mesmo direito, no prazo estabelecido no subitem
anterior.

4.15.4 No caso de equivaléncia dos valores apresentados pelas microempresas e empresas de
pequeno porte que se encontrem nos intervalos estabelecidos nos subitens anteriores, sera
realizado sorteio entre elas para que se identifique aquela que primeiro podera apresentar melhor
oferta.

So6 podera haver empate entre propostas iguais (ndo seguidas de lances), ou entre lances finais
da fase fechada do modo de disputa aberto e fechado, quando for o caso.

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

4.16.1.1 disputa final, hipétese em que os licitantes empatados poderao apresentar nova
proposta em ato continuo a classificagao;

4.16.1.2 avaliacdo do desempenho contratual prévio dos licitantes, para a qual deverao
preferencialmente ser utilizados registros cadastrais para efeito de atesto de cumprimento de
obrigagdes previstos nesta Lei;

4.16.1.3 desenvolvimento pelo licitante de agdes de equidade entre homens e mulheres
no ambiente de trabalho, conforme regulamento;

4.16.1.4 desenvolvimento pelo licitante de programa de integridade, conforme orientagées
dos 6rgéos de controle.

4.16.2 Persistindo o empate, sera assegurada preferéncia, sucessivamente, aos bens e servigos
produzidos ou prestados por:

4.16.2.1 empresas estabelecidas no territério do Estado ou do Distrito Federal do érgao ou
entidade da Administracdo Publica estadual ou distrital licitante ou, no caso de licitagao realizada
por 6rgéo ou entidade de Municipio, no territério do Estado em que este se localize;

4.16.2.2 empresas brasileiras;

4.16.2.3 empresas que invistam em pesquisa e no desenvolvimento de tecnologia no Pais;
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4.16.2.4 empresas que comprovem a pratica de mitigacéo, nos termos da Lei n°® 12.187,
de 29 de dezembro de 2009.

Encerrada a etapa de envio de lances da sesséo publica, na hipétese da proposta do primeiro
colocado permanecer acima do preco maximo ou inferior ao desconto definido para a
contratagdo, o(a) pregoeiro(a) podera negociar condi¢des mais vantajosas, apds definido o
resultado do julgamento.

4.17.1 Nao sera admitida a previsdo de precgos diferentes em razéo de local de entrega ou de
acondicionamento, tamanho de lote ou qualquer outro motivo.

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

4.17.3 A negociagao sera realizada por meio do sistema, podendo ser acompanhada pelos
demais licitantes.

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

4.17.5 O(a) pregoeiro(a) solicitara ao licitante mais bem classificado que, no prazo de 2 (duas)
horas, envie a proposta adequada ao ultimo lance ofertado apdés a negociagao realizada,
acompanhada, se for o caso, dos documentos complementares, quando necessarios a
confirmacgao daqueles exigidos neste Edital e ja apresentados.

4.17.6 E facultado ao(a) pregoeiro(a) prorrogar o prazo estabelecido, a partir de solicitagdo
fundamentada feita no chat pelo licitante, antes de findo o prazo.

4.17.7 Apods a negociagao do prego, o(a) Pregoeiro(a) iniciara a fase de aceitagao e julgamento
da proposta.

5 JULGAMENTO DAS PROPOSTAS DE PRECO

5.1 Encerrada a fase de lances, sera verificada a conformidade da proposta classificada em
primeiro lugar quanto a adequacdo do objeto e a compatibilidade do pregco em relagdo ao
estipulado para a contratagao.

5.2 Toda comunicagao se dara por meio do sistema eletrénico (“chat’) devendo o fornecedor
acompanhar até o final do procedimento licitatério, sob pena de desclassificagdo caso nao
responda dentro do prazo estipulado.

5.3 No caso de o prego da proposta vencedora estar acima do estimado pela Administracéo,
podera haver a negociagcao de condi¢gdes mais vantajosas.

5.3.1 Neste caso, sera encaminhada contraproposta ao fornecedor que tenha apresentado o
melhor preco, para que seja obtida a melhor proposta com preco compativel ao estimado pela
Administragao.
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5.3.2 A negociagao podera ser feita com os demais fornecedores classificados, respeitada a
ordem de classificacdo, quando o primeiro colocado, mesmo apds a negociagdo, for
desclassificado em razao de sua proposta permanecer acima do prego maximo definido para a
contratagao.

5.3.3 Em qualquer caso, concluida a negociagdo, o resultado sera registrado na ata do
procedimento da dispensa eletrbnica.

5.4 Estando o preco compativel, serd solicitado o envio da proposta e, se necessario, de
documentos complementares, adequada ao ultimo lance, via sistema.

5.4.1 Na impossibilidade, devidamente justificada, de enviar os anexos via sistema os
mesmos poderao ser encaminhados para o e-mail licitacao@cromg.org.br.

5.5 O prazo de validade da proposta ndo sera inferior a 60 (sessenta) dias, a contar da data
de sua apresentacao.

5.6 Sera desclassificada a proposta vencedora que:
5.6.1 Contiver vicios insanaveis;

5.6.2 Nao obedecer as especificagbes técnicas pormenorizadas neste Edital ou em seus
anexos;

5.6.3 Apresentar precos inexequiveis ou permanecerem acima do pregco maximo definido
para a contratacao;

5.6.4 Nao tiverem sua exequibilidade demonstrada, quando exigido pela Administracao;

5.6.5 Apresentar desconformidade com quaisquer outras exigéncias deste Edital ou seus
anexos, desde que insanavel.

5.7 Quando o fornecedor ndo conseguir comprovar que possui ou possuira recursos suficientes
para executar a contento o objeto, sera considerada inexequivel a proposta de pre¢cos ou menor
lance que:

5.7.1 For insuficiente para a cobertura dos custos da contratagéo, apresente pregos global
ou unitarios simbdlicos, irrisérios ou de valor zero, incompativeis com os precos dos insumos e
salarios de mercado, acrescidos dos respectivos encargos, ainda que o ato convocatorio da
dispensa ndo tenha estabelecido limites minimos, exceto quando se referirem a materiais e
instalagbes de propriedade do préprio fornecedor, para os quais ele renuncie a parcela ou a
totalidade da remuneracéo.

5.7.2 Apresentar um ou mais valores da planilha de custo que sejam inferiores aqueles
fixados em instrumentos de carater normativo obrigatdrio, tais como leis, medidas provisérias e
convengoes coletivas de trabalho vigentes.

5.8 Se houver indicios de inexequibilidade da proposta de preco, ou em caso da necessidade
de esclarecimentos complementares, poderao ser efetuadas diligéncias, para que a empresa
comprove a exequibilidade da proposta.
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5.9 Erros no preenchimento da proposta ndo constituem motivo para a sua desclassificagao.
A proposta podera ser ajustada pelo fornecedor, no prazo indicado pelo sistema, desde que ndo
haja majoragao do preco.

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

5.9.2 Considera-se erro no preenchimento da proposta passivel de correcéo a indicagao de
recolhimento de impostos e contribuicdes na forma do Simples Nacional, quando nio cabivel
esse regime.

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

5.11 Se a proposta ou lance vencedor for desclassificado, sera examinada a proposta ou lance
subsequente, e, assim sucessivamente, na ordem de classificacao.

5.12 Havendo necessidade, a sessdo sera suspensa, informando-se no “chat’” a nova data e
horario para a sua continuidade.

5.13 Encerrada a analise quanto a aceitacdo da proposta, se iniciara a fase de habilitagao,
observado o disposto neste Edital.

6 HABILITAGAO

6.1 Os documentos a serem exigidos para fins de habilitagdo constam do ANEXO | —
DOCUMENTAGAO EXIGIDA PARA HABILITAGCAO deste Edital e serdo solicitados do
fornecedor mais bem classificado da fase de lances.

6.2 Como condicio prévia ao exame da documentacio de habilitacido do fornecedor detentor
da proposta classificada em primeiro lugar, sera verificado o eventual descumprimento das
condi¢cbes de participagdo, especialmente quanto a existéncia de sancdo que impeca a
participagao no certame ou a futura contratagéo, mediante a consulta aos seguintes cadastros:

a)  SICAF;

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

c) Cadastro Nacional de Condenagdes Civeis por Atos de Improbidade Administrativa,
mantido pelo Conselho Nacional de Justica
(www.cnj.jus.br/improbidade adm/consultar requerido.php).

d) Lista de Inidbneos mantida pelo Tribunal de Contas da Unidao — TCU,

6.2.1 Para a consulta de fornecedores pessoa juridica podera haver a substituicdo das
consultas das alineas “b”, “c” e “d” acima pela Consulta Consolidada de Pessoa Juridica do TCU
(https://certidoesapf.apps.tcu.gov.br/)
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6.2.2 A consulta aos cadastros sera realizada em nome da empresa fornecedora e também
de seu socio majoritario, por forga do artigo 12 da Lei n° 8.429, de 1992, que prevé, dentre as
sangodes impostas ao responsavel pela pratica de ato de improbidade administrativa, a proibicao
de contratar com o Poder Publico, inclusive por intermédio de pessoa juridica da qual seja sécio
majoritario.

6.2.2.1 Caso conste na Consulta de Situacdo do Fornecedor a existéncia de Ocorréncias
Impeditivas Indiretas, o gestor diligencia para verificar se houve fraude por parte das empresas
apontadas no Relatério de Ocorréncias Impeditivas Indiretas.

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

6.2.2.1.2 O fornecedor sera convocado para manifestacdo previamente a sua
desclassificacao
6.2.3 Constatada a existéncia de sangao, o fornecedor sera reputado inabilitado, por falta

de condicéo de participagao.

6.3 Caso atendidas as condicbes de participagcdo, a habilitacdo dos fornecedores sera
verificada por meio do SICAF, nos documentos por ele abrangidos.

6.3.1 E dever do fornecedor atualizar previamente as comprovagdes constantes do SICAF
para que estejam vigentes na data da abertura da sessdo publica, ou encaminhar, quando
solicitado, a respectiva documentacao atualizada.

6.3.2 O descumprimento do subitem acima implicara a inabilitagdo do fornecedor, exceto se
a consulta aos sitios eletrénicos oficiais emissores de certidées lograr éxito em encontrar a(s)
certidao(bes) valida(s).

6.4 Havendo a necessidade de envio de documentos de habilitagdo complementares,
necessarios a confirmagao daqueles exigidos neste Edital e ja apresentados, o fornecedor sera
convocado a encaminha-los, em formato digital, apds solicitagdo da Administragédo, sob pena de
inabilitacao.

6.5 Somente havera a necessidade de comprovagao do preenchimento de requisitos mediante
apresentagcdo dos documentos originais ndo-digitais quando houver duvida em relacdo a
integridade do documento digital.

6.6 O fornecedor enquadrado como microempreendedor individual que pretenda auferir os
beneficios do tratamento diferenciado previstos na Lei Complementar n.° 123, de 2006, estara
dispensado (a) da prova de inscrigdo nos cadastros de contribuintes estadual e municipal e (b)
da apresentagao do balango patrimonial e das demonstra¢des contabeis do ultimo exercicio.

6.7 Havendo necessidade de analisar minuciosamente os documentos exigidos, a sess&o sera
suspensa, sendo informada a nova data e horario para a sua continuidade.

6.8 Sera inabilitado o fornecedor que ndo comprovar sua habilitacdo, seja por nao apresentar
quaisquer dos documentos exigidos, ou apresenta-los em desacordo com o estabelecido neste
Edital.
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6.8.1 Na hipétese de o fornecedor ndo atender as exigéncias para a habilitagdo, o érgao
ou entidade examinara a proposta subsequente e assim sucessivamente, na ordem de
classificagcao, até a apuragdo de uma proposta que atenda as especificacbes do objeto e as
condi¢des de habilitagao

6.9 Constatado o atendimento as exigéncias de habilitagdo, o fornecedor sera habilitado
Qualificagao Técnica

6.10 Conforme Anexo | deste termo.

7 CONTRATAGAO

7.1 Apds a homologacgao e adjudicagao, caso se conclua pela contratacao, sera firmado Termo
de Contrato ou emitido instrumento equivalente (Ordem de Fornecimento).

7.2 O adjudicatario tera o prazo de 5 (cinco) dias uteis, contados a partir da data de sua
convocagao, para aceitar a Ordem de Fornecimento, via confirmacéo por e-mail, sob pena de
decair do direito a contratagédo, sem prejuizo das sangdes previstas neste Edital e seus anexos.

7.21 O prazo previsto para assinatura do contrato ou aceitacdo da Ordem de Fornecimento
ou instrumento equivalente podera ser prorrogado 1 (uma) vez, por igual periodo, por solicitacdo
justificada do adjudicatario e aceita pela Administragéo.

7.3 O aceite da Ordem de Fornecimento ou do instrumento equivalente, emitida a empresa
adjudicada, implica no reconhecimento de que:

7.31 Referida Nota esta substituindo o contrato, aplicando-se a relagdo de negdcios ali
estabelecida as disposicoes da Lei n° 14.133, de 2021;

7.3.2 A contratada se vincula a sua proposta e as previsdes contidas no Edital e seus anexos;

7.3.3 A contratada reconhece que as hipéteses de rescisdo s&o aquelas previstas nos artigos
137 e 138 da Lei n° 14.133/21 e reconhece os direitos da Administragéo previstos nos artigos
137 a 139 da mesma Lei.

8 SANGOES

8.1 Comete infragdo administrativa o fornecedor que cometer quaisquer das infragbes
previstas no art. 155 da Lei n°® 14.133, de 2021, quais sejam:

8.1.1 Dar causa a inexecugao parcial do contrato;

8.1.2 Dar causa a inexecugéao parcial do contrato que cause grave dano a Administragao, ao
funcionamento dos servigos publicos ou ao interesse coletivo;

8.1.3 Dar causa a inexecugao total do contrato;
8.1.4 Deixar de entregar a documentacao exigida para o certame;

8.1.5 Nao manter a proposta, salvo em decorréncia de fato superveniente devidamente
justificado;
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8.1.6 N&o celebrar o contrato ou nédo entregar a documentagao exigida para a contratacgéo,
quando convocado dentro do prazo de validade de sua proposta;

8.1.7 Ensejar o retardamento da execuc&o ou da entrega do objeto da licitagdo sem motivo
justificado;

8.1.8 Apresentar declaragdo ou documentacao falsa exigida para o certame ou prestar
declaracao falsa durante a dispensa eletrénica ou a execugao do contrato;

8.1.9 Fraudar a dispensa eletronica ou praticar ato fraudulento na execug¢ao do contrato;
8.1.10 comportar-se de modo inidébneo ou cometer fraude de qualquer natureza;

8.1.10.1 Considera-se comportamento iniddéneo, entre outros, a declaragao falsa quanto
as condicdes de participacdo, quanto ao enquadramento como ME/EPP ou o conluio entre os
fornecedores, em qualquer momento da dispensa, mesmo apds o encerramento da fase de
lances.

8.1.11  Praticar atos ilicitos com vistas a frustrar os objetivos deste certame.

8.1.12 Praticar ato lesivo previsto no art. 5° da Lei n°® 12.846, de 1° de agosto de 2013.

8.2 O fornecedor que cometer qualquer das infragcdes discriminadas nos subitens anteriores
ficara sujeito, sem prejuizo da responsabilidade civil e criminal, as seguintes sanc¢des:

a) Adverténcia pela falta do subitem 8.1.1 deste Edital, quando nao se justificar a imposigcao
de penalidade mais grave;

b) Multa de 5 % (cinco por cento) sobre o valor estimado do(s) item(s) prejudicado(s) pela
conduta do fornecedor, por qualquer das infragbes dos subitens 8.1.1 a 8.1.12;

c) Impedimento de licitar e contratar no &mbito da Administragcdo Publica direta e indireta do
ente federativo que tiver aplicado a sangao, pelo prazo maximo de 3 (trés) anos, nos casos dos
subitens 8.1.2 a 8.1.7 deste Edital, quando ndo se justificar a imposi¢ao de penalidade mais
grave;

d) Declaracao de inidoneidade para licitar ou contratar, que impedira o responsavel de licitar
ou contratar no ambito da Administragcao Publica direta e indireta de todos os entes federativos,
pelo prazo minimo de 3 (trés) anos e maximo de 6 (seis) anos, nos casos dos subitens 8.1.8 a
8.1.12, bem como nos demais casos que justifiquem a imposi¢ao da penalidade mais grave;

8.3 Na aplicacao das sangdes serao considerados:
8.3.1 A natureza e a gravidade da infragdo cometida;
8.3.2 As peculiaridades do caso concreto;

8.3.3 As circunstancias agravantes ou atenuantes;

8.3.4 Os danos que dela provierem para a Administragao Publica;
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8.3.5 A implantag&o ou o aperfeicoamento de programa de integridade, conforme normas e
orientagdes dos 6rgdos de controle.

8.4 Se a multa aplicada e as indenizagdes cabiveis forem superiores ao valor de pagamento
eventualmente devido pela Administracdo ao contratado, além da perda desse valor, a diferenca
sera descontada da garantia prestada ou sera cobrada judicialmente.

8.5 A penalidade de multa pode ser aplicada cumulativamente com as demais sancdes.

8.6 Se, durante o processo de aplicacdo de penalidade, houver indicios de pratica de infragcao
administrativa tipificada pela Lei n° 12.846, de 1° de agosto de 2013, como ato lesivo a
administracao publica nacional ou estrangeira, cépias do processo administrativos necessarios
a apuracao da responsabilidade da empresa deverdo ser remetidas a autoridade competente,
com despacho fundamentado, para ciéncia e decisdo sobre a eventual instauracdo de
investigagao preliminar ou Processo Administrativo de Responsabilizagdo — PAR.

8.7 A apuracéo e o julgamento das demais infragdes administrativas ndo consideradas como
ato lesivo a Administracao Publica nacional ou estrangeira nos termos da Lei n® 12.846, de 1° de
agosto de 2013, seguirdo seu rito normal na unidade administrativa.

8.8 O processamento do PAR nao interfere no seguimento regular dos processos
administrativos especificos para apuracao da ocorréncia de danos e prejuizos a Administragao
Publica Federal resultantes de ato lesivo cometido por pessoa juridica, com ou sem a
participacao de agente publico.

8.9 A aplicacdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-a em processo administrativo
que assegurara o contraditério e a ampla defesa ao fornecedor/adjudicatario, observando-se o
procedimento previsto na Lei n° 14.133, de 2021, e subsidiariamente na Lei n°® 9.784, de 1999.

8.10 As sancbes por atos praticados no decorrer da contratacdo estao previstas nos anexos a
este Edital.

9  DAS DISPOSIGOES GERAIS

9.1 O procedimento sera divulgado no Comprasnet 4.0 e no Portal Nacional de Contratagbes
Publicas - PNCP, e encaminhado automaticamente aos fornecedores registrados no Sistema de
Registro Cadastral Unificado — Sicaf, por mensagem eletrénica, na correspondente linha de
fornecimento que pretende atender.

9.2 No caso de todos os fornecedores restarem desclassificados ou inabilitados (procedimento
fracassado), a Administragdo podera:

9.2.1 Republicar o presente Edital com uma nova data;

9.2.2 Valer-se, para a contratac&o, de proposta obtida na pesquisa de pregcos que serviu de
base ao procedimento, se houver, privilegiando-se os menores pregos, sempre que possivel, e
desde que atendidas as condi¢des de habilitagao exigidas.

9.2.2.1 No caso do subitem anterior, a contratagdo sera operacionalizada fora deste
procedimento.
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9.2.3 Fixar prazo para que possa haver adequagao das propostas ou da documentacédo de
habilitacdo, conforme o caso.

9.3 As providéncias dos subitens 9.2.1 e 9.2.2 acima poderéo ser utilizadas se ndo houver o
comparecimento de quaisquer fornecedores interessados (procedimento deserto).

9.4 Havendo a necessidade de realizacdo de ato de qualquer natureza pelos fornecedores,
cujo prazo nao conste deste Edital, devera ser atendido o prazo indicado pelo agente competente
da Administragdo na respectiva notificacao.

9.5 Cabera ao fornecedor acompanhar as operacoes, ficando responsavel pelo 6nus
decorrente da perda do negdcio diante da inobservancia de quaisquer mensagens emitidas pela
Administracdo ou de sua desconexao.

9.6 Nao havendo expediente ou ocorrendo qualquer fato superveniente que impeca a
realizagcdo do certame na data marcada, a sessdo sera automaticamente transferida para o
primeiro dia util subsequente, no mesmo horario anteriormente estabelecido, desde que n&o haja
comunicagao em contrario.

9.7 Os horarios estabelecidos na divulgacéo deste procedimento e durante o envio de lances
observarao o horario de Brasilia-DF, inclusive para contagem de tempo e registro no Sistema e
na documentacao relativa ao procedimento.

9.8 No julgamento das propostas e da habilitagdo, a Administracdo podera sanar erros ou
falhas que nao alterem a substancia das propostas, dos documentos e sua validade juridica,
mediante despacho fundamentado, registrado em ata e acessivel a todos, atribuindo-lhes
validade e eficacia para fins de habilitacao e classificacao.

9.9 As normas disciplinadoras deste Edital serao sempre interpretadas em favor da ampliagao
da disputa entre os interessados, desde que ndo comprometam o interesse da Administragao, o
principio da isonomia, a finalidade e a seguranga da contratagao.

9.10 Os fornecedores assumem todos os custos de preparagdo e apresentacdo de suas
propostas e a Administracdo nao sera, em nenhum caso, responsavel por esses custos,
independentemente da condugao ou do resultado do processo de contratacio.

9.11 Em caso de divergéncia entre disposi¢des deste Edital e de seus anexos ou demais pecas
que compdem o processo, prevalecera as deste Edital.

9.12 Da sessdo publica sera divulgada Ata no sistema eletrénico.

9.13 Integram este Edital, para todos os fins e efeitos, os seguintes anexos:
9.13.1 ANEXO | — Documentagéao exigida para Habilitagéo

9.13.2 ANEXO Il — Termo de Referéncia;

9.13.3 ANEXO [ll — Modelo de Proposta Comercial

9.13.4 ANEXO IV — Minuta Contratual
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9.13.5 ANEXO V - ETPs

Belo Horizonte, 23 de setembro de 2025.

RAPHAEL CASTRO MOTA
Presidente do CROMG
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Anexo |

PREGAO ELETRONICO N° 90003/2025

(Processo de Compra n.° 08557/2025)
DOCUMENTAGAO EXIGIDA PARA HABILITAGAO CASO NAO CONSTE NO SICAF
1 Habilitagao juridica:

1.1 no caso de empresario individual, inscricdo no Registro Publico de Empresas Mercantis, a
cargo da Junta Comercial da respectiva sede;

1.2 Em se tratando de Microempreendedor Individual — MEI: Certificado da Condigao de
Microempreendedor Individual - CCMEI, cuja aceitagao ficara condicionada a verificagao da
autenticidade no sitio www.portaldoempreendedor.gov.br;

1.3 No caso de sociedade empresaria ou empresa individual de responsabilidade limitada -
EIRELI: ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, devidamente registrado na Junta
Comercial da respectiva sede, acompanhado de documento comprobatério de seus
administradores;

1.4 inscricdo no Registro Publico de Empresas Mercantis onde opera, com averbagdo no
Registro onde tem sede a matriz, no caso de ser o participante sucursal, filial ou agéncia;

1.5 No caso de sociedade simples: inscricdo do ato constitutivo no Registro Civil das Pessoas
Juridicas do local de sua sede, acompanhada de prova da indicagdo dos seus administradores;

1.6 decreto de autorizagdo, em se tratando de sociedade empresaria estrangeira em
funcionamento no Pais;

1.7 Os documentos acima deverdo estar acompanhados de todas as alteragbes ou da
consolidacao respectiva.

2 Regularidade fiscal, social e trabalhista:

2.1 prova de inscrigdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas ou no Cadastro de
Pessoas Fisicas, conforme o caso;

2.2 prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, mediante apresentagdo 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 02/10/2014, do Secretario da
Receita Federal do Brasil e da Procuradora-Geral da Fazenda Nacional.

2.3 Prova de regularidade com a Fazenda Municipal, da sede do licitante;
2.4 |Inscrigao Estadual ou Municipal conforme o caso;

2.5 prova de regularidade com o Fundo de Garantia do Tempo de Servigo (FGTS);
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2.6 prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho, mediante a
apresentacgao de certidao negativa ou positiva com efeito de negativa, nos termos do Titulo VII-
A da Consolidagao das Leis do Trabalho, aprovada pelo Decreto-Lei n® 5.452, de 1° de maio
de 1943;

3. Comprovacao da Capacidade Técnica:

3.1. Para fins de habilitacao técnica, a licitante devera apresentar Atestado(s) de Capacidade
Técnica, emitido(s) por pessoa(s) juridica(s) de direito publico ou privado, que comprove(m)
que a empresa forneceu, implementou e prestou suporte a solugdo de software com
funcionalidades compativeis com o objeto deste certame, contemplando, no minimo, os
seguintes elementos:

a. Integracdo com sistema de telefonia PABX, preferencialmente com equipamentos da
marca Grandstream ou similares;

b. Geracdo automatica de protocolos de atendimento vinculados as ligagdes
telefénicas recebidas e gravadas;

c. Modulo de relatorios e dashboards com dados estatisticos e operacionais extraidos
das chamadas;

d. Conformidade com a Lei Geral de Prote¢gdo de Dados — LGPD (Lei n°® 13.709/2018),
especialmente quanto ao armazenamento seguro e controle de acesso as
gravacoes;

e. Suporte técnico continuo, em regime de 24 horas por dia, 7 dias por semana;
f. Treinamento e suporte na fase de implementacao da solucéo.

3.2. O(s) Atestado(s) devera(ao):
a. Estar em nome da licitante;

b. Ser emitido(s) por pessoa(s) juridica(s) contratante(s), com clara identificagdo da
razao social, CNPJ, nome e cargo do signatario;

c. Conter descrigdo precisa do objeto prestado, permitindo a afericdo da
compatibilidade com as exigéncias acima;

d. Informar o periodo de execugao do servigo informando a avaliagao do desempenho
da contratada.

3.3. Para a solugéo de automacéo de atendimento (Manychat Pro e APl ChatGPT), a licitante
devera apresentar Atestado(s) de Capacidade Técnica emitido(s) por pessoa(s) juridica(s) de
direito publico ou privado, que comprove(m) que a empresa forneceu solugéo de chatbot com
base em inteligéncia artificial, contendo, no minimo:

a. Que forneceu, implantou e manteve solugdo de atendimento automatizado via
chatbot com base em inteligéncia artificial;
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b. Que a solugdo contemplava integracdo com canais de comunicagdo como
WhatsApp, Facebook Messenger, Instagram ou site;

c. Que incluia respostas automatizadas com uso de API de inteligéncia artificial
(ChatGPT ou similar);

d. Que dispunha de painel de relatérios com indicadores de atendimento e fallback
para atendimento humano;

e. Que havia suporte técnico continuo, personalizagao de fluxos e conformidade com
aLGPD

f. Os atestados devem:
> [Estar em nome da licitante;

» Ser emitidos por pessoas juridicas contratantes com identificacdo da razéo
social, CNPJ e signatario;

» Conter descrigao precisa dos servigos prestados;

» Informar o periodo de execucdo e a avaliagdo de desempenho da
contratada.
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Anexo Il

TERMO DE REFERENCIA

1. DO OBJETO

1.1. O objeto do presente procedimento € a escolha da proposta mais vantajosa para a
contratagéo, por dispensa de licitagido de:

a) Licenca de software para integragdao com o sistema de telefonia (PABX) utilizado pela
Central de Atendimento do CROMG, com o objetivo de gerar protocolos de atendimento
automaticamente vinculados as ligagdes gravadas, incluindo suporte técnico 24/7, geragao
de relatérios, interface amigavel, backup automatizado e conformidade com a LGPD; e

b) Solugcdo de automacgao de atendimento baseada em inteligéncia artificial, composta
pela plataforma Manychat Pro e pela utilizagdo da API ChatGPT (ou equivalente), com
integragédo as redes sociais e ao site institucional do CROMG, criagdo de fluxos
automatizados de conversa, dashboards com relatérios de interac&do, suporte técnico,
manutencao continua e fallback para atendimento humano, também em conformidade com
a LGPD.

R$ Mensal RS Total
Descricao Catser Qtd. Anual

Estimado

001 | 001 Requisitos do software: 27502 01 1.246,00 R$ 14.952,00

e Integragdo com o0 nosso
PABX da marca Grandstream
modelo UCM6510 V1.4B

e Geracdo automatica de
protocolos de atendimento
vinculados as ligacdes
recebidas e gravadas.

e API de Integragdes.

e Suporte 24 horas 7 dias por
semana.

e Personalizar os dados que
serao exibidos no Dashboard.

e Gravagdao continua ao
transferir para ramais.

e Treinamento e auxilio durante
a implementagéo e
configuracdo. e Possibilidades
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de adicionar mais ramais caso
necessario.

e Backup Automatizado.

e Gravacido de chamadas com
1 ano de armazenamento ou
mais. e Gravar ligagdes dentro
e fora da Ura.

° Modulo de
Relatérios/Dashboard.

e Permissdao de consulta e
auditoria das gravacdes por
meio dos protocolos gerados.

e Conformidade com a LGPD,
garantindo armazenamento
seguro e controle de acesso.

e Disponibilidade de relatérios
de atendimentos com base em
dados das chamadas.

e Interface amigavel que
permita integragdo futura com
outros sistemas internos.

ATIVACAO R$ 1.500,00
VALOR TOTAL R$ 16.452,00
3 002 Licenga Manychat Pro 26077 | 12 meses 500,00 R$ 6.000,00
o
o
(a2}
o
o
o
o
o
2
L 003 | Uso da API ChatGPT (OpenAl) | 26077 15.000 250,00 R$ 3.000,00
n - . bageado em consumo interacdes/
'e) estimado N
3 més
z
D
L
|_
@)
|
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004 Implementacdo da solugcdo + | 26077 | 12 meses 3.747,00 44.964,00
suporte técnico continuo

VALOR TOTAL DO LOTE UNICO COMPOSTO DOS ITENS 2,3 e 4 R$ 53.964,00

VALOR GLOBAL DA CONTRATAGAO R$ 70.416,00

1.2. Valor Global da contratagdo — R$ 70.416,00 (setenta mil reais e quatrocentos e dezesseis
reais)

1.3. O prazo de vigéncia da contratagdo sera de 12 meses, contados da assinatura do contrato,
na forma do Art. 105 da Lei n° 14.133 de 2021 e, podendo ser prorrogado nos termos do
Art. 107 da referida lei.

1.4. O inicio da execugao do objeto sera apds a emissao da Ordem de Fornecimento e Nota de
Empenho;

1.5. Adicionalmente, contempla-se também a contratacdo de solucdo de automacio de
atendimento com uso de inteligéncia artificial, composta pelos seguintes componentes:

a) Licenciamento da plataforma Manychat Pro com duracao de 12 (doze) meses;

b) Utilizacdo da API ChatGPT (OpenAl ou similar) para respostas automatizadas via chatbot,
com base em volume estimado de 15.000 (quinze mil) interagdes mensais;

c) Criacao e implantacao de fluxo automatizado de atendimento, incluindo mapeamento de
jornada do usudrio, integragao com redes sociais e site institucional;

d) Suporte técnico continuo, ajustes e manutengao por 12 (doze) meses;
e) Conformidade com a Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD);
f) Painel de controle com relatérios gerenciais e estatisticas de atendimento;
g) Mecanismo de fallback para atendimento humano.
2. DESCRIGAO DETALHADA DOS ITENS
2.1. Conforme Item 01 — objeto.
3.  FUNDAMENTAGAO E DESCRIGCAO DA NECESSIDADE DA CONTRATAGAO - (Item
001)
3.1. A presente contratacdo tem por objetivo a aquisicdo de licenca de software

especializada para integragdo com o sistema de telefonia (PABX) da Central de
Atendimento do Conselho Regional de Odontologia de Minas Gerais — CRO-MG, com
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vistas a melhoria do controle, rastreabilidade e qualidade do atendimento prestado aos
profissionais da odontologia e a sociedade em geral.

3.2. O software devera ser plenamente compativel com o equipamento de telefonia
atualmente em uso, marca Grandstream, modelo UCM6510 V1.4B, e devera possibilitar
a geragcao automatica de protocolos de atendimento vinculados as ligagoes
recebidas, as quais ja sdo gravadas pela autarquia. Essa funcionalidade permitira a
vinculagao direta entre os registros telefénicos e os protocolos administrativos,
promovendo maior seguranga, eficiéncia e transparéncia nos atendimentos.

3.3. Além disso, a contratacdo visa atender as seguintes necessidades administrativas e
operacionais:

a) Aprimorar a gestao das informagoes de atendimento, mediante a
implementacado de dashboards e relatérios com dados estatisticos extraidos das
chamadas telefbnicas;

b) Assegurar conformidade com a Lei Geral de Protecio de Dados (Lei n°
13.709/2018), mediante controle de acesso, rastreabilidade e armazenamento
seguro das gravacdes;

c) Permitir personalizagao da interface e integracéo futura com sistemas internos
ja utilizados pelo CRO-MG;

d) Garantir suporte técnico 24/7 para assegurar a continuidade do servigo, além de
treinamento da equipe interna durante a fase de implementacgéo;

e) Ampliar a capacidade da central de atendimento, com possibilidade de
escalabilidade do numero de ramais e backup automatizado das gravacgoes.

3.4. A contratagdo encontra amparo na Lei n° 14.133/2021, observando-se os principios da
motivacao, economicidade, eficiéncia e atendimento ao interesse publico. Trata-se de uma
solugao tecnoldgica indispensavel a gestdao do relacionamento institucional com os
inscritos no Conselho e com os demais cidadaos usuarios dos servigos prestados pela
autarquia.

4. DESCRIGAO DA SOLUCAO - (Item 001)

4.1. A solugdo pretendida consiste na aquisicdo de licenga de uso de software
especializado para integracdao com o sistema de telefonia (PABX) da Central de
Atendimento do Conselho Regional de Odontologia de Minas Gerais (CRO-MG), com
funcionalidades voltadas a gestao eficiente dos atendimentos telefénicos, a rastreabilidade das
interacdes e ao controle operacional por meio de relatérios gerenciais.

4.2, O software devera ser compativel com o equipamento PABX atualmente em operacéo,
marca Grandstream, modelo UCM6510 V1.4B, e permitir a integragao automatica com as
chamadas recebidas e gravadas, gerando de forma sistémica protocolos de atendimento
vinculados a cada ligagado. Essa integragdo garantird maior eficiéncia no tratamento das
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demandas recebidas, promovendo organizagdo, controle, seguranca da informacdo e
transparéncia nas atividades da Central de Atendimento.

4.3.

Além da funcionalidade principal de integracdo e geragdo de protocolos vinculados as

chamadas, o software devera atender aos seguintes requisitos técnicos e operacionais:

a)
b)

c)
d)
e)
f)

g)
h)

)
k)

1)

Geragao automatica de protocolos de atendimento atrelados as ligagdes gravadas;
Compatibilidade total com o PABX Grandstream modelo UCM6510 V1.4B, ja instalado e
em operacado no CRO-MG;

Disponibilizagdo de API de integracdo, que permita comunicacdo com outros sistemas
internos da autarquia, favorecendo futuras expansoes;

Interface intuitiva e personalizavel, com possibilidade de configuracao dos dados exibidos
nos dashboards e nos relatorios;

Gravacao continua das chamadas, inclusive durante transferéncias entre ramais e
ligagcbes que transitam pela URA,;

Mecanismo de backup automatizado das gravagdes, com armazenamento de chamadas
por periodo minimo de 12 meses;

Acesso a gravagbes por meio dos protocolos gerados, com trilhas de auditoria e
permissdes definidas por perfil;

Modulo de relatérios e dashboards gerenciais, com dados analiticos das chamadas
(tempo de atendimento, fila, horarios de pico etc.);

Conformidade com a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais — LGPD (Lei n°
13.709/2018), garantindo seguranca, controle de acesso e privacidade das informacdes;
Capacidade de escalabilidade, com possibilidade de adicdo de novos ramais e expansao
das funcionalidades conforme a evolugao das necessidades da Central;

Suporte técnico em regime de 24 horas por dia, 7 dias por semana (24/7), incluindo canais
de atendimento remoto para resolugao de problemas;

Treinamento e suporte técnico durante a implementagdo, com acompanhamento para
instalacao, parametrizacao e capacitacao da equipe de atendimento.

4.4. A solugdo devera ser fornecida por empresa especializada no desenvolvimento e
licenciamento de softwares voltados a gestdo de centrais de atendimento telefénico, com
comprovada experiéncia na integragcado de sistemas com PABX de tecnologia compativel
com a utilizada pelo CRO-MG. O contrato incluira o fornecimento da licenga de uso, suporte
técnico, treinamentos e eventuais atualizagbes durante o periodo de vigéncia da
contratagao.

4.5. DESCRIGAO DA SOLUGAO COM DETALHAMENTO TECNICO ADCIONAL

a) Médulo de Armazenamento em Nuvem (Cloud Storage):

A solugdo devera incluir, nativamente ou por meio de integragdo, um servico de
armazenamento em nuvem com as seguintes caracteristicas:

o Armazenamento baseado em objetos (Object Storage), com escalabilidade
automatica e performance otimizada para operagdes intensivas de leitura/escrita;

¢ Disponibilidade de APIs RESTful compativeis com padrdes da industria (como
Amazon S3, OpenStack Swift, etc.), permitindo facil integragdo com softwares de
backup, recuperacdo de desastres, andlise de logs, sistemas de midia e
arquivamento;
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Garantia de durabilidade minima de 99,9% por meio de replicagdo automatica em
multiplos datacenters geograficamente distintos;

Recursos de segurancga integrados, incluindo:
» Criptografia de dados em repouso e em transito (TLS 1.2 ou superior);
» Controle de acesso baseado em politicas (IAM);

» Suporte a logs de auditoria e versionamento de arquivos.

Compatibilidade com mecanismos de classificacdo automatica de dados sensiveis,
com base em tags, categorias e padrdes reconhecidos (por exemplo, conteudo
pessoal, sensivel ou confidencial);

Capacidade minima de retencdo dos dados por 12 meses, com possibilidade de
ampliacao contratual;

Suporte a conformidade com a LGPD (Lei 13.709/2018), incluindo politicas de
retencao, anonimizacao e exclusdo segura sob demanda.

b) Modulo Avangado de Call Center com IA e Multicanalidade:

O sistema devera permitir o login de operadores via navegador web compativel com
os principais padrées (Chrome, Firefox ou Edge) e por aplicativos nativos para
macOS e Windows;

O sistema devera apresentar ao operador, antes da conexdao com o cliente, o
numero da chamada, data e hora, duracdo da ultima ligagdo, € o numero do
protocolo gerado automaticamente. Apos a chamada, esses dados também devem
permanecer acessiveis no histérico do atendente;

Durante o atendimento, o chamador devera ser informado via voz sintetizada por
IA (Text-to-Speech) sobre o numero de protocolo gerado, com possibilidade de
customizagado da mensagem (ex: “Seu atendimento esta registrado sob o numero
XYZ");

O sistema devera manter um histérico completo das chamadas recentes,
acessivel por ramal do operador, contendo o0s seguintes campos obrigatérios:

Numero do protocolo

Numero do chamador (caller ID)
Data e hora da ligagao

Tempo de duragao da chamada

Ramal de atendimento

vV V Vv VYV YV V

Status (atendida, ndo atendida, transferida)
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o A solucdo devera permitir escalabilidade técnica e contratual para até 100 usuarios
simultaneos, sejam operadores ou supervisores, com gerenciamento flexivel de
licencgas;

e Compatibilidade com servidores baseados em arquitetura ARM, devendo o
sistema operacional da solugdo suportar atualizagbes de longo prazo (LTS),
seguranca reforcada e otimizacdo para ambientes de nuvem;

e Integragcdo com painéis gerenciais em tempo real (dashboards), possibilitando
analise de KPIs como TMA (tempo médio de atendimento), TME (tempo meédio de
espera), taxa de abandono, chamadas por horario e outros indicadores;

o Relatorios exportaveis nos formatos CSV, PDF ou XLSX com filtros por periodo,
ramal, status da chamada, protocolo e outros;

e Suporte a gravacdo de chamadas dentro e fora da URA, incluindo chamadas
transferidas;

c) Gestao de Usuarios e Acesso Operacional

o O sistema devera permitir que supervisores ou administradores da plataforma
cadastrem novos operadores de forma centralizada, por meio de interface;

¢ Os dados minimos exigidos para o cadastro do operador deverao incluir:
Nome completo;
Enderego de e-mail institucional;

Nome de usuario;

YV V V VY

Senha de acesso (gerada automaticamente com critérios de seguranca:
minimo de 8 caracteres, incluindo letras, numeros e caracteres especiais);

e Apos o cadastro de um novo operador, o sistema devera enviar automaticamente
um e-mail de boas-vindas ao usuario, contendo:

Nome do sistema e instituicao;
Endereco de acesso (URL do sistema);
Nome de usuario;

Senha provisoria;

vV Vv VYV VY V

Orientagdes basicas de login e troca de senha;

¢ Nao sera exigida nenhuma configuragao técnica local por parte do operador
para utilizacdo da plataforma. O agente devera apenas acessar o sistema via
navegador web e aplicativo instalado em macOS ou Windows, e efetuar login
utilizando suas credenciais recebidas (usuario/e-mail + senha);
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o O sistema devera permitir o operador a trocar sua senha provisoéria no primeiro
acesso, garantindo aderéncia as boas praticas de seguran¢a da informacéao;

o A gestdo dos acessos devera permitir:

>

>

Reset de senha por parte do supervisor ou via mecanismo automatico de
recuperacao;

Bloqueio temporario ou definitivo de contas inativas ou indevidamente
utilizadas;

Registro de trilha de auditoria de login, com IP de origem e data/hora.

d) Médulo de Relatérios e Interface Operacional

l. Relatério de Fila

o Asolucao deve prover relatérios detalhados e focados na produtividade de um Grupo
de atendimento. Esses relatérios devem conter informagdes quantitativas das
chamadas recebidas por este grupo, incluindo:

>

Tempo Médio de Chamada: O relatério deve registrar o tempo médio de
todas as chamadas, proporcionando uma medida da eficiéncia do
atendimento.

Tempo Médio de Atendimento: O relatério deve calcular o tempo médio que
leva para uma chamada ser atendida.

Ligacdes Perdidas: O numero de chamadas que ndo foram atendidas deve
ser registrado e destacado para que medidas corretivas possam ser
tomadas.

Ligacdes Atendidas: O numero de chamadas atendidas com sucesso
também deve ser incluido no relatério, proporcionando uma visao clara do
volume de trabalho da equipe.

Ligacdes Excedendo o Limite de Tempo Pré-definido: O relatério deve
identificar qualquer chamada que exceda um limite de tempo pré-definido na
configuragao da fila. Isso permitira ao gestor identificar e solucionar gargalos
de desempenho.

¢ Os dados quantitativos e qualitativos devem permitir ao gestor uma visao clara e
ampla do desempenho preventivo e corretivo do software fornecido.

e Periodo: Data para consulta dos dados pré-determinadas como: Hoje, ultimos 7 dias,
ultimos 15 dias, ultimos 30 dias e ou data especifica, sendo que este ultimo requer
inserir uma data inicial e final.

e Tipo: O tipo de visualizagdo dos dados podera ser Sintético ou Analitico.
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» Relatério Sintético — O relatério de fila do tipo sintético deve sumarizar as
informacgbes das ligagdes recebidas na fila de atendimento, apresentando
totalizadores das chamadas por status, informacgdes especificas de desligamento
das chamadas quando atendidas e tempos médios.

Totais: Dados totais da fila separados pelo status: Atendida, Abandonada
e Tempo Limite.

Dados das Chamadas Atendidas: Totalizadores das chamadas atendidas
por algum operador da fila. Essas informag¢des devem incluir chamadas
transferidas, desligadas pelo operador ou desligadas pelo cliente.

Médias de Tempo: Tempos médios de espera, atendimento e chamada
das ligagdes na fila.

Chamadas Excedendo o Limite de Tempo: O relatério deve identificar
chamadas que excederam um tempo limite pré-definido na configuragao
da fila. Por exemplo, se a fila for configurada para ter um tempo limite de
30 segundos, qualquer chamada que exceda esse limite deve ser
marcada como "Tempo Limite". Este tempo limite deve ser configuravel
de acordo com a necessidade.

Porcentagem das Ligacdes: Além da totalizacdo, o relatério deve
apresentar a porcentagem das ligagdes atendidas, abandonadas e que
atingiram o tempo limite.

» Relatério Analitico — O relatério analitico deve proporcionar uma visao detalhada
de cada chamada que entrou em uma fila especificada, apresentando as
seguintes informagdes:

Data de Processamento: A data e o horario em que a ligacao foi
processada.

Fila: A fila especifica em que a chamada foi alocada.
Ramal: O ramal especifico que atendeu ou recebeu a chamada.
Nome do Agente: O nome do agente que atendeu a chamada.

Status da Ligacgao: O status da chamada, se foi atendida, ndo atendida,
ou excedeu o tempo limite.

Tempo de Espera: O tempo que a ligagdo aguardou na fila antes de ser
atendida.

Tempo de Atendimento: O tempo total em que o agente esteve em
contato com o cliente.

Motivo do Desligamento: Informagao sobre quem encerrou a chamada,
se foi desligada pelo operador, pelo cliente ou se a ligagao foi transferida
para outro ramal pelo operador.
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e Opcao de Audio: Caso o operador tenha permissdo para acessar
gravagdes de chamadas, o relatdrio deve apresentar a opgao de ouvir o
audio da chamada.

Il. Filtros de Relatério

e O relatério deve permitir a aplicagéo de varios filtros para uma visualizacdo de dados
mais especifica e detalhada. Estes filtros incluem:

» Fila: O relatorio deve permitir que os usuarios selecionem e visualizem dados de
uma ou mais filas de atendimento. Isso permite analises detalhadas de grupos
de filas especificas, auxiliando os gestores na avaliagcdo do desempenho e na
tomada de decisbes estratégicas.

» Numero de Origem: Para andlises mais granulares, o filtro por Numero de
Origem deve estar disponivel. Isso permitira que os usuarios visualizem
informacdes de chamadas de um numero de origem especifico, facilitando o
rastreamento e a analise de padrbes de chamadas individuais.

» Protocolo: O relatério deve permitir o filtro por numero de protocolo,
possibilitando a identificacao e analise de chamadas especificas registradas no
sistema. Esse recurso é essencial para rastrear o histérico de atendimentos e
validar informagdes em casos de auditoria ou revisdes operacionais.

1. Relatério do Operador

e Este relatdrio deve se concentrar na produtividade individual de cada operador,
permitindo uma analise precisa do desempenho individual. O foco principal deste
relatério deve ser a analise de disponibilidade de cada operador, incluindo detalhes
sobre logins, logoff e pausas.

e) Interface Web e Webphone (WebRTC)

e O sistema deve possuir uma interface web, incluindo um webphone, que nao
dependa de um softphone tradicional e seja baseado na tecnologia WebRTC SIP.

o O WebRTC (Web Real-Time Communication) € uma tecnologia que permite a
comunicagao em tempo real pela web sem a necessidade de plugins ou softwares
adicionais. Ela permite a realizacdo de chamadas de voz e video, compartilhamento
de arquivos e chat diretamente no navegador, usando uma conexao peer-to-peer.

f) Especificagoes Técnicas da Estagao de Trabalho do Operador

e Login: conectara o operador e o inserira dentro das filas configuradas em seu
cadastro;

o Logoff: desconectara o operador, o removera de todas as filas em que estava logado
e deixara seu ramal offline para ligagdes e monitoramento;

e Pausa: O operador ndo recebera chamadas externas da fila enquanto estiver em
pausa;
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e Nao Perturbe: O operador nao recebera chamadas internas e externas diretas
enquanto estiver com a funcéo "Nao Perturbe" ativada;

e Ajustes de Dispositivo de Audio: O operador podera selecionar o hardware para
audio de saida ou entrada, podendo escolher o dispositivo disponivel como
microfones, headsets ou caixas de som;

o Ajustes de Ring de Ligacao: O operador podera ajustar o volume do ring de entrada
e o volume do ring de ligacao de saida;

e Histérico de Ligacbes: Na mesma tela do webphone, o operador podera visualizar o
histérico de ligagdes recebidas, realizadas e perdidas. Se tiver permissao, também
podera ouvir as gravagoes das ligagcdes que realizou ou recebeu;

e Visualizacdo de Filas de Atendimento: O operador podera visualizar as filas de
atendimento para as quais tem permissao de visualizagdo, bem como as chamadas
em espera;

o Espionar Ligagdes: Caso tenha permissao, o operador podera escutar ligacbes em
andamento;

e Pausar e Despausar outros Operadores: Se tiver permissdo, o operador podera
pausar e despausar outros operadores;

e Inserir ou Excluir Operadores: Se tiver permissao, o operador podera inserir ou
excluir operadores de modo manual;

e Status de Ramais: Na mesma tela do webphone, o operador podera ver o status em
tempo real de todos os ramais, se tiver permissdo. Ele também podera filtrar e
ordenar os ramais por nome, numero ou status (online/offline);

e Agenda Telefénica: Na mesma tela do webphone, o operador tera acesso a agenda
telefébnica e podera realizar chamadas para qualquer nimero da agenda com um
Unico clique;

e Botao de Espera: Deve existir um botao que permita ao operador colocar a chamada
atual em espera;

e Botdo de Mudo: Deve existir um botdo que permita ao operador silenciar a chamada,
impedindo que o outro lado o ouga, mas ainda permitindo que ele ouga o interlocutor;

o Botao de Transferéncia: Deve existir um botdo que permita ao operador transferir a
chamada para outro ramal. A transferéncia pode ser do tipo direta ou assistida,
ambas sem necessidade de digitar codigos DTMF;

o Teclado DTMF: Deve existir um teclado de discagem na interface do operador para
envio de DTMF durante a ligagéo.

g) Painel de Monitoramento
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A solucao deve oferecer uma interface de facil visualizacdo que fornece uma visao
geral do desempenho da fila de atendimento em tempo real. Este painel deve exibir:

» Informagdes dos Operadores: Indicar quais operadores estdo logados, pausados
e atualmente em ligacéo. Deve ser possivel também visualizar filas nas quais o
operador n&o participa, independentemente de estar logado nelas ou néo.

» Chamadas em Espera: Listar os numeros de telefone que estdo aguardando para
ser atendidos na fila.

> Estatisticas da Fila: Fornecer estatisticas em tempo real sobre as chamadas da
fila, incluindo o niumero de chamadas atendidas, abandonadas e que excederam
o tempo limite.

» O Painel de Monitoramento também deve permitir a personalizacédo visual,
incluindo a capacidade de expandir e arrastar elementos de fila para uma
disposicao que melhor atenda as necessidades dos supervisores.

h) Requisitos de Programacao

Cadastro de Agentes: Implementacao de cadastro para cada usuario do Call Center,
com atribuicdo de um cddigo e senha unicos.

Cadastro de Filas de Atendimento: Criacao e configuracao de filas de atendimento
especificas para cada setor.

Distribuicdo de Chamadas: Programagao de uma logica de distribuicdo de chamadas
que priorize o Agente que estiver ocioso ha mais tempo.

Mensagem Automatica: Configuragdo de mensagem automatica para chamadas em
fila de espera, informando aos clientes sobre sua posicao atual na fila.

Painel de Monitoramento: Configuragdo de um painel de monitoramento em tempo
real que exibe dados sobre o status atual dos Agentes e das filas de atendimento.

5.  FUNDAMENTAGAO E DESCRICAO DA NECESSIDADE DA CONTRATAGAO (Lote
Unico—Itens 2,3 e 4)

5.1. O Conselho Regional de Odontologia de Minas Gerais (CRO-MG) identificou a
necessidade de modernizar e ampliar seus canais de atendimento, visando maior
eficiéncia, agilidade e qualidade na comunicacdo com os inscritos e profissionais da
Odontologia. A elevada demanda por informagdes institucionais e orientagbes sobre temas
como inscricdes, anuidade, fiscalizacbes e eventos tem gerado uma sobrecarga
significativa sobre a equipe de atendimento humano, além de impactar a experiéncia do
usuario.

5.2. Para enfrentar esse desafio, torna-se imprescindivel a contratagdo de uma solugao de
automagao de atendimento, baseada em inteligéncia artificial, que permita oferecer
respostas rapidas, personalizadas e continuas as demandas dos profissionais, com
operacao ininterrupta (24/7). A adogao dessa tecnologia visa garantir maior escalabilidade,
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padronizagao das informacgdes prestadas, desoneragao da equipe interna e aprimoramento
da imagem institucional, alinhando o Conselho as melhores praticas de transformacao
digital e exceléncia nos servigos publicos.

DESCRIGAO DA SOLUCAO — (Lote Unico — Itens 2, 3 e 4)

A solucdo a ser contratada consiste na implementacdo de um sistema de atendimento
automatizado, por meio da integracdo entre a plataforma Manychat Pro e a API do
ChatGPT (OpenAl ou provedor equivalente). O sistema sera estruturado com base nos
seguintes componentes:

ePlataforma Manychat Pro: ferramenta de automacédo de mensagens compativel com
canais como WhatsApp, Instagram, Facebook Messenger e site institucional,
possibilitando a criagdo de fluxos conversacionais personalizados (FAQ, inscricoes,
boletos, ética, eventos, entre outros).

e APl ChatGPT: mecanismo de inteligéncia artificial com capacidade de gerar respostas
em linguagem natural, treinadas com base em dados e fluxos fornecidos pelo CRO-
MG, garantindo contextualizacio e personalizagao do atendimento.

Funcionalidades previstas:
e Atendimento continuo, automatizado e escalavel;
¢ Integracdo com redes sociais e site institucional,

e Mecanismo de fallback com redirecionamento ao atendimento humano, quando
necessario;

e Dashboard com métricas de desempenho e relatérios de interagao;
o Conformidade com a Lei Geral de Protegédo de Dados (LGPD);
e Suporte técnico e possibilidade de expansao futura das funcionalidades.

A solugdo sera contratada como software de prateleira, com baixa exigéncia de
infraestrutura interna, contemplando o licenciamento anual da plataforma Manychat Pro, o
consumo da API do ChatGPT, e servicos técnicos para implantagdo, treinamento e
manutencéo continua.

A formacao em lote unico justifica-se pela natureza integrada da solugao, composta pelos
itens 2, 3 e 4, que sao tecnicamente complementares e interdependentes. A execucgao
fracionada comprometeria a padronizagdo, a compatibilidade entre as ferramentas
(Manychat Pro e API ChatGPT), o suporte técnico unificado e a continuidade do servigo,
razao pela qual se mostra necessaria a contratagdo conjunta, em um unico lote.

CLASSIFICAGAO DOS BENS COMUNS

7.1. O objeto a ser contratado/comprado enquadra-se na classificagao de servigos comuns,
nos termos do Inciso XIII do Art. 6° da Lei 14.133/2021.
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CRITERIOS DE SUSTENTABILIDADE

8.1. A presente contratacdo observara critérios de sustentabilidade ambiental e boas praticas
socioambientais, conforme estabelecido no art. 25 da Lei n® 14.133/2021 e em conformidade
com as diretrizes da Agenda Ambiental na Administragao Publica (A3P), do Ministério do Meio
Ambiente. Ainda que se trate de servico de natureza imaterial (licenga de software), serédo
exigidas condutas sustentaveis da contratada, nos seguintes termos:

9.
9.1.

a)

b)

c)

9.2.

9.3.

a) Infraestrutura em nuvem (cloud computing) que adote medidas de eficiéncia
energética e redugao de impacto ambiental, preferencialmente com utilizacao de data
centers que operem com energia limpa e/ou certificados ambientalmente (ex.: ISO
14001 ou selo Energy Star);

b) Minimizagao do uso de papel, com priorizacao de registros e relatorios eletrénicos,
inclusive manuais e documentos técnicos (preferencialmente em formato digital);

c) Reducao da necessidade de deslocamentos fisicos, promovendo a
implementacao remota da solugdo, com reunides e treinamentos preferencialmente
virtuais, sempre que possivel,

d) Compatibilidade com praticas de consumo sustentavel de energia elétrica,
através de softwares leves, otimizados e de baixa exigéncia computacional, reduzindo
a necessidade de atualizacao ou substituicdo de hardware;

e) Compromisso da contratada com a destinagdao adequada de residuos
eletronicos, no caso de eventual fornecimento de dispositivos fisicos ou
equipamentos acessérios, observando a legislagdo vigente sobre logistica reversa
(Decreto n° 10.936/2022).

PRAZO DE EXECUGAO DOS SERVIGOS E CRITERIOS DE ACEITAGAO DO OBJETO
A execucao do objeto contratual observara os seguintes prazos:

Entrega das licengas de software e disponibilizagdo da solugédo contratada: até 10 (dez)
dias corridos contados da assinatura do contrato;

Inicio da implantagao técnica e integragao com o sistema de telefonia (PABX): até 5 (cinco)
dias uteis apos a entrega da licencga;

Conclusao da implantagao, incluindo integragdo com o PABX, configuragéo de protocolos,
dashboards, treinamento dos servidores indicados e inicio da operacéo assistida: até 30
(trinta) dias corridos a partir do inicio da implantagao.

O nado cumprimento dos prazos podera ensejar a aplicagdo das sangdes previstas
contratualmente, sem prejuizo da rescisdo por inadimplemento, nos termos da Lei n°
14.133/2021.

Critérios de aceitagao do objeto

A aceitagdo do objeto sera feita pela area técnica responsavel do CRO-MG, mediante
verificagdo da conformidade da solugéo entregue com as especificagdes do Termo de
Referéncia e do contrato, observando os seguintes critérios:
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Compatibilidade e integracdo efetiva com o equipamento de telefonia PABX
Grandstream modelo UCM6510 V1.4B, incluindo a geragdo automatica de
protocolos vinculados as ligacdes recebidas e gravadas;

Funcionamento regular e estavel das funcionalidades principais (gravacao,
dashboard, relatérios, backup, API, etc.), comprovado em ambiente de produgéo por
no minimo 5 (cinco) dias consecutivos;

Conclusao do treinamento operacional da equipe técnica e dos atendentes da
Central de Atendimento, com comprovacao por meio de lista de presenca ou relatoério
de capacitacao;

Apresentacdo de documentacéo técnica da solugcido, contendo instrugcdes de uso,
procedimentos de suporte e politica de seguranca da informagcéo em conformidade
com a LGPD;

Disponibilizacdo de canais de suporte técnico conforme os prazos e condigdes
estabelecidos no contrato;

Emissdo de Termo de Recebimento Provisério, e apds 30 (trinta) dias de
funcionamento satisfatorio, emissdo do Termo de Recebimento Definitivo, nos
moldes do art. 140 da Lei n® 14.133/2021.

9.4. LOTE UNICO - (Itens 002, 003 e 004) - O prazo de execugdo dos servicos sera de 12
(doze) meses, contados a partir da assinatura do contrato, podendo ser prorrogado nos
termos do art. 107 da Lei n°® 14.133/2021, desde que devidamente justificado e autorizado
pela Administracéo.

9.4.1. A implantacao inicial da solugéo devera ocorrer no prazo maximo de 30 (trinta) dias
corridos apos a assinatura do contrato, compreendendo as etapas de:

a)
b)
c)
d)

e)

Mapeamento da jornada do usuario;

Construcao dos fluxos conversacionais;

Integragdo com os canais institucionais (WhatsApp, Instagram, site etc.);
Treinamento da equipe interna, caso necessario;

Realizacao de testes e validagdo do funcionamento da ferramenta.

9.4.2. A aceitagao da solugao contratada estara condicionada ao atendimento integral dos
seguintes critérios:

a)

b)

Implantagio e funcionamento da plataforma Manychat Pro com integracao a API do
ChatGPT, conforme especificacbes técnicas previstas neste Termo de Referéncia;

Disponibilizagéo de painel de controle (dashboard) com relatérios de interagbes, taxa
de resolucéo e indicadores de desempenho;
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c) Operagédo do sistema de forma estavel e continua, com atendimento automatizado
funcional em todos os canais integrados;

d) Preservacgao da seguranca e da privacidade dos dados, em conformidade com a Lei
Geral de Protecao de Dados Pessoais — LGPD (Lei n® 13.709/2018);

e) Disponibilidade de suporte técnico e realizagao de ajustes, melhorias e atualizacbes
de conteudo, conforme a demanda do CRO-MG;

f) Atendimento a, no minimo, 95% (noventa e cinco por cento) das interagdes
automatizadas mensais estimadas (15.000 interagbes/més), salvo justificativa aceita
pela Administracéo.

9.4.3. O aceite formal sera realizado pelo fiscal do contrato designado, com base em relatério
técnico da area requisitante e validagao dos requisitos funcionais e operacionais do servico,
quando for o caso.

10. OBRIGAGOES DA CONTRATANTE
10.1. Sao obrigacbes da Contratante:
a) receber o objeto no prazo e condigdes estabelecidas no Edital e seus anexos;

b) verificar minuciosamente, no prazo fixado, a conformidade dos bens recebidos
provisoriamente com as especificacbes constantes do Edital e da proposta, para fins de
aceitacao e recebimento definitivo;

c) comunicar a Contratada, por escrito, sobre imperfei¢des, falhas ou irregularidades
verificadas no objeto fornecido, para que seja substituido, reparado ou corrigido;

d) acompanhar e fiscalizar o cumprimento das obrigagées da Contratada, através de
comissao/ servidor especialmente designado;

e) efetuar o pagamento a Contratada no valor correspondente ao fornecimento do
objeto, no prazo e forma estabelecidos no Edital e seus anexos;

10.2. A Administracao nao respondera por quaisquer compromissos assumidos pela Contratada
com terceiros, ainda que vinculados a execucao do presente Termo de Contrato/ou outro
instrumento equivalente, bem como por qualquer dano causado a terceiros em decorréncia de
ato da Contratada, de seus empregados, prepostos ou subordinados.

11. OBRIGACOES DA CONTRATADA

11.1. A empresa devera arcar com todas as despesas, diretas ou indiretas, decorrentes do
fornecimento objeto desta Dispensa Eletronica.

11.2. Entregar o objeto, no prazo maximo de 10 (dez) dias, contados da ordem de servigo, bem
como atender a todos os itens de que trata o presente instrumento.

11.3. A inobservéncia ao disposto no subitem anterior, implicara no ndo pagamento do valor
devido ao fornecedor, até que ocorra a necessaria regularizagao.
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11.4. Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes do produto, de acordo com os artigos
12, 13, 18 e 26, do Codigo de Defesa do Consumidor (Lei n 8.078, de 1990).

a) O dever previsto no subitem anterior implica na obrigacao de, a critério da Administracgéo,
substituir, reparar, corrigir, remover as suas expensas, no prazo maximo de 15 (quinze) dias
corridos, os produtos/servicos que estejam fora das especificagdes e/ou prazo de validade,
danificados ou deteriorados.

11.5. Dar ciéncia imediata ao CONTRATANTE das anormalidades decorrente da prestacéo do
servigo.

11.6. Atender prontamente a quaisquer exigéncias da Administragdo, inerentes ao objeto da
presente licitagdo.

11.7. Cumprir fielmente todos os prazos definidos neste Termo Contratual.

11.8. Comunicar a Administracao, no prazo maximo de 48 (quarenta e oito) horas que antecede
a data da entrega, os motivos que impossibilitem o cumprimento do prazo previsto, com a devida
comprovagao.

11.9. Nao transferir a terceiros, por qualquer forma, nem mesmo parcialmente, as obrigacdes
assumidas, nem subcontratar qualquer das prestacdes a que esta obrigada.

11.10.Nado permitir a utilizacdo de qualquer trabalho do menor de dezesseis anos, exceto na
condi¢cdo de aprendiz para os maiores de quatorze anos; nem permitir a utilizagdo do trabalho
do menor de dezoito anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre.

11.11.Responsabilizar-se pelas despesas dos tributos, encargos trabalhistas, previdenciarios,
fiscais, comerciais, taxas, fretes, seguros, deslocamento de pessoal, prestagdo de garantia e
quaisquer outras que incidam ou venham a incidir na execucao do contrato.

11.12.Cumprir o Objeto do contrato, sempre em conformidade com os requisitos e condigbes
estabelecidas nas clausulas contratuais.

11.13.A CONTRATADA deve manter, durante toda a execugdo deste Contrato, todas as
condigbes de habilitacdo e qualificagdo exigidas na licitagdo, devendo comunicar ao
CONTRATANTE, imediatamente, qualquer alteracdo que possa comprometer a sua
manutencao.

12. DA SUBCONTRATAGAO
12.1. Nao sera admitida a subcontratacao.

13. DO CONTROLE E FISCALIZAGAO DA EXECUGAO

13.1. Nos termos do art. 117 da Lei n® 14.133/2021, a execugao contratual sera acompanhada
e fiscalizada por um representante da Administracdo especialmente designado, com apoio
técnico, se necessario, para assegurar o cumprimento integral das obrigagcdes assumidas pela
contratada.
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A fiscalizagdo compreendera o acompanhamento dos seguintes aspectos:

o Prazo e qualidade da entrega da licenca e da implantagdo da solugdo contratada,
com verificagdo da compatibilidade com o sistema PABX utilizado pelo CRO-MG
(modelo Grandstream UCM6510 V1.4B);

e Funcionamento das funcionalidades previstas no contrato, tais como: geracao
automatica de protocolos vinculados as ligagdes, gravacao e armazenamento das
chamadas, integragdo com dashboards, API de integragédo, backup automatizado e
mecanismos de controle de acesso em conformidade com a LGPD;

e Prestacdo do suporte técnico continuo (24h/7 dias por semana), incluindo tempos
de resposta e resolucao de falhas, conforme SLA previsto contratualmente;

o Efetiva realizacdo do treinamento da equipe técnica e dos atendentes da Central de
Atendimento, com entrega de materiais de apoio, guias de uso e relatérios de
participacao;

o Disponibilizagdo de relatérios de uso e funcionamento da plataforma, conforme
solicitado pelo fiscal do contrato, para fins de monitoramento de desempenho;

e Cumprimento dos critérios de seguranga da informacgédo e protecdo de dados
pessoais, nos termos da Lei n° 13.709/2018 (LGPD);

e Adocdo de praticas de sustentabilidade, conforme declaradas pela contratada e
exigidas no contrato;

O fiscal do contrato devera registrar suas observagdes em relatérios circunstanciados,
podendo lavrar termos de recebimento provisério e definitivo, quando for o caso.
Irregularidades identificadas serdo comunicadas formalmente a autoridade competente,
para aplicagdo das penalidades previstas no contrato e na legislagc&o vigente.

A fiscalizagdo nao exime a contratada de sua plena responsabilidade técnica, operacional
e legal quanto a boa execugao do objeto contratado.

LOTE UNICO (Iitens 002, 003 e 004) - Os responsaveis previstos pelo controle e
fiscalizacdo da execucgao contratual serao:

Departamento de Comunicagao — encarregado de supervisionar a padronizacao das
respostas, a adequagéo da linguagem institucional, a aderéncia aos fluxos de atendimento
planejados e a efetividade da comunicagdo com os inscritos;

Departamento de Tecnologia da Informagao (TI) — responsavel por acompanhar a
estabilidade da plataforma, a segurancga da informacao, a integragdo com os sistemas
internos e o suporte técnico necessario para garantir o pleno funcionamento da solugao.

13.4.1. Compete aos fiscais:
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Registrar, por meio de relatorio, eventuais falhas, inconsisténcias ou ndo conformidades,
solicitando a imediata corregao por parte da contratada;

Verificar o cumprimento dos prazos estabelecidos, inclusive da implantagéo inicial;
Avaliar os relatérios peridédicos de desempenho fornecidos pela contratada;
Controlar o consumo da APl do ChatGPT e a quantidade de interagdes mensais;
Atuar como interface entre a contratada e a Administracdo, sempre que necessario;

Emitir relatério conclusivo de aceite do objeto ao final de cada etapa ou periodo contratual.

13.4.2. As ocorréncias verificadas durante a execugao deverao ser devidamente registradas e
poderdo ensejar a aplicacdo das penalidades previstas no contrato, caso ndo sanadas
tempestivamente pela contratada.

14.

14.1.

a)

b)

c)

d)

e)

14.2.

a)

PAGAMENTO, RECEBIMENTO E LIQUIDAGAO

Do pagamento:

O pagamento sera efetuado mensalmente mediante, preferencialmente, via boleto
bancario (custo de emissao por conta da Contratada), transferéncia bancaria para os
bancos Brasil e Caixa Econdmica Federal ou, outros bancos indicados pela Contratada,
neste caso o custo de transag&o sera por conta da Contratada, em até 10 (dez) dias uteis
apés a entrega da nota fiscal/fatura e comprovagao da execug¢dao do objeto,
condicionado ao recebimento provisoério ou definitivo, conforme o caso, nos moldes do
art. 140 da Lei n°® 14.133/2021.

A nota fiscal devera ser acompanhada de relatério de execucdo e comprovacado de
conformidade do servigo prestado com os requisitos contratuais;

A auséncia de irregularidades fiscais, trabalhistas e previdenciarias sera verificada
mediante consulta as certidées pertinentes no ato do pagamento;

A contratada devera estar regular junto ao SICAF (ou apresentar os documentos exigidos
caso nao esteja cadastrada);

Em caso de aplicacdo de sanc¢des administrativas ou verificacao de falhas na execucao, o
pagamento podera ser suspenso até a devida regularizagao;

Do recebimento e liquidagao

Havendo erro na Nota Fiscal/Fatura ou circunstancia que impeca a liquidacao da despesa,
a mesma sera devolvida a Contratada e o pagamento ficara pendente até que a referida
Contratada providencie as medidas saneadoras. Nesta hipotese, o prazo para pagamento
iniciar-se-a ap0s a regularizagao da situagao ou reapresentagao do documento fiscal, nao
acarretando qualquer énus para o CROMG.
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b) Antes do pagamento, a Contratante realizara consulta online ao SICAF e, se necessario,
aos sitios oficiais, para verificar a manutencao das condi¢des de habilitacido da Contratada,
devendo o resultado ser impresso, autenticado e juntado ao processo de pagamento.

c) O pagamento sera realizado preferencialmente via boleto bancario, ou creditado em conta
corrente da Contratada, através transferéncia bancaria para os bancos Brasil ou Caixa
Econbmica Federal, devendo para isto ficar explicitado o nome do Banco, agéncia,
localidade e numero da conta corrente em que devera ser efetivado o crédito/transferéncia.

d) Eventual situacdo de irregularidade fiscal da contratada n&o impede o pagamento,
se o fornecimento tiver sido prestado e atestado. Tal hipétese ensejara, entretanto, a adogao das
providéncias tendentes ao sancionamento da empresa € a rescisdo contratual.

e) Nos casos de eventuais atrasos de pagamento, desde que a Contratada nao tenha
concorrido, de alguma forma, para tanto, o valor devido devera ser acrescido de
atualizacao financeira, e sua apuracao se fara desde a data de seu vencimento até a data
do efetivo pagamento, em que os juros de mora serdo calculados a taxa de 0,5% (meio
por cento) ao més, ou 6% (seis por cento) ao ano, mediante aplicagdo das seguintes
férmulas:

EM =1x N x VP, sendo:

EM = Encargos moratorios;

N = Numero de dias entre a data prevista para o pagamento e a do efetivo
pagamento; VP = Valor da parcela a ser paga.

| = indice de compensacao financeira = 0,00016438, assim apurado:

I = (TX) I =_(6/100) | =0,0001643

365 TX = Percentual da taxa
anual = 6%

f) A(s) nota(s) fiscal(is)/fatura(s) sera(do) emitida(s) em Real(is), sendo os pregos fixos e
irreajustaveis;

g) A nota fiscal/fatura devera ser emitida pela propria adjudicataria, obrigatoriamente com o
numero de inscricdo no CNPJ apresentado nos documentos de habilitagdo e da proposta
de preco, nao se admitindo notas fiscais/faturas emitidas com outro CNPJ, mesmo aquele
de filial ou da matriz;

h) O pagamento estara condicionado a apresentacdo da Nota Fiscal/Fatura atestada, do
comprovante de recolhimento de multas aplicadas, se houver, e dos encargos sociais.

15. DO REAJUSTE
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15.1. Os pregos inicialmente contratados sao fixos e irreajustaveis pelo periodo de 12 meses,
podendo ser reajustado apds esse periodo pelo indice IPCA.

16. DA GARANTIA DE EXECUGCAO
16.1. Ndo havera.
17. DA ADEQUAGCAO OR(;AMENTARIA

17.1. As despesas decorrentes da presente contratagao correrdo a conta de recursos especificos
consignados no Orgamento Geral do CRO-MG presente na rubrica 6.2.2.1.1.01.04.04.023
- Servigos Terceirizados - PJ.

18. DAS SANGCOES ADMINISTRATIVAS

18.1. Nos termos da Lei n.° 14.133/2021, o licitante ou contratado sera responsabilizado
administrativamente pelas seguintes infragoes:

a) dar causa a inexecucao parcial do contrato;

b) dar causa a inexecucgao parcial do contrato que cause grave dano a Administracéo,
ao funcionamento dos servicos publicos ou ao interesse coletivo;

c) dar causa a inexecucéo total do contrato;

d) deixar de entregar a documentagao exigida para o certame;

e) nao manter a proposta, salvo em decorréncia de fato superveniente devidamente
justificado;

f) nao celebrar o contrato ou ndo entregar a documentacgao exigida para a contratacéo,

quando convocado dentro do prazo de validade de sua proposta;

g) ensejar o retardamento da execucgao ou da entrega do objeto da licitagdo sem motivo
justificado;
h) apresentar declaragdo ou documentacgdo falsa exigida para o certame ou prestar

declaragao falsa durante a licitagdo ou a execucgao do contrato;

i) fraudar a licitacdo ou praticar ato fraudulento na execugao do contrato;

j) comportar-se de modo inidéneo ou cometer fraude de qualquer natureza;

k) praticar atos ilicitos com vistas a frustrar os objetivos da licitagéo;

) praticar ato lesivo previsto no art. 5° da Lei n® 12.846, de 1° de agosto de 2013.

m) Serao aplicadas ao responsavel pelas infragbes administrativas previstas nesta Lei

as seguintes sangdes:
. adverténcia;

1. multa;
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1. impedimento de licitar e contratar;

Iv. declaracao de inidoneidade para licitar ou contratar.

n) A aplicagdo das sang¢des sera considerada:

I a natureza e a gravidade da infracdo cometida;

11 as peculiaridades do caso concreto;

| [ as circunstancias agravantes ou atenuantes;

Iv. os danos que dela provierem para a Administracao Publica;

V. a implantagéo ou o aperfeicoamento de programa de integridade, conforme normas e
orientagcdes dos orgaos de controle.

0) As demais condigdes de aplicagdo de sangbes estdo previstas nos artigos 156 a 163 da
Lei 14.133/2021.

19. DAS DISPOSICOES GERAIS

19.1. Caso nao haja expediente na data marcada para a entrega do servigo, ficara
automaticamente adiada para o primeiro dia util subsequente, no mesmo local indicado neste
Termo de Referéncia.

19.2. O ndo cumprimento do disposto neste termo implicard a aplicacdo das penalidades
cabiveis consoante ao que dispde a lei 14.133/2021.

19.3. Fica assegurado a contratante o direito de, no interesse da Administracdo, anular ou
revogar, a qualquer tempo, no todo ou em parte, a presente licitagdo, dando ciéncia aos
participantes, na forma da legislagao vigente.

19.4. Os proponentes assumem todos os custos de preparacdo e apresentacdo de suas
propostas e o CRO-MG ndo sera, em nenhum caso, responsavel por esses custos,
independentemente da condugao ou do resultado do processo licitatorio.

19.5. Na proposta devera constar a descrigao detalhada dos itens ofertados, de maneira que fique
claro o que se esta propondo, mencionando a quantidade, a unidade, o prego unitario, preco total
e os detalhes descritivos em total acordo com o especificado neste termo de referéncia.

19.6. O Edital, seus anexos e os demais documentos produzidos em consequéncia da presente
contratagdo poderao ser acessados pelo sistema COMPRASNET e através dos sites
www.gov.br/compras, www.pncp.gov.br.

19.7. Os horarios estabelecidos neste procedimento observaréao o horario de Brasilia.

19.8. A proponente vencedora podera acrescentar qualquer vantagem em sua proposta, desde
que seja pertinente e compativel com o objeto.

19.9. As propostas terdo validade de 60 (sessenta) dias contados da data de abertura.
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a) Decorrido o prazo de validade das propostas sem convocacgao para contratagéo, ficam os
proponentes liberados dos compromissos assumidos.

19.10. Havendo divergéncias entre o cédigo CATSER/CATMAT, a descrigéo do servigo/material
no sistema, e o apresentado neste Termo de Referéncia, prevalecera a ultima.

19.11. Eventuais duvidas e necessidades de esclarecimentos deverdo ser remetidos a
apreciagao do setor de Contratagdes Publicas, através do e-mail licitacao@cromg.org.br.

19.12. Serdo considerados validos todos os documentos cuja a autenticidade puder ser
verificada por meio eletrénico ou sitio na internet, sem a necessidade de encaminhamento
de via fisica.

19.13. Serdo aceitas as assinaturas eletrénicas realizadas por meio de certificacao digital e
token de acesso ao COMPRAS.GOV.BR, sendo, este ultimo, recomendado para a
assinatura da Proposta Comercial e eventual Contrato Administrativo.

19.14. Conforme o juizo de conveniéncia e oportunidade do CRO-MG, o fracasso da Dispensa
Eletronica autorizara, nos termos do art. 22 da IN n°® 67/2021:

a) Arepublicacao do Termo de Referéncia;

b) A fixacao de prazo para adequacao das propostas e/ou documentos de habilitacdo dos
proponentes;

c) A contratacdo direta de empresas regulares que tenham participado da pesquisa de
precos, desde que obedecidas as condicbes estabelecidas neste Termo de Referéncia e
respeitado o valor maximo estimado para a despesa.

Belo Horizonte, 27 de julho de 2025.

Marcilon Cardoso de Oliveira

Analista de Contratagoes Publicas
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Anexo lll
Modelo de Proposta Comercial

(a ser anexada ao sistema quando convocado apos a fase de lances/neqociacdo. Caso ndo
seja possivel anexar ao sistema, podera ser enviada para o e-mail licitacao@cromg.orq.br)

Em atendimento ao Edital do Pregdo Eletronico n° 90003/2025, Processo de Compra n°
08557/2025 do CRO-MG, apresento nossa proposta de prego para a prestacao de servigos de
fornecimento de licenga de software para integragdo com o sistema de telefonia (PABX) utilizado
pela Central de Atendimento do CROMG com o objetivo de gerar protocolos de atendimento
automaticamente vinculados as ligacdes ja gravadas e solugdo de automagao de atendimento
baseada em inteligéncia artificial, composta pela plataforma Manychat Pro e pela utilizagcado da
API ChatGPT (ou equivalente), conforme condigdes e exigéncias estabelecidas no Edital e seus
anexos:

QUANT ~ PRECO PRECO

ITEM | UN. ESPECIFICACAO UNIT. TOTAL
(descricao completa, de acordo com o
Anexo Il)

001 Sv. 1
Preco Global da Proposta R$ (por extenso)
VALIDADE DA PROPOSTA 60 (SESSENTA) DIAS
Obs.:

1 - Formulagao dos pregos com base no Edital e seus Anexos;

2 - Nos precos estao incluidos todos os custos diretos e indiretos relacionados aos produtos que
compde o objeto da licitagéo;

3 - Condigbes de pagamento e faturamento, conforme Edital e seus Anexos;
4 - Obrigatério mencionar prazo de validade da proposta comercial (60 dias).

5 - Obrigatdrio datar a proposta comercial.
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6 - Todos os itens deverédo ser cotados.

Dados da empresa a constar na proposta comercial:
Raz&o Social:

CNPJ:

Endereco (com CEP):

E-mail:

Telefone Fixo:

Dados do Representante Legal que assinara a proposta comercial
Nome:

CPF:

Identidade:

Dados bancarios da empresa

Banco: Agéncia: Conta:
Nome

Assinatura de Representante Legal
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ANEXO IV
CONTRATO N° xxx/2025

CONTRATO ADMINISTRATIVO N° 026/2025, QUE FAZEM ENTRE SI O CONSELHO
REGIONAL DE ODONTOLOGIA DE MINAS GERAIS E A EMPRESA XXXXXXXXXXXXXXX., PARA
O SERVICO DE XXXXXXXXXXXXXXX.

CONTRATANTE: O CONSELHO REGIONAL DE ODONTOLOGIA DE MINAS GERAIS — CRO-
MG, C.N.P.J. 17.231.564/0001-38, Autarquia Federal, fiscalizadora do exercicio profissional
criada pela Lei n. 4.324/64, com sede na cidade de Belo Horizonte/MG, a Rua da Bahia, n° 1477,
Bairro de Lourdes, CEP 30.160-017, tel.: (31) 2104-3004, e-mail: licitacao@cromg.org.br,
representado, neste ato por seu Presidente, Cirurgido-Dentista, XXXXXXXXXXXXXXXXXXXX;

CONTRATADO: XXXXXXXXXXXXXXXXX = CNPJ: XXXXXXXXXXXXXXXXX — Situado XXXXXXXXXXXX, Bairro
xxxxx — Cidade xxxxxxxx/Estado - CEP:XXXXXXXXXXXXXX, neste ato representado(a) por
XXXXXXXXXXXXXXX, conforme atos constitutivos da empresa, tendo em vista o que consta no
Processo n® xxxxxxxxxxxxx e em observancia as disposi¢coes da Lei n°® 14.133, de 1° de abril de
2021, e demais legislagao aplicavel, resolvem celebrar o presente Termo de Contrato, decorrente
do Pregéo Eletrbnico n° xxxxxx/2025, mediante as clausulas e condi¢des a seguir enunciadas.

CLAUSULA PRIMEIRA - OBJETO (art. 92, 1 e Il)

1.1. O objeto é a prestagdo de servigos de fornecimento de licenca de software para
integracéo com o sistema de telefonia (PABX) utilizado pela Central de Atendimento do CROMG
com o objetivo de gerar protocolos de atendimento automaticamente vinculados as ligagées ja
gravadas e solugao de automacgao de atendimento baseada em inteligéncia artificial, composta
pela plataforma Manychat Pro e pela utilizagdo da APl ChatGPT (ou equivalente), conforme
condigbes e exigéncias estabelecidas neste Contrato, Pregao Eletronico n® 90003/2025, seus
anexos e proposta final da licitante vencedora.

1.2. Objeto da contratacao:

R$ Mensal RS Total
Item Descrigao Catser Qtd. Anual

Estimado
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001

001

Requisitos do software:

e |Integragdo com o noOsso
PABX da marca Grandstream
modelo UCM6510 V1.4B

e Geracdo automatica de
protocolos de atendimento
vinculados as ligacdes
recebidas e gravadas.

e API de Integracdes.

e Suporte 24 horas 7 dias por
semana.

e Personalizar os dados que
serao exibidos no Dashboard.

e Gravagao continua ao
transferir para ramais.

e Treinamento e auxilio durante
a implementacéao e
configuracdo. e Possibilidades
de adicionar mais ramais caso
necessario.

e Backup Automatizado.

e Gravacao de chamadas com
1 ano de armazenamento ou
mais. e Gravar ligagdes dentro
e fora da Ura.

° Modulo de
Relatérios/Dashboard.

e Permissdao de consulta e
auditoria das gravacbes por
meio dos protocolos gerados.

e Conformidade com a LGPD,
garantindo armazenamento
seguro e controle de acesso.

e Disponibilidade de relatorios
de atendimentos com base em
dados das chamadas.

e Interface amigavel que
permita integragdo futura com
outros sistemas internos.

27502

01

1.246,00

R$ 14.952,00
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ATIVACAO R$ 1.500,00
VALOR TOTAL R$ 16.452,00
002 Licenga Manychat Pro 26077 | 12 meses 500,00 R$ 6.000,00
<
o
o
()
3
© 003 | Uso da API ChatGPT (OpenAl) | 26077 15.000 250,00 R$ 3.000,00
% - baseado em consumo interacdes/
Py estimado més
Z
L
=
[
@)
)
% 004 | Implementacdo da solugdo + | 26077 | 12 meses 3.747,00 44.964,00
w suporte técnico continuo
|_
@)
-
VALOR TOTAL DO LOTE UNICO COMPOSTO DOS ITENS 2, 3 e 4 R$ 53.964,00

1.3.

1.3.1.
1.3.2.
1.3.3.
1.3.4.

2.1.

Vinculam esta contratag¢ao, independentemente de transcricéo:
O Termo de Referéncia;

O Edital da Licitagao;

A Proposta do contratado;

Eventuais anexos dos documentos supracitados.

CLAUSULA SEGUNDA - VIGENCIA

O prazo de vigéncia da contratagédo é de 12 meses contados do(a) assinatura do
Contrato, prorrogavel nos termos da legislagao vigente.

Rua da Bahia, 1477 - Bairro de Lourdes - 30160-017 - Belo Horizonte — MG

Tel: (31) 2104-3000 www.cromg.org.br



http://www.cromg.org.br/

CONSELHO REGIONAL
DE ODONTOLOGIA
DE MINAS GERAIS

CLAUSULA TERCEIRA - DA PRORROGAGAO E JUSTIFICATIVA DE
VANTAJOSIDADE

3.1. Nos termos do art. 107 da Lei n° 14.133/2021, o prazo de vigéncia do presente contrato
podera ser prorrogado sucessivamente por periodos iguais e sucessivos, até o limite de 10 (dez)
anos, desde que comprovado que a medida continua sendo vantajosa para a Administragéo.

3.1.1. A prorrogagdo de que trata este item é condicionada ao ateste, pela autoridade
competente, de que as condi¢cbes e 0s pregos permanecem vantajosos para a Administracéo,
permitida a negociagdo com o contratado.

3.2 Para cada prorrogagao pretendida, devera ser formalmente justificada a vantajosidade
técnica e econémica da prorrogagao, com base em elementos objetivos, conforme disposto
no art. 107 da Lei n°® 14.133/2021 e no entendimento do Tribunal de Contas da Unido (Acérdao
TCU n° 1.214/2013 - Plenario).

3.3. O contratado nao tem direito subjetivo a prorrogacao contratual.
34. A prorrogacgao de contrato devera ser promovida mediante celebrag¢ao de termo aditivo.

3.5. O contrato nao podera ser prorrogado quando o contratado tiver sido penalizado nas
sanc¢des de declaragao de inidoneidade ou impedimento de licitar e contratar com poder publico,
observadas as abrangéncias de aplicagao.

CLAUSULA QUARTA - MODELOS DE EXECUGAO E GESTAO CONTRATUAIS
(art. 92, 1V, Vil e XVIII)

41. O regime de execucgao contratual, os modelos de gestao e de execugao, assim como 0s
prazos e condicdes de conclusdo, entrega, observacao e recebimento do objeto constam no
Termo de Referéncia, anexo a este Contrato.

4.2. O presente contrato sera executado sob a forma de prestagcao de servigos de natureza
continua, com execugao mensal e periddica ao longo do prazo contratual, nos moldes do art.
6°, inciso X, da Lei n°® 14.133/2021.

CLAUSULA QUINTA - SUBCONTRATAGAO
5.1. N&o sera admitida a subcontratagdo do objeto contratual.
CLAUSULA SEXTA - PREGO (art. 92, V)

6.1. O valor mensal da contratagdo &€ de R$ XXXXXX (XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX),
perfazendo o valor total de R$ XXXXXXXXX (XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX) anual.

6.2. No valor acima estdo incluidas todas as despesas ordinarias diretas e indiretas
decorrentes da execugdo do objeto, inclusive tributos e/ou impostos, encargos sociais,
trabalhistas, previdenciarios, fiscais e comerciais incidentes, taxa de administragao, frete, seguro
e outros necessarios ao cumprimento integral do objeto da contratagéo.
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CLAUSULA SETIMA - PAGAMENTO (art. 92, V e VI)

7.1. O prazo para pagamento ao contratado e demais condi¢des a ele referentes encontram-
se definidos no Termo de Referéncia, anexo a este Contrato.

CLAUSULA OITAVA - REAJUSTE (art. 92, V)
8.1. Os precos inicialmente contratados sao fixos e irreajustaveis no prazo de um ano contado

da data da assinatura do Contrato.

8.2. Apos o interregno de um ano, e independentemente de pedido do contratado, os precos
iniciais serdo reajustados, mediante a aplicacdo, pelo contratante, do indice IPCA,
exclusivamente para as obrigagdes iniciadas e concluidas apds a ocorréncia da anualidade.

8.3. Nos reajustes subsequentes ao primeiro, o interregno minimo de um ano sera contado a
partir dos efeitos financeiros do ultimo reajuste.

8.4. No caso de atraso ou nao divulgacao do(s) indice (s) de reajustamento, o contratante
pagara ao contratado a importancia calculada pela ultima variagdo conhecida, liquidando a
diferencga correspondente tao logo seja(m) divulgado(s) o(s) indice(s) definitivo(s).

8.5. Nas aferi¢cdes finais, o(s) indice(s) utilizado(s) para reajuste sera(édo), obrigatoriamente,
o(s) definitivo(s).

8.6. Caso o(s) indice(s) estabelecido(s) para reajustamento venha(m) a ser extinto(s) ou de
qualquer forma ndo possa(m) mais ser utilizado(s), sera(do) adotado(s), em substituigdo, o(s)
que vier(em) a ser determinado(s) pela legislagdo entdo em vigor.

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

8.8. O reajuste sera realizado por apostilamento.

CLAUSULA NONA - OBRIGAGOES DO CONTRATANTE (art. 92, X, Xl e XIV)

9.1. Sao obrigagdes do Contratante:

9.2. Exigir o cumprimento de todas as obrigagdes assumidas pelo Contratado, de acordo com
o contrato e seus anexos;

9.3. Receber o objeto no prazo e condi¢des estabelecidas no Termo de Referéncia;

94. Notificar o Contratado, por escrito, sobre vicios, defeitos ou incorre¢des verificadas no
objeto fornecido, para que seja por ele substituido, reparado ou corrigido, no total ou em parte,
as suas expensas;

9.5.  Acompanhar e fiscalizar a execugao do contrato e o cumprimento das obrigagdes pelo
Contratado;

9.6. Efetuar o pagamento ao Contratado do valor correspondente ao fornecimento do objeto,
no prazo, forma e condi¢des estabelecidos no presente Contrato e no Termo de Referéncia.

9.7. Aplicar ao Contratado as sangdes previstas na lei e neste Contrato;
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9.8. Cientificar o 6rgao de representacgéao judicial da Advocacia-Geral da Unido para adogao
das medidas cabiveis quando do descumprimento de obrigacdes pelo Contratado;

9.9. Explicitamente emitir decisao sobre todas as solicitacbes e reclamacgdes relacionadas a
execucao do presente Contrato, ressalvados os requerimentos manifestamente impertinentes,
meramente protelatérios ou de nenhum interesse para a boa execucgao do ajuste.

9.10. A Administracido tera o prazo de 30 (trinta) dias, a contar da data do protocolo do
requerimento para decidir, admitida a prorrogagéo motivada, por igual periodo.

9.11. Responder eventuais pedidos de reestabelecimento do equilibrio econémico-financeiro
feitos pelo contratado no prazo maximo de 30 (trinta) dias.

9.12. A Administracdo n&o respondera por quaisquer compromissos assumidos pelo
Contratado com terceiros, ainda que vinculados a execug¢ao do contrato, bem como por qualquer
dano causado a terceiros em decorréncia de ato do Contratado, de seus empregados, prepostos
ou subordinados.

CLAUSULA DECIMA - OBRIGAGOES DO CONTRATADO (art. 92, XIV, XVI e XVII)

10.1. O Contratado deve cumprir todas as obriga¢des constantes deste Contrato e em seus
anexos, assumindo como exclusivamente seus o0s riscos e as despesas decorrentes da boa e
perfeita execuc¢ao do objeto, observando, ainda, as obriga¢des a seguir dispostas:

10.2. Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes do objeto, de acordo com o Cadigo
de Defesa do Consumidor (Lei n° 8.078, de 1990);

10.3.  Comunicar ao contratante, no prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas que antecede a
data da entrega, os motivos que impossibilitem o cumprimento do prazo previsto, com a devida
comprovacao;

10.4. Atender as determinagbes regulares emitidas pelo fiscal ou gestor do contrato ou
autoridade superior (art. 137, 1l, da Lei n.° 14.133, de 2021) e prestar todo esclarecimento ou
informacéo por eles solicitados;

10.5. Reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas expensas, no total ou em
parte, no prazo fixado pelo fiscal do contrato, os bens/servigos nos quais se verificarem vicios,
defeitos ou incorregdes resultantes da execugao do objeto contratado;

10.6. Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes da execug¢ao do objeto, bem como
por todo e qualquer dano causado a Administracdo ou terceiros, ndo reduzindo essa
responsabilidade a fiscalizagdo ou o acompanhamento da execugao contratual pelo contratante,
que ficara autorizado a descontar dos pagamentos devidos ou da garantia, caso exigida, o valor
correspondente aos danos sofridos;

10.7. Quando nao for possivel a verificagdo da regularidade no Sistema de Cadastro de
Fornecedores — SICAF, o contratado devera entregar ao setor responsavel pela fiscalizagdo do
contrato, junto com a Nota Fiscal para fins de pagamento, os seguintes documentos: 1) prova de
regularidade relativa a Seguridade Social; 2) certiddo conjunta relativa aos tributos federais e a
Divida Ativa da Uniao; 3) certiddes que comprovem a regularidade perante a Fazenda Estadual
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ou Distrital do domicilio ou sede do contratado; 4) Certiddo de Regularidade do FGTS — CRF; e
5) Certidao Negativa de Débitos Trabalhistas — CNDT;

10.8. Responsabilizar-se pelo cumprimento de todas as obrigagbes trabalhistas,
previdenciarias, fiscais, comerciais e as demais previstas em legislagdo especifica, cuja
inadimpléncia nao transfere a responsabilidade ao contratante e ndo podera onerar o objeto do
contrato;

10.9. Comunicar ao Fiscal do contrato, no prazo de 24 (vinte e quatro) horas, qualquer
ocorréncia anormal ou acidente que se verifique no local da execugao do objeto contratual.

10.10. Paralisar, por determinacdo do contratante, qualquer atividade que nado esteja sendo
executada de acordo com a boa técnica ou que ponha em risco a seguranca de pessoas ou bens
de terceiros.

10.11. Manter durante toda a vigéncia do contrato, em compatibilidade com as obrigacdes
assumidas, todas as condi¢des exigidas para habilitagcdo na licitagao;

10.12. Cumprir, durante todo o periodo de execugao do contrato, a reserva de cargos prevista
em lei para pessoa com deficiéncia, para reabilitado da Previdéncia Social ou para aprendiz,
bem como as reservas de cargos previstas na legislacéo (art. 116, da Lei n.° 14.133, de 2021);

10.13. Comprovar a reserva de cargos a que se refere a clausula acima, no prazo fixado pelo
fiscal do contrato, com a indicagdo dos empregados que preencheram as referidas vagas (art.
116, paragrafo Unico, da Lei n.° 14.133, de 2021);

10.14. Guardar sigilo sobre todas as informagdes obtidas em decorréncia do cumprimento do
contrato;

10.15. Arcar com o O6nus decorrente de eventual equivoco no dimensionamento dos
quantitativos de sua proposta, inclusive quanto aos custos variaveis decorrentes de fatores
futuros e incertos, devendo complementa-los, caso o previsto inicialmente em sua proposta nao
seja satisfatorio para o atendimento do objeto da contratagao, exceto quando ocorrer algum dos
eventos arrolados no art. 124, Il, d, da Lei n® 14.133, de 2021.

10.16. Cumprir, além dos postulados legais vigentes de ambito federal, estadual ou municipal,
as normas de seguranga do contratante;

10.17. Orientar e treinar seus empregados sobre os deveres previstos na Lei n°® 13.709, de 14
de agosto de 2018, adotando medidas eficazes para prote¢do de dados pessoais a que tenha
acesso por forga da execugao deste contrato;

10.18. Submeter previamente, por escrito, ao contratante, para analise e aprovagao, quaisquer
mudanc¢as nos métodos executivos que fujam as especificagcdes do memorial descritivo ou
instrumento congénere.

10.19. Nao permitir a utilizagdo de qualquer trabalho do menor de dezesseis anos, exceto na
condicdo de aprendiz para os maiores de quatorze anos, nem permitir a utilizagdo do trabalho
do menor de dezoito anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA- GARANTIA DE EXECUGAO (art. 92, XII)
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11.1.

Nos termos do art. 96, §1°, da Lei n® 14.133/2021, a exigéncia de garantia de execugéo

é facultativa, devendo ser avaliada conforme a natureza do objeto, os riscos envolvidos e o
interesse da Administragdo. No presente caso, referente ao ITEM 001, trata-se da contratagao
de software especializado para integragéo com o sistema de telefonia (PABX), com as seguintes
funcionalidades e requisitos técnicos:

11.2.

Integragdo com PABX Grandstream modelo UCM6510 V1.4B;
Geracéao automatica de protocolos vinculados as chamadas gravadas;
Disponibilidade de API para integragdes;

Suporte técnico ininterrupto (24x7);

Dashboard personalizavel,

Gravacéao continua e backup automatizado;

Relatérios detalhados e conformidade com a LGPD;

Modulo de auditoria e controle de acesso;

Interface amigavel com possibilidade de integracao futura;
Armazenamento de chamadas por 1 ano ou mais, incluindo URA.

LOTE UNICO (ltens 002, 003 e 004) - trata-se da contratagdo de solugdo de

automacao de atendimento baseada em inteligéncia artificial, por meio da integragéo entre
a plataforma Manychat Pro e a APl do ChatGPT (OpenAl ou equivalente), visando a
modernizagdo e ampliacdo do suporte institucional aos inscritos do Conselho Regional de
Odontologia de Minas Gerais (CRO-MG). A solugdo contratada contempla as seguintes
funcionalidades e requisitos técnicos:

a)

b)

c)
d)

e)
f)
g)
h)
i)
j)
k)

Criacao e implantagao de fluxos automatizados de atendimento com base em
linguagem natural,

Integragdo com redes sociais e canais digitais do CRO-MG (WhatsApp, Instagram,
Facebook e site institucional);

Dashboard com relatérios de desempenho, interagdes e taxa de resolucao;

Mecanismo de fallback para encaminhamento ao atendimento humano, quando
necessario;

Atendimento continuo (24 horas por dia, 7 dias por semana);

Suporte técnico e manutengao ativa com atualizagbes e melhorias continuas;
Conformidade com a Lei Geral de Prote¢éo de Dados (LGPD);

Possibilidade de expansao futura das funcionalidades;

Treinamento inicial da equipe e suporte a implantacéao;

Armazenamento seguro e gestao dos dados das interagdes automatizadas;

Operacgao escalavel, com estimativa de até 15.000 interagbes automatizadas mensais.
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11.3. Considerando que se trata de solugcdo baseada em software, com baixo risco de
inadimplemento  fisico ou estrutural, entrega imediata e ativacdo mediante
instalag&do/configuracao, o risco a Administragao é reduzido. Ademais, o objeto sera recebido
com base em critérios funcionais e técnicos objetivos, e sua aceitagdo dependera de testes de
desempenho, operagdo e compatibilidade com os sistemas existentes.

11.4. Dessa forma, a exigéncia de garantia de execugdo se mostra desnecessaria, sendo
suficiente o monitoramento da execucéao contratual por meio dos mecanismos usuais de controle,
fiscalizacdo e recebimento definidos no contrato, sem prejuizo da aplicagdo das sangdes
previstas em caso de descumprimento.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - INFRAGOES E SANGOES ADMINISTRATIVAS

(art. 92, XIV)

12.1.  Comete infracdo administrativa, nos termos da Lei n°® 14.133, de 2021, o contratado que:

a) der causa a inexecucéao parcial do contrato;

b) der causa a inexecugdao parcial do contrato que cause grave dano a Administragdo ou ao
funcionamento dos servigos publicos ou ao interesse coletivo;

c) der causa a inexecucéo total do contrato;

d) ensejar o retardamento da execuc¢éo ou da entrega do objeto da contratacdo sem motivo
justificado;

e) apresentar documentacido falsa ou prestar declaragao falsa durante a execucado do
contrato;

f) praticar ato fraudulento na execucao do contrato;

g) comportar-se de modo iniddbneo ou cometer fraude de qualquer natureza;

h) praticar ato lesivo previsto no art. 5° da Lei n°® 12.846, de 1° de agosto de 2013.

12.2. Seréao aplicadas ao contratado que incorrer nas infragbes acima descritas as seguintes
sancgoes:

i.Adverténcia, quando o contratado der causa a inexecugao parcial do contrato, sempre que
nao se justificar a imposicao de penalidade mais grave (art. 156, §2°, da Lei n° 14.133, de
2021);
i.lImpedimento de licitar e contratar, quando praticadas as condutas descritas nas alineas
“b”, “c” e “d” do subitem acima deste Contrato, sempre que nao se justificar a imposi¢ao de
penalidade mais grave (art. 156, § 4°, da Lei n°® 14.133, de 2021);
ii.Declaragcao de inidoneidade para licitar e contratar, quando praticadas as condutas
descritas nas alineas “e”, “f”, “g” e “h” do subitem acima deste Contrato, bem como nas alineas
“b”, “c” e “d”, que justifiquem a imposi¢cao de penalidade mais grave (art. 156, §5°, da Lei n°
14.133, de 2021).
iv.Multa:
1. Moratéria de 0,2% (zero virgula dois por cento) por dia de atraso injustificado
sobre o valor da parcela inadimplida, limitada a 10 (dez) dias;
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2. Compensatoéria, para as infragdes descritas nas alineas “e” a “h” do subitem 11.1,
de 2% (dois por cento) a 10% (dez por cento) do valor total do contrato.

3. Compensatoria, para a inexecugado total do contrato prevista na alinea “c” do
subitem 11.1, de 15% (quinze por cento) a 30% (trinta por cento) do valor total do contrato.
4, Para infragdo descrita na alinea “b” do subitem 11.1, a multa sera de de 5% (cinco
por cento) a 15% (quinze por cento) do valor do contrato.

5. Para infracdes descritas na alinea “d” do subitem 11.1, a multa sera de 3% (trés
por cento) a 8% (oito por cento) do valor do contrato

6. Para a infracao descrita na alinea “a” do subitem 11.1, a multa sera de 10% (dez

por cento) a 20% (vinte por cento) do valor do contrato, ressalvadas as seguintes infragdes:

12.3. A aplicacdo das sancgdes previstas neste Contrato ndo exclui, em hipoétese alguma, a
obrigacao de reparacgao integral do dano causado ao Contratante (art. 156, §9°, da Lei n® 14.133,
de 2021)

12.3.1. Todas as sangdes previstas neste Contrato poderao ser aplicadas cumulativamente com
a multa (art. 156, §7°, da Lei n® 14.133, de 2021).

12.3.2. Antes da aplicacdo da multa sera facultada a defesa do interessado no prazo de 15
(quinze) dias uteis, contado da data de sua intimacao (art. 157, da Lei n® 14.133, de 2021)

12.3.3. Se a multa aplicada e as indenizagdes cabiveis forem superiores ao valor do pagamento
eventualmente devido pelo Contratante ao Contratado, além da perda desse valor, a diferenca
sera descontada da garantia prestada ou sera cobrada judicialmente (art. 156, §8°, da Lei n°
14.133, de 2021).

12.3.4. Previamente ao encaminhamento a cobranga judicial, a multa podera ser recolhida
administrativamente no prazo maximo de 30 (trinta) dias, a contar da data do recebimento da
comunicagao enviada pela autoridade competente.

12.4. A aplicagdo das sangbes realizar-se-4 em processo administrativo que assegure o
contraditério e a ampla defesa ao Contratado, observando-se o procedimento previsto no caput
e paragrafos do art. 158 da Lei n® 14.133, de 2021, para as penalidades de impedimento de licitar
e contratar e de declaracao de inidoneidade para licitar ou contratar.

12.5. Na aplicagao das sancoes serao considerados (art. 156, §1°, da Lei n°® 14.133, de 2021):

a) a natureza e a gravidade da infragdo cometida;

b) as peculiaridades do caso concreto;

c) as circunstancias agravantes ou atenuantes;

d) os danos que dela provierem para o Contratante;

e) a implantagdo ou o aperfeicoamento de programa de integridade, conforme normas e

orientagdes dos orgdos de controle.

12.6. Os atos previstos como infragdes administrativas na Lei n® 14.133, de 2021, ou em outras
leis de licitagdes e contratos da Administragao Publica que também sejam tipificados como atos
lesivos na Lei n® 12.846, de 2013, serdo apurados e julgados conjuntamente, nos mesmos autos,
observados o rito procedimental e autoridade competente definidos na referida Lei (art. 159).
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12.7. A personalidade juridica do Contratado podera ser desconsiderada sempre que utilizada
com abuso do direito para facilitar, encobrir ou dissimular a pratica dos atos ilicitos previstos
neste Contrato ou para provocar confusdo patrimonial, e, nesse caso, todos os efeitos das
sangdes aplicadas a pessoa juridica serdo estendidos aos seus administradores e socios com
poderes de administracdo, a pessoa juridica sucessora ou a empresa do mesmo ramo com
relacdo de coligagéo ou controle, de fato ou de direito, com o Contratado, observados, em todos
0s casos, o contraditério, a ampla defesa e a obrigatoriedade de analise juridica prévia (art. 160,
da Lei n°® 14.133, de 2021).

12.8. O Contratante devera, no prazo maximo de 15 (quinze) dias uteis, contado da data de
aplicagdo da sancao, informar e manter atualizados os dados relativos as sancgbes por ela
aplicadas, para fins de publicidade no Cadastro Nacional de Empresas Inidéneas e Suspensas
(Ceis) e no Cadastro Nacional de Empresas Punidas (Cnep), instituidos no dmbito do Poder
Executivo Federal. (Art. 161, da Lei n°® 14.133, de 2021).

12.9. As sangdes de impedimento de licitar e contratar e declaragao de inidoneidade para licitar
ou contratar sdo passiveis de reabilitacdo na forma do art. 163 da Lei n® 14.133/21.

12.10. Os débitos do contratado para com a Administracdo contratante, resultantes de multa
administrativa e/ou indenizagdes, nao inscritos em divida ativa, poderdo ser compensados, total
ou parcialmente, com os créditos devidos pelo referido 6rgao decorrentes deste mesmo contrato
ou de outros contratos administrativos que o contratado possua com o mesmo Orgio ora
contratante, na forma da Instrucdo Normativa SEGES/ME n° 26, de 13 de abril de 2022.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA- DA EXTINGAO CONTRATUAL (art. 92, XIX)

13.1. O contrato sera extinto quando cumpridas as obrigagdes de ambas as partes, ainda que
isso ocorra antes do prazo estipulado para tanto.

13.2. Se as obrigagdes nao forem cumpridas no prazo estipulado, a vigéncia ficara prorrogada
até a conclusao do objeto, caso em que devera a Administragédo providenciar a readequacéo do
cronograma fixado para o contrato.

13.2.1. Quando a ndo conclusao do contrato referida no item anterior decorrer de culpa do
contratado:

a) ficara ele constituido em mora, sendo-lhe aplicaveis as respectivas sangdes
administrativas;

b) e podera a Administragao optar pela extingao do contrato e, nesse caso, adotara
as medidas admitidas em lei para a continuidade da execug¢ao contratual.

13.3. O contrato podera ser extinto antes de cumpridas as obriga¢des nele estipuladas, ou
antes do prazo nele fixado, por algum dos motivos previstos no artigo 137 da Lei n° 14.133/21,
bem como amigavelmente, assegurados o contraditério e a ampla defesa.

13.3.1. Nesta hipétese, aplicam-se também os artigos 138 e 139 da mesma Lei.

13.3.2. A alteragéo social ou a modificagao da finalidade ou da estrutura da empresa nao
ensejara a extingao se nao restringir sua capacidade de concluir o contrato.
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13.3.2.1. Se a operacgao implicar mudanca da pessoa juridica contratada, devera ser
formalizado termo aditivo para alteragao subijetiva.

13.4. O termo de extincdo, sempre que possivel, sera precedido:

13.4.1. Balango dos eventos contratuais ja cumpridos ou parcialmente cumpridos;
13.4.2. Relagao dos pagamentos ja efetuados e ainda devidos;

13.4.3. Indenizagdes e multas.

13.5. A extingdo do contrato ndo configura ébice para o reconhecimento do desequilibrio
econdmico-financeiro, hipétese em que sera concedida indenizacdo por meio de termo
indenizatorio (art. 131, caput, da Lei n.° 14.133, de 2021).

13.6. O contrato podera ser extinto caso se constate que o contratado mantém vinculo de
natureza técnica, comercial, econémica, financeira, trabalhista ou civil com dirigente do érgao ou
entidade contratante ou com agente publico que tenha desempenhado func¢do na licitagédo ou
atue na fiscalizagdo ou na gestdo do contrato, ou que deles seja cénjuge, companheiro ou
parente em linha reta, colateral ou por afinidade, até o terceiro grau (art. 14, inciso IV, da Lei n.°
14.133, de 2021).

CLAUSULA DECIMA QUARTA — DOTAGAO ORGAMENTARIA (art. 92, VIII)

14.1. A contratacdo sera atendida pela seguinte dotacdo: 6.2.2.1.1.01.04.04.004.013-
Despesas c/Softwares, Licencas, Hospedagem, Suporte e Manutencao.

14.2. Adotacao relativa aos exercicios financeiros subsequentes sera indicada apds aprovacgao
do Orcamento deste Conselho respectiva e liberacdo dos créditos correspondentes.

CLAUSULA DECIMA QUINTA — DOS CASOS OMISSOS (art. 92, Il)

15.1.  Os casos omissos serao decididos pelo contratante, segundo as disposi¢des contidas na
Lei n° 14.133, de 2021, e demais normas federais aplicaveis e, subsidiariamente, segundo as
disposicdes contidas na Lei n® 8.078, de 1990 — Cddigo de Defesa do Consumidor — e normas e
principios gerais dos contratos.

CLAUSULA DECIMA SEXTA — ALTERACOES

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

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

16.3. As alteragdes contratuais deverao ser promovidas mediante celebragao de termo aditivo,
submetido a prévia aprovagdo da consultoria juridica do contratante, salvo nos casos de
justificada necessidade de antecipagédo de seus efeitos, hipétese em que a formalizagao do
aditivo devera ocorrer no prazo maximo de 1 (um) més (art. 132 da Lei n°® 14.133, de 2021).
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16.4. Registros que nao caracterizam alteracdo do contrato podem ser realizados por simples
apostila, dispensada a celebragao de termo aditivo, na forma do art. 136 da Lei n® 14.133, de
2021.

CLAUSULA DECIMA SETIMA — PUBLICACAO

17.1. Incumbira ao contratante divulgar o presente instrumento no Portal Nacional de
Contratagdes Publicas (PNCP), na forma prevista no art. 94 da Lei 14.133, de 2021, bem como
no respectivo sitio oficial na Internet, em atencao ao art. 91, caput, da Lei n.° 14.133, de 2021, e
ao art. 8°, §2° da Lein. 12.527, de 2011, c/c art. 7°, §3°, inciso V, do Decreto n. 7.724, de 2012.

CLAUSULA DECIMA OITAVA- FORO (art. 92, §1°)

18.1. Fica eleito o Foro da Justica Federal em Belo Horizonte, Sec¢ao Judiciaria de Minas
Gerais. para dirimir os litigios que decorrerem da execucgéo deste Termo de Contrato que néo
puderem ser compostos pela conciliagdo, conforme art. 92, §1°, da Lei n°® 14.133/21.

Belo Horizonte/MG, de de 2025. Modelo  de

referenciado pela:

contrato

CONTRATANTE: Cémara Nacional de

Geral da Uniao

CONSELHO REGIONAL DE ODONTOLOGIA DE MINAS GERAIS

Modelos de Licitagbes e
Contratos da Consultoria-

Atualizagdo: maio/2023

Termo de contrato modelo

CONTRATADO: nara Drandn ElatrAninn

$,0,9,0,0.0.0,0,0.9,0,0.0.0,0.0.0,0,0.0,0,0.9,0,0.0.0,0,0.0,0,0.0.0,¢
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ESTUDO TECNICO PRELIMINAR
IN n.° 40/2020

1. Informacdes Basicas

Numero do Processo e/ou documento: 08557/2025

2. Descricao da Necessidade

A aquisicdo do software se faz necessaria para integragcdo com o sistema de
telefonia (PABX) utilizado pela Central de Atendimento, com o objetivo de gerar
protocolos de atendimento automaticamente vinculados as ligagdes ja gravadas.
Atualmente, os registros das interagdes por telefone ndo sdo convertidos em
protocolos sistematizados, o que dificulta a rastreabilidade, o controle de qualidade e

a resposta formalizada aos usuarios.

A auséncia dessa solugao compromete a conformidade com a Lei Geral de Protegao
de Dados (LGPD), reduz a transparéncia no atendimento e prejudica a capacidade
de monitoramento e tomada de decisdes baseadas em dados. A implementacao do
software é, portanto, essencial para garantir a integridade, a eficiéncia e a seguranca

das informacgdes tratadas nos atendimentos telefénicos.

3. Area requisitante

Area Requisitante Responsavel

Central de Atendimento Josiane A. B. Celestino Botelho

4. Descricao dos Requisitos da Contratacao

Requisitos do software :

° Integracdo com o nosso PABX da marca Grandstream modelo UCM6510
V1.4B

° Geragdo automatica de protocolos de atendimento vinculados as ligagbes
recebidas e gravadas.

° API de Integragdes.
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Suporte 24 horas 7 dias por semana.

Personalizar os dados que serao exibidos no Dashboard.
Gravacao continua ao transferir para ramais.

Treinamento e auxilio durante a implementagao e configuragao.
Possibilidades de adicionar mais ramais caso necessario.
Backup Automatizado.

Gravacgao de chamadas com 1 ano de armazenamento ou mais.
Gravar ligagdes dentro e fora da Ura.

Modulo de Relatérios/Dashboard.

Permissdo de consulta e auditoria das gravagdes por meio dos protocolos
gerados.

° Conformidade com a LGPD, garantindo armazenamento seguro e controle de
acesso.

° Disponibilidade de relatérios de atendimentos com base em dados das
chamadas.

° Interface amigavel que permita integracdo futura com outros sistemas
internos.

5. Levantamento de Mercado

Foi realizada pesquisa de mercado e identificamos que as empresas Utech, Ipcom,
Digitro e Delgrade oferecem solugdes que atendem as especificagdes necessarias.
Todas demonstraram capacidade técnica de fornecer o sistema conforme os

requisitos listados.

B Propostas Comercial Call Center

6. Descri¢ao da Solugao como um todo

Investir em um software para a Central de Atendimento € investir na eficiéncia do
negocio, na satisfagdo do usuario e na modernizagdo da gestdo da informacéo.
Trata-se de uma ferramenta que integra as chamadas telefénicas aos registros
digitais, melhora o controle dos atendimentos e fortalece a governanca de dados.
Essa contratagdo proporcionara ganhos operacionais imediatos e contribuira para o

cumprimento de exigéncias legais.
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7. Estimativa das Quantidades a serem Contratadas

Sera contratada apenas uma solugdo integrada, com licengca de uso para os

atendentes da Central, serdo 15 licengas de uso Sip Trunk com canais simultaneos.

8. Estimativa do Valor da Contratacao

A proposta de menor valor inclui:

° Ativacdo do ambiente por R$ 1.500,00;

Mensalidade de R$ 1246,00 (plano corporativo + 15 ramais + SIP Trunk);

API de integracao para protocolos;

Suporte técnico 24 hrs 7 dias por semana e flexibilidade de expanséo.

9. Justificativa para o Parcelamento ou nao da Solugao
Nao se aplica.
10.Contratagdes Correlatas e/ou Interdependentes

Nao se faz necessaria a realizagdo de contratagcbes correlatas e/ou
interdependentes para essa

contratacao.

11. Alinhamento entre a Contratagao e o Planejamento

As empresas podem fornecer um sistema Omnichannel completo, porém ficou em
acordo que nossa necessidade no momento é ter um software que gere protocolos
de atendimento para ficarmos adequados a LGPD. A contratacdo n&o esta prevista

no PCA (Planejamento de Contratagcdo Anual), porém ficou alinhada com as

Rua da Bahia, 1477 - Bairro de Lourdes - 30160-017 - Belo Horizonte — MG
Tel: (31) 2104-3000 www.cromg.org.br


http://www.cromg.org.br

Folha 4/5

CONSELHO REGIONAL

DE ODONTOLOGIA “

DE MINAS GERAIS
m’mm‘\,\a

empresa o fornecimento de: Compatibilidade com PABX UCM6510, licenca de 15

canais de SIP trunk simultédneos, suporte 24hrs 7 dias por semana.

12.Beneficios a serem alcangcados com a contratagao

Com a contratagdo do software para a nossa Central de Atendimento esperamos

alcancar.
° Respostas mais rapidas e eficientes, com rastreamento inteligente de
chamadas.
° Reducao do tempo de espera e aumento da satisfagao do cliente.
° Acesso a relatorios detalhados e indicadores de performance (KPIs)
° Ferramentas de monitoramento em tempo real, dashboards e relatorios de
desempenho.
° Identificagdo de gargalos e oportunidades de melhoria nos atendimentos.
° Além de nos adequarmos a lei Geral de Protecdo de Dados.

13.Providéncias a serem adotadas

e Revisao do ETP pela area de compras.
e Abertura do processo de contratagdo conforme rito legal.

e Ajustes dos Sistemas

e Capacitacdo dos operadores para uso do novo sistema.

14.Possiveis Impactos Ambientais

Nao ha deteccéo de impactos ambientais associados a contratacdo da solugéo.

15.Declaragao de Viabilidade
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Com base nos elementos anteriores do presente documento de Estudos
Preliminares realizado por esta Equipe de Planejamento, DECLARAMOS que é

VIAVEL a contratagdo/compra proposta pela unidade requisitante.

16.Responsaveis

Belo Horizonte,10 de junho de 2025.

Telefone: (31) 2104-3082
E-mail: josiane.barbosa@cromg.org.br

MG Josiane A. Barbosa Celestino Botelho
Gerente Interina da Central de Atendimento
CONSELH: ODONTOLOGIA
AlS

Pense bem antes de imprimir. Proteja 0 meio ambiente.

Nome e Cargo
Responsavel pela elaboragao do Estudo Técnico Preliminar - ETP
(ou Equipe de Planejamento instituida por Portaria ou Ordem de Servico)
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ESTUDO TECNICO PRELIMINAR
INn°__ /2025

1. Informacdes Basicas

Numero do Processo e/ou documento: 144870/2025

Objeto: Contratar uma solucdo de automacdo de atendimento, baseada em
inteligéncia artificial, que permita agilizar, padronizar e ampliar o suporte prestado
aos inscritos do Conselho Regional de Odontologia de Minas Gerais (CRO-MG).

2. Descricao da Necessidade

2.1. O CRO-MG necessita implementar uma solugdo de automacao de atendimento
com foco na comunicagdo direta com inscritos e profissionais da Odontologia, utilizando
chatbot e inteligéncia artificial para respostas rapidas, personalizadas e continuas.

2.2. A contratagdo visa aprimorar a experiéncia do usuario, reduzir o tempo de
resposta e otimizar a carga de trabalho da equipe de atendimento, garantindo escalabilidade
e eficiéncia na comunicacgao.

2.3. A ferramenta devera possibilitar respostas automatizadas, interativas e
integradas aos principais servigos institucionais, garantindo atendimento continuo, com
linguagem acessivel, maior eficiéncia no tratamento de demandas recorrentes e reducao da
sobrecarga das equipes. A proposta visa modernizar a comunicagdo com os profissionais da
Odontologia, promovendo uma experiéncia mais agil, inteligente e eficaz.

3. Area requisitante

Area Requisitante Responsavel

Assessoria de Comunicagao Luiz Felipe de Souza Faria

4. Descricao dos Requisitos da Contratagao

41. O CRO-MG possui uma alta demanda por informagdes institucionais,
orientacdes sobre inscricdo, anuidade, fiscalizagbes, eventos, entre outros.

42. A automagdo permitira atendimento continuo (24h), com respostas
contextualizadas, personalizadas e integragdo com redes sociais e site institucional.
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5. Levantamento de Mercado

5.1. Solugdo baseada em:

Manychat: plataforma de automacao de mensagens para Facebook Messenger,
Instagram, WhatsApp e site;

ChatGPT (via API): inteligéncia artificial para geracao de linguagem natural, capaz
de responder com base em bancos de dados e fluxos treinados.

5.2. A solucao deve incluir:

Criacao e personalizagao de fluxos conversacionais (FAQ, inscrigédo, boletos,
ética, eventos, etc.);

Integracao com redes sociais (Instagram, Facebook, WhatsApp) e site do
CRO-MG;

Dashboard com relatérios de interagao e taxa de resolugao;

Mecanismo de fallback para encaminhamento ao atendimento humano, quando
necessario.

6. Descricao da Solugdao como um todo

e Pronta para uso (software de prateleira);

e Baixa necessidade de infraestrutura interna;

e Escalabilidade e suporte técnico;

e Protecao de dados sensiveis (conformidade com LGPD);

e Possibilidade de expansao de funcionalidades.

7. Estimativa das Quantidades a serem Contratadas

Considerando a necessidade de modernizagao e ampliagao do atendimento aos
inscritos do CRO-MG, estima-se a contratagao dos seguintes itens e servigos:

e 1 licengca Manychat Pro anual
e Consumo de tokens da APl do ChatGPT (OpenAl ou via integradora)
e Treinamento e implantacgao inicial (servico especializado, se necessario)
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Descrigcado e uUn. Observagdes
Criagao e implantacao de fluxo Inclui mapeamento de jornada, fluxos de
automatizado de atendimento via 1 pacote conversa, integracdo com sistemas
Manychat integrado ao ChatGPT existentes e testes
. . Para funcionamento continuo do bot com
Licenciamento da plataforma ! ~
Manychat Pro 12 meses recursos avangados e integragao com API
do ChatGPT
Licenciamento da APl ChatGPT Baseado em volume estimado de
: 12 meses ; ~ R
(OpenAl ou provedor equivalente) interagcdes mensais (vide item 4)
Interacdes automatizadas interacdes Estimgtiva com ba_se no hi.StériCO de
, X X 15.000 Iy atendimentos realizados via WhatsApp,
mensais com inscritos /més :
e-mail e telefone
. ~ Inclui ajustes nos fluxos, correcgoes,
Suporte técnico e manutengéo do : . T
. ~ 12 meses melhorias continuas e atualizagdo de
sistema de automacéo .,
conteudos

Essa estimativa podera ser ajustada conforme a evolugao do projeto-piloto, o volume
real de atendimentos e a complexidade das integragcbes com outros sistemas do

CRO-MG.

8. Estimativa do Valor da Contratagao

Item Descrigao Valor Unitario Quantidade Valor Total
Estimado (R$) Estimado (R$)
1 Licenca Manychat Pro R$ 300,00 12 meses R$ 3.600,00
2 Uso da API ChatGPT (OpenAl) | R$ 0,04 por 180.000 R$ 7.200,00
— baseado em consumo interacao interagdes/ano
estimado
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9. Justificativa para o Parcelamento ou nao da Solugao

Nao se aplica no caso em comento.
10.Contratagdes Correlatas e/ou Interdependentes

A presente contratacido esta relacionada a outras acbes e servigcos que
compdem a estratégia de modernizacdo dos canais de atendimento e da
comunicacao institucional do CRO-MG. Entre as contratagdes correlatas e/ou
interdependentes, destacam-se:

Servigos de infraestrutura de TI: suporte a servidores, APls e seguranga da
informacgéao, fundamentais para garantir o funcionamento estavel e seguro da
automacao.

11. Alinhamento entre a Contratagao e o Planejamento

A adocdo de uma solucdo de automacgdo conversacional com o uso de
inteligéncia artificial foi reconhecida como estratégica para a melhoria da
comunicacdo com os inscritos, especialmente diante do aumento no volume
de solicitagcdes relacionadas a inscrigdes, anuidade, fiscalizacdo, eventos e
orientagdes gerais.

Trata-se, portanto, de uma medida emergente que visa atender de forma
eficiente, padronizada e escalavel os profissionais da Odontologia,
promovendo maior transparéncia, agilidade institucional e racionalizagéo de
recursos humanos.

Dessa forma, justifica-se a inclusdo desta contratacdo fora do escopo
inicialmente previsto, com base no artigo 7°, § 1° da Instrugdo Normativa
SEGES/ME n° 1/2019, que admite alteragdes no PCA quando houver novas
demandas ou mudangas nos cenarios organizacionais.

12.Beneficios a serem alcangcados com a contratagao

A contratacdo do servico de automacao de atendimento por meio das plataformas
Manychat e ChatGPT proporcionara uma série de beneficios institucionais e
operacionais ao Conselho Regional de Odontologia de Minas Gerais (CRO-MG),
destacando-se:

Melhoria na eficiéncia do atendimento: Redugao do tempo de resposta e
aumento da capacidade de atendimento simultédneo, otimizando a experiéncia
do inscrito.
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Atendimento 24 horas por dia, 7 dias por semana: Garantia de suporte
continuo, inclusive fora do horario comercial, ampliando o acesso a
informacgdes e servigos.

Desoneragao da equipe humana: Diminui¢gdo da sobrecarga de demandas
repetitivas para as equipes de atendimento, permitindo foco em atendimentos
mais complexos.

Padronizacgao das respostas: Garantia de uniformidade nas informagdes
prestadas, alinhadas a legislacao e as diretrizes institucionais.

Aprimoramento da comunicagao institucional: Integracdo com campanhas
e fluxos informativos, contribuindo para uma comunicagao mais clara,
acessivel e interativa com a categoria.

Monitoramento e melhoria continua: Possibilidade de analise de dados,
métricas de atendimento e identificagao de gargalos ou oportunidades de
aprimoramento.

Modernizagao da imagem institucional: Alinhamento com praticas

tecnolégicas inovadoras, reforgcando a credibilidade e a transparéncia do
Conselho perante a sociedade e os profissionais da Odontologia.

A iniciativa esta alinhada ao compromisso do CRO-MG com a transformacao digital,
a valorizacao dos inscritos e a busca por exceléncia nos servicos prestados.

13.Providéncias a serem adotadas
Nao sera necessaria nenhuma medida que altere a estrutura. O servigco sera
destinado a equipe responsavel.

14.Possiveis Impactos Ambientais
Por se tratar de um servigo digital, o impacto ambiental € minimo, apenas o
uso de equipamentos ja existentes, como computadores e rede de internet.

15.Declaragao de Viabilidade

Com base nos elementos anteriores do presente documento de Estudos

Preliminares realizado por esta Equipe de Planejamento, DECLARAMOS que e
VIAVEL a contratacao proposta pela unidade requisitante.
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16.Responsaveis

A implementacdo e o acompanhamento da contratagdo serdo conduzidos em
conjunto pelos seguintes setores do Conselho Regional de Odontologia de Minas
Gerais (CRO-MG):

Departamento de Comunicagao: Responsavel pela definicdo da linguagem
institucional, construcdo dos fluxos de atendimento, padronizacdo das respostas,
alinhamento com as campanhas e estratégias de relacionamento com o inscrito.
Também atuara na supervisdo da experiéncia do usuario e na analise da efetividade
comunicacional do servigo.

Departamento de Tecnologia da Informagao (Tl): Responsavel pela analise
técnica da solugdo, integracdo com sistemas internos (quando necessario),
supervisao da infraestrutura tecnoldgica, segurangca dos dados e apoio a
manutengao do funcionamento continuo da ferramenta. Cabera ainda ao setor de Tl
0 suporte a operagao técnica da plataforma e a interlocugdo com os prestadores de
servigo.

A atuacédo conjunta dos setores garantira que a solugao atenda aos objetivos
institucionais de forma integrada, segura e eficiente.

Belo Horizonte, 29 de Julho de 2025

Luiz Felipe de Souza Faria, Assessor de Comunicagéo

Responsavel pela elaboragao do Estudo Técnico Preliminar - ETP
(ou Equipe de Planejamento instituida por Portaria ou Ordem de Servico)
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