SERVICO PUBLICO FEDERAL
CONSELHO REGIONAL DE FISIOTERAPIA E TERAPIA
OCUPACIONAL DA 4° REGIAO-MG

TERMO DE REFERENCIA
1. DO OBJETO

1.1. Contratacao de plataforma de comunicagao multicanal baseada em computacao em
nuvem (SaaS), acessivel via Internet, que possibilite o atendimento automatizado
por Chatbot convencional e Chatbot com Inteligéncia Artificial (IA), bem como
atendimento humano, de forma integrada e centralizada, destinada a comunicagdo
institucional do CREFITO-4 MG com seus publicos (profissionais fisioterapeutas,
terapeutas ocupacionais e sociedade em geral). A solucdo deverd permitir interacdo por
meio dos canais WhatsApp (API Oficial META), Instagram, Facebook e Chat integrado
ao site institucional do CREFITO-4 MG, de maneira unificada em uma tnica interface de
atendimento.

GRUPO UNICO
Item| Descricao do servico Catser Unidade de | Quant. |Valor unitario| Valor total
Fornecimento estimado estimado
1 Assinatura mensal da 26077 Meés 12 R$ 4.247,50 | R$ 50.970,00
plataforma
2 |Servigo de configuragdo| 26077 Unidade 1 R$ 3.749,00 | R$ 3.749,00
inicial (Setup)
3 |Conversas iniciadas pelo| 26077 Unidade 65.000 R$ 0,03 R$ 1.950,00
atendido
(conversas passivas)
Conversas iniciadas pelo| 26077 Unidade 3.600 R$ 0,58 R$ 2.088,00
CREFITO-4 MG
(conversas ativas)

1.2. O servico objeto desta contratagdo ¢ caracterizado comum para efeito da modalidade
de contratacdo a ser executada, neste caso dispensa de licitagao.

1.3. O custo total anual estimado da contratagdao ¢ de em R$ 58.757,00 (cinquenta ¢ oito
mil, setecentos e cinquenta e sete reais).

1.4. O prazo de vigéncia da contratagdo ¢ de 12 (doze) meses podendo ser prorrogado
conforme art. 107 da lei 14.133/2021.

1.5. Havendo divergéncia entre 0 CATSER e a especificacdo do item no quadro acima,
prevalecera esta Gltima.

1.6. Foi dispensada a elaboragdo de um novo ETP e nova Matriz de Risco, tendo em vista
que tal solucdo ja havia sido declarada vidvel em contratagao anterior. (ETP e Matriz de
Riscos anexos aos autos).

2. DA JUSTIFICATIVA
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O CREFITO-4 MG ja utiliza atualmente solu¢do de comunica¢do multicanal, a qual se
consolidou como principal ferramenta de relacionamento com seus publicos,
apresentando elevado volume de atendimentos e relevancia estratégica para o
cumprimento de suas atribui¢des institucionais.

Tendo em vista anecessidade de nova contratagdo, busca-se aprimorar a
experiéncia anterior, incorporando requisitos técnicos mais robustos, especialmente no
que se refere ao uso de Inteligéncia Artificial com modelo restritivo baseado em RAG
(Retrieval-Augmented Generation), maior capacidade de relatérios gerenciais,
governanga da base de conhecimento e maior controle institucional sobre as respostas
fornecidas ao publico, considerando o carater publico e normativo das informagdes
prestadas pelo Conselho.

Diante do exposto, a contratacdo mostra-se indispensavel, oportuna e alinhada aos
principios de eficiéncia administrativa e melhoria da prestagdo dos servigos publicos,
assegurando que o CREFITO-4 MG continue oferecendo atendimento moderno, agil,
integrado e acessivel aos seus publicos.

3. DESCRICAO GERAL DA SOLUCAO

3.1. A solugdo devera contemplar minimamente:

e Atendimento automatizado por Chatbot convencional,

o Atendimento automatizado por Chatbot com IA baseada exclusivamente em base
de conhecimento fornecida pelo CREFITO-4 MG;

e Atendimento humano, com possibilidade de transferéncia automatica e manual;
e Gestdo integrada de todos os canais em interface unica (multicanal);

e Administracdo completa pelo CREFITO-4 MG dos fluxos, bases de
conhecimento, usuarios e relatorios.

3.2. Definicoes:

a) PLATAFORMA: plataforma de propriedade exclusiva da CONTRATADA, que
possibilita a criacdo de Contatos Inteligentes pelo CONTRATANTE, estando integrada
ou nao com Canais de Mensagem, a critério do CONTRATANTE;

b) CONTATO(S) INTELIGENTE(S) ou CHATBOT: -contatos/mensagens
automatizadas integradas ou ndo com Canais de Mensagens, para representacdo de
empresas ¢ atendimento por meio de comunicagao digital com os Usuéarios Finais;

c) CANAL(IS) DE MENSAGEM ou CANAL (IS): aplicativos com os quais a
Plataforma da CONTRATADA esteja integrada, tais como WhatsApp Business
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Solution, Facebook Messenger, Chat, Instagram e outros, conforme escolha do
CLIENTE; e

d) USUARIO(S) FINAL(IS): pessoas que explicitamente autorizaram o
CONTRATANTE a enviar comunicagdes e estabelecer didlogos, inclusive por meio dos
Canais de Mensagem.

4. BENEFICIOS A SEREM ALCANCADOS

e 24h de atendimento aos usuarios dos servicos do CREFITO-4 por meio de
autoatendimento ¢ emulacdao humana;

o Satisfacdo dos usuarios dos canais de comunicacao do CREFITO-4 MG;

e Ampliacio  das  possibilidades de  interagdo  por  multicanais
(site, facebook e instagram);

e Automatizagdo de tarefas de atendimento.

5. INTELIGENCIA ARTIFICIAL - MODELO RAG RESTRITIVO

5.1. A plataforma deverd utilizar modelo de IA baseado em RAG (Retrieval-
Augmented Generation), de forma restritiva, permitindo que as respostas sejam
geradas exclusivamente a partir da base de conhecimento fornecida pelo CREFITO-4
MG.

5.2. A solugdo devera disponibilizar ambiente proprio para armazenamento, gestao e
versionamento da base de conhecimento, permitindo ao CREFITO-4 MG:
e Inserir, substituir ou atualizar arquivos (ex.: planilhas Excel, documentos

estruturados);
e Organizar conteudos por categorias e assuntos;
o Controlar integralmente o contetido utilizado pela IA.

5.3. Ndo deve haver limites ou custos adicionais associados ao numero de documentos
que podem ser armazenados na base de conhecimento, nem ao numero de respostas
fornecidas durante o fluxo de conversas.

5.4.F vedado o uso de fontes externas, dados publicos da internet ou contetdo néo
autorizado pelo CREFITO-4 MG para composi¢ao das respostas da IA.

5.5. A TA devera apresentar linguagem natural, com emulacdao de conversagdo humana,
respeitando rigorosamente as normativas do CREFITO e demais normas aplicéveis.
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5.5. A plataforma devera permitir ao administrador escolher, por canal ou fluxo:
e Atendimento apenas por Chatbot convencional;

e Atendimento por IA baseada em RAG;
¢ Atendimento humano;

o Combinagoes entre os modelos, sempre com possibilidade de encaminhamento ao
atendente humano.

6. REQUISITOS MINIMOS DA CONTRATACAO
6.1. A solucdo devera atender, no minimo, aos seguintes requisitos:

e Numero tnico de WhatsApp para todos os atendimentos do CREFITO-4 MG;
o Utilizacdo obrigatéria de WhatsApp por meio da API Oficial da META;

e Nao haver limitagdo quanto ao numero de usuarios (clientes/atendidos)
simultaneos;

e (Canais de atendimento unificados em unica interface (multicanal);

e Possibilidade de vinculacao de um operador a multiplos grupos de atendimento;
e Separacao de atendentes por setores;

e Controle de filas com distribuigdo automatica e manual;

o Diferenciagdo de atendimentos (autoatendimento, fila de espera, em atendimento,
finalizado);

o Interface gréfica para configuracao de fluxos automatizados;

e Encaminhamento para paginas web e sistemas internos do CREFITO-4 MG;
e Atendimento por texto e voz;

e Envio e recebimento de imagens, arquivos e videos;

e Inclusdo de chat nos portais institucionais;

o Definicao de fluxos exclusivos por canal;

o Permitir o resgate de historicos dos atendimentos dos usudrios, inclusive os
atendimentos feitos pelo servigo automatizado (chatbot);

e Permitir identificar através de qual canal o atendimento (publico) estd se

comunicando;
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e Interface dos Gestor de Unidade, que tera, além das funcionalidades do atendente,
mais do perfil gestor de unidade;

e Possibilidade de atribuir um atendente a um atendimento (publico);
e Permitir atribuir e remover autorizacao para um atendente em sua unidade;

e Possuir relatorios analiticos e sintéticos dos atendimentos e das atividades dos
Operadores;

e Possuir médulo de andlise de qualidade do servigo;

e Permitir acompanhamento por parte do operador de suas atividades como
quantidade de atendimentos, tempo de pausa dentre outros;

e A Solugao devera apresentar relatorio de palavras ou perguntas ndo conhecidas
respondidas pelo Assistente, ranqueadas conforme a quantidade de ocorréncias,
visando possibilitar a associacao a uma resposta (treinamento do Robo) de forma
simples;

e Devera permitir a criagdo de usudrios para operagdo do sistema, criacao de grupos
de atendimento para os quais serdo encaminhados os atendimentos (transbordo
humano), que tratardo de assuntos especificos e¢ atendentes, que estabelecerao
conversas via chat com os assistidos;

e Permitir a defini¢do de intervalo de atendimento, bem como da informagao de
feriados customizados por eixos e grupos de atendimento para apresentar
mensagem para informar ao usuario, da impossibilidade de atendimento humano
em caso seja aberta uma sessao de atendimento fora do horario/dias definidos (fins
de semana, feriados, recesso);

o Possuir pesquisa de satisfagdo, e relatorio referente a avaliacdo dos atendimentos
realizados pelo ChatBot;

e Possuir relatorio de duragdo de atendimentos, de atendimentos por operador, de
atendimento por grupo de atendimento, identificando os atendimentos
resolvidos pelo ChatBot, pelo atendente humano e pela Inteligéncia artificial,
atendimentos perdidos (caso o atendimento nao ocorra dentro de um determinado
prazo);

o Interface Administrativa, com as seguintes caracteristicas do perfil Administrador
do Sistema: configuragdo de autenticacdo em servigo OAuth 2.0, criagao,
exclusao, bloqueio e atribuicdo de perfil a usuarios do sistema (logins),
configuracdo do WhatsApp Business, configuragdo das redes sociais disponiveis,
no minimo 2 (duas) das seguintes redes: Instagram e Facebook, configuracao do
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servico de SMS, demais atividades necessarias para manter o servigo em nuvem
funcionando;

e Permitir que oadministrador do  sistematenhaacesso a  relatorios
de atendimentos, gestdo dos grupos e avaliacdo dos niveis de atendimento,
podendo realizar configuracdes nos scripts e nas cadeias de comando,
utilizadas pelo ChatBot podendo: incluir ou alterar nivel de atendimento, inserir
links, videos e outras midias como resposta as perguntas dos usuarios;

o Tanto a ferramenta de gestdo de conhecimento quanto o chatbot devem ter
interfaces faceis de usar, garantindo que os operadores, gestores e usuarios finais
possam interagir com eles de forma eficiente e sem dificuldades;

o Deve haver recursos de monitoramento e geragao de relatdrios para acompanhar
o uso da base de conhecimento ¢ a eficacia das respostas fornecidas pela IA.

e Demais atividade necessarias para manter € configurar o servico de atendimento
automatizado em funcionamento, que ndao sejam de responsabilidade do
Administrador do sistema;

o Agente do Chatbot para Website, com possibilidade de inclusdo no portal do
CREFITO-04 MG;

e A solucao deve permitir que o publico visualize todo o historico de comunicagao
na interface do atendimento;

e Permitir localizar um atendimento por palavra-chave;

e Permitir localizar um atendimento buscando pelo n° de telefone;
e Permitir exportar conversas em arquivo PDF;

o Interface para o cliente enviar seus dados de contato;

o Interface de atendimento do tipo chat;

e Integracdo com redes sociais;

e A solucdo deve permitir configurar respostas-padrdo, bem como menu de opgdes
de assuntos tratados na plataforma chat;

e APIs para gestdo de Departamentos, Atendentes, Canais, Contatos, Mensagens
e Templates;

e Webhooks para eventos de Novo Contato, Troca de Fila, Finalizacdo de
Atendimento e Mensagem Recebida;
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» Exibicdo de operadores on-line e off-line;

e Suporte minimo a 10 operadores humanos simultaneos;

o Capacidades de IA para NLP e STT;

e Transcri¢do de dudios em textos enviados pelo publico e pelos atendentes;
o Identificacdo de palavras-chave para solicitacdo de atendente humano;

« Exibicao de fila e posicao de espera ao usudrio;

e Toda Interface em portugués do Brasil;

e Toda a IA disponibilizada sem 6nus adicional para o CREFITO-4 MG;

e Conta oficial de WhatsApp Business em numero proprietario do CREFITO-4
MG;

e Conformidade integral com as normas da META;
o Interface para o cliente enviar seus dados de contato;
o Interface de atendimento do tipo chat;

o A plataforma deve permitir o atendimento utilizando, minimamente, os canais do
WhatsApp  Business API, Direct do  Instagram, Messenger do
Facebook, Telegram e chat via web;

e A solucdo deve permitir configurar respostas-padrao, bem como menu de opgdes
de assuntos tratados na plataforma chat;

e A solugdo deve permitir que o publico avalie o atendimento apds o seu
encerramento;

o A plataforma chat deve possibilitar a transferéncia do atendimento para um
atendente humano quando o chatbot ndo conseguir responder automaticamente a
eventuais questionamentos;

e Capacidade de importar e exportar agenda de contatos através de arquivos XLSX
ou outros formatos acessiveis;

e Permitir visualizar os contatos cadastrados, com possibilidade de exportar e listar
os dados dos contatos por canal;

e Visualizagdo das informacdes do atendido (publico);

e A plataforma deverd manter registros (logs) detalhados de todas as operagdes
realizadas no sistema;

R. Antonio de Albuquerque, 1041 - Savassi, Belo Horizonte - MG, 30112-011
crefito4@crefitod.gov.br * crefitod.gov.br = (31)3218-7400

€} © @crefitod » BTV Crefito-4 MINAS GERAIS



SERVICO PUBLICO FEDERAL
CONSELHO REGIONAL DE FISIOTERAPIA E TERAPIA
OCUPACIONAL DA 4° REGIAO-MG

e Os logs deverdo conter, no minimo: identificacdo do usudrio, data e hora, acdo
realizada e origem do acesso;

e Osregistros deverao permitir rastrear alteragdes em fluxos, base de conhecimento,
usudrios e configuragoes;

e Os logs deverao ser armazenados por periodo minimo de 12 (doze) meses;
o Devera ser possivel exportar logs para fins de auditoria e fiscalizagao.

6.2. A contratada devera ser responsavel pelo Setup da ferramenta e de qualquer interacao
junto a META, visando a implantagado e integragdo do ChatBot via WhatsApp.

6.3. O célculo de interacdes, para fins de contabilizacdo dos atendimentos, devera ser
realizado a partir de um atendimento (sessdo). Entende-se por sessao, o didlogo completo
com Publico (via chat Direct Instagram, chat WhatsApp e chat Site Institucional), valido
pelo periodo de 24 horas de inatividade, sendo retomado apos interacdo nesse periodo,
independente do quantitativo de mensagens trocadas e respondidas.

6.4. Servico de configuracdo inicial, cobrado uma Unica vez, mesmo em caso de
renovagdo do contrato, que cobrird todas as despesas de treinamento dos usuarios dos
sistemas, configuragdo do sistema para funcionamento com o ambiente computacional
do CREFITO-4 MG e demais atividades e despesas necessarias para o inicio de operacao
de todas a solucao, inclusive taxas, valores de encargos e despesas financeiras exigidas
pelo Facebook, META ou qualquer outro provedor dos servicos utilizados.

6.5. Assinatura mensal do servigo, valor mensal fixo relativo a disponibilidade do servico
em ambiente da contratada (SaaS), cobrira todas as despesas de manutencao minima do
servico, incluindo os custos referentes 38 API do WhatsApp Business, ou quaisquer
outros custos necessarios a correta operacao do servigo, inclusive com disponibilizagdao
de ambiente de desenvolvimento e teste para a equipe de desenvolvimento de sistemas
do CREFITO-4 MG.

6.6. Conversas Iniciadas pelo atendido (publico) na forma de comunicacdo conhecida
como  passiva, valor cobrado para cada conversa iniciada  pelo
cliente/usudrio do CREFITO-4 MG.

6.7. Conversas Iniciadas pelo CREFITO-4 MG, valor cobrado para cada conversa
iniciada pelo cliente do CREFITO-4 MG, na forma de comunicacdo conhecida como
ativa.

6.8. O acesso ao login estara ativo no més para todos os usudrios, independentemente do
perfil, que tenham realizado pelo menos um acesso (entrado no software). O custo estara
incluido no servigo de configuragao Inicial.
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6.9. As conversas adicionais adquiridas, totalizando 65.000 passivas e 3.600 ativas serdo
distribuidas ao longo do ano, conforme a necessidade de cada més. No canal do
WhatsApp, as mensagens compradas serdo consumidas a partir das 1000 mensagens
gratuitas da meta oferecida em cada més.

6.10. A Contratada fornecera documentagao de sua API de comunicacao (WebService)
para a equipe de desenvolvimento, em portugués ou em inglés, e colocara um ambiente
exclusivo para testes e desenvolvimento, com as mesmas versdes e caracteristicas do
ambiente em producao.

6.11. Os consumos de teste e desenvolvimento ndo poderdo ser cobrados pela prestadora
de servigo.

6.12. A Contratada fornecera instrucdes de configuracdo de sua solugdo,
acompanhando o CREFITO-4 MG na conducao da configuragdo inicial e defini¢ao das
primeiras arvores de decisao de forma a iniciar os atendimentos automatizados € o uso
do omni channel.

6.13. Por solicitagdo da CREFITO-4 MG a prestadora de servigo devera fornecer todos
os dados referentes, unica e exclusivamente, as arvores de decisdo armazenados em seus
servidores, em formato aberto € com dicionario de dados.

6.14 Requisitos de Subcontrataciao
6.14 .1 Nao serd admitida a subcontratacdao do objeto contratual.
7. BACKUP E RECUPERACAO DE DADOS

e A Contratada devera realizar backup automatico de todos os dados da solugdo,
incluindo historicos de conversas, fluxos, base de conhecimento e configuracoes;

e Os backups deverao ocorrer, no minimo, diariamente;

e Os dados deverao ser armazenados por periodo minimo de 12 (doze) meses, salvo
definicao diversa do CREFITO-4 MG;

e A solugdo devera garantir mecanismos de restauragdo integra dos dados em caso
de falhas;

e O tempo maximo de recuperagdo (RTO) devera ser de até 24 horas;
e A perda maxima de dados aceitavel (RPO) devera ser de até 24 horas;

8. QUANTITATIVOS ESTIMADOS

e Operadores humanos: 10;
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e Conversas iniciadas pelo atendido (passivas): 65.000/ano;

e Conversas iniciadas pelo CREFITO-4 MG (ativas): 3.600/ano.

Item| Descriciao do servico | Catser | Unidade de | Quant. | Valor |Valor total

Fornecimento unitario | estimado
estimado
1 | Assinatura mensal da 26077 Més 12 RS R$
plataforma 4.247,50 | 50.970,00
2 Servigo de 26077 Unidade 1 R$ [R$3.749,00
configuragdo inicial 3.749,00

(Setup)
3 Conversas iniciadas 26077 Unidade 65.000 | R$ 0,03 |R$ 1.950,00
pelo atendido
(conversas passivas)
4 Conversas iniciadas 26077 Unidade 3.600 | R$ 0,58 [R$ 2.088,00
pelo CREFITO-4 MG
(conversas ativas)

9. RELATORIOS GERENCIAIS E INDICADORES
A plataforma devera disponibilizar relatdrios detalhados, incluindo, no minimo:

e Volume de atendimentos por canal;

e Atendimentos por periodo (data, hora);

e Atendimentos por operador;

e Atendimentos resolvidos por IA x humano
e Atendimentos resolvidos pelo chatbot

e Atendimentos resolvidos por humano;

e Tempo médio de atendimento;

e Tempo de espera em fila;

e Taxa de resolutividade;

e Avaliacao de satisfagao;

e Assuntos mais demandados, classificados por -categoria (para que seja
possivel identificar qual foi o assunto mais requisitado);

o Exportacdo dos relatorios em formatos abertos
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10. TREINAMENTO E TRANSFERENCIA DE CONHECIMENTO

A Contratada devera fornecer:
e Treinamento gravado ou ao vivo;

e Documentacao de APIs;
e Ambiente de testes sem cobranga;

e Suporte técnico a equipe do CREFITO-4 MG.

11. REQUISITOS TECNICOS E PORTABILIDADE

A solucao devera adotar padroes abertos (JSON, REST, GraphQL). Mediante solicitacao,
a Contratada devera fornecer todos os dados das arvores de decisdo e bases de
conhecimento em formato aberto, com dicionario de dados.

12. MODELO DE EXECUCAO DO OBJETO
12.1. Condicoes de execucio:

Devera ser realizada, até o 5° dia util apos a ultima assinatura do Contrato pelas partes,
por meio de videoconferéncia ou presencialmente na Sede do Contratante, situado a
Rua Antdénio de Albuquerque, 1041, Savassi, Belo Horizonte/MG CEP 30112-011, uma
reunido de alinhamento, com a participagao do preposto da Contratada e do responsavel
técnico pela disponibilizacao da plataforma, conforme defini¢ao e agendamento efetuado
pelo(a) Gestor(a) deste Contrato, com o objetivo de:

a) apresentar preposto.

b) identificar as expectativas a respeito da Solucao contratada;

¢) apresentacdao de um cronograma de atendimento remoto e presencial da Solucdo, que
devera ser avaliado e aprovado pelo(a) Gestor(a) deste Contrato;

d) nivelar os entendimentos acerca das condig¢des estabelecidas no Termo de Referéncia
e no Contrato, esclarecendo, caso necessario, possiveis duvidas acerca do objeto;

e) apresentacdo ao Contratante de um ntmero de telefone e e-mail, que possibilite
ligagdes gratuitas ou com custo de ligagdes locais para sua central de atendimento;

f) repasse de informagdes, pelo Contratante, a respeito dos sistemas corporativos e outras
que porventura venham a agregar valores ao bom desempenho da execucao do objeto.

12.2. Ap6s a reunido de alinhamento, devera ser gerada uma Ata com o resultado da
mesma e esta devera ser assinada pelo Contratante e pela Contratada.
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12.3. A Contratada devera implementar o Chatbot Multicanal com [A no maximo 20
(vinte) dias uteis ap6s a assinatura do contrato.

12.4. Caso nao seja possivel a entrega na data assinalada, a empresa devera comunicar as
razdes respectivas com pelo menos 5 (cinco) dias de antecedéncia para que qualquer
pleito de prorrogacdo de prazo seja analisado, ressalvadas situagdes de caso fortuito e
forca maior.

12.5. A execucdo do servigo dever ser acompanhada pelo Contratado, que daré ciéncia de
eventuais acontecimentos a Contratante.

12.6. O treinamento/repasse de conhecimento devera ser realizado mediante
agendamento entre a contratante e a contratada apoés a conclusdo do processo de
instalacao/implantacao.

12.7. Local e horario da prestacao dos servicos:

Os servigos serdo prestados de forma online através da rede mundial de computadores
por meio da plataforma da CONTRATADA, 24 horas por dia 7 dias por semana, durante
toda vigéncia do contrato.

12.8. Especificacido da garantia do servico (art. 40, §1°, inciso III, da Lei n° 14.133,
de 2021):

O prazo de garantia contratual dos servicos sera por todo periodo de vigéncia do contrato.
12.9. Da continuidade do servico e plano de contingéncia:

A Contratada devera possuir plano de continuidade de negécios (PCN) e plano de
recuperagdo de desastres (DRP);
e Em caso de indisponibilidade da plataforma, devera haver mecanismos de

contingéncia para manuten¢ao minima do atendimento;
e A disponibilidade minima da solucdo devera ser de 98%, conforme SLA;
e A Contratada devera comunicar incidentes criticos em até 2 horas;

e O tempo maximo de restabelecimento total do servico ndo podera ultrapassar 24
horas;

12.10. Do Acordo de Nivel de Servico:
o Tabela de Prazos

Tipo de Servico Prazo de 1° Atendimento [Prazo de Resolugio
Suporte Incidente 1 hora 24 horas
Suporte Requisicao 2 horas 48 horas

R. Antonio de Albuquerque, 1041 - Savassi, Belo Horizonte - MG, 30112-011

crefito4@crefitod.gov.br * crefitod.gov.br = (31)3218-7400

€} © @crefitod » BTV Crefito-4 MINAS GERAIS



SERVICO PUBLICO FEDERAL
CONSELHO REGIONAL DE FISIOTERAPIA E TERAPIA
OCUPACIONAL DA 4° REGIAO-MG

Solicitacdo de Servigos 24 horas |Acordo entre as partes
Indicador deMétrica Valor
Funcionamento

do ChatBot

Disponibilidade do Servigo [Taxa de Resolucao 08%

Tempo de Resposta (Sem[Segundos 10s

api/com base propria)

Tempo de Resposta (Com|Segundos 20s

api/com base externa

Taxa de Resolugao Percentual 80%

e Tabela de Indicadores

Indicador [Descricao Formula 'Valor Minimo
01 indice de Suporte de Incidentes ((Quantidade de Incidentes|98,0%
atendidos no prazo atendidos no
prazo / Quantidade total]
de Incidentes) * 100
02 indice de Suporte de (Quantidade de(98,0%
Requisi¢des atendidos no prazo [Requisi¢des atendidas no
prazo / Quantidade total
de Requisigoes) *
100
03 indice de Solicitacdes de (Quantidade de|98,0%
Servicos atendidos no prazo  [Solicitacdes atendidas no
prazo / Quantidade total]
de Solicitagoes) *
100
04 indice de Disponibilidade do  [(Quantidade de Tempo98,0%
Servigo do ChatBot Disponivel /
Quantidade de Tempo
Total) * 100
05 indice de Tempo de Resposta  ((Quantidade de98,0%
no Prazo Atendimento no Prazo /
Quantidade  total de
Atendimento) * 100
06 Indice de Resolutividade (Quantidade de[80%*
Atendimento Concluidos
pelo Bot / Quantidade
Total de
Atendimentos ) * 100

*No caso do Indicador 06, o Valor se trata de Meta a ser atingida. O ndo atingimento no
més nao devera ser objeto de glosa.
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e Tabela de Glosas

A partir do 31° dia de execugao do contrato para Suporte de Incidentes, os descontos serao
aplicados cumulativamente, até o limite da tabela, em caso de ndo atingimento dos
indicadores relacionados nesse TR, enquanto para demais indicadores os descontos serao
aplicados a partir do 91° dia, conforme definido a seguir:

Indicador 01, 02, 03, 04 e 05.: Pela inadimpléncia do prazo, a CONTRATADA sujeitar-
se-a a glosa a ser calculada sobre o valor mensal da fatura, correspondente ao do periodo
de apuracdo, conforme o nivel de servigo atingido, de acordo com a seguinte tabela:

Indice Glosa indice Glosa indice
98% 0,00% 89% 4,50% 79%
97% 0,50% 88% 5,00% 78%
96% 1,00% 87% 5,50% 77%
95% 1,50% 86% 6,00% 76%
94% 2,00% 85% 6,50% 75%
93% 2,50% 84% 7,00% 74%
92% 3,00% 83% 7,50% 73%
91% 3,50% 82% 8,00% 72%
90% 4,00% 81% 8,50% 71%

13. MODELO DE GESTAO DO CONTRATO

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

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

13.3. As comunicagdes entre o 6rgao ou entidade e a contratada devem ser realizadas por
escrito sempre que o ato exigir tal formalidade, preferencialmente mediante o uso de
mensagem eletronica para esse fim.

13.4. O o6rgdo ou entidade poderd convocar representante da empresa para adocdo de
providéncias que devam ser cumpridas de imediato.

13.5. Apos a assinatura do contrato ou instrumento equivalente, o 6rgao ou entidade
poderd convocar o representante da empresa contratada para reunido inicial para
apresentacao do plano de fiscaliza¢do, que contera informacdes acerca das obrigacdes
contratuais, dos mecanismos de fiscalizacdo, das estratégias para execucao do objeto, do
plano complementar de execugao da contratada, quando houver, do método de aferi¢ao
dos resultados e das sang¢des aplicaveis, dentre outros.
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Fiscalizacao

13.6. A execugao do contrato devera ser acompanhada e fiscalizada pelo fiscal do
contrato, ou pelos respectivos substitutos (Lei n® 14.133, de 2021, art. 117, caput).

13.7. O fiscal do contrato acompanhara a execugao do contrato, para que sejam cumpridas
todas as condi¢des estabelecidas no contrato, de modo a assegurar os melhores resultados
para a Administragdo. (Decreto n® 11.246, de 2022, art. 22, VI).

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

13.9. Identificada qualquer inexatidao ou irregularidade, o fiscal do contrato emitira
notificagdes para a correcdo da execucao do contrato, determinando prazo para a
corregdo. (Decreto n°® 11.246, de 2022, art. 22, III).

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

13.11. No caso de ocorréncias que possam inviabilizar a execu¢ao do contrato nas datas
aprazadas, o fiscal do contrato comunicard o fato imediatamente ao gestor do contrato.
(Decreto n°® 11.246, de 2022, art. 22, IV).

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

13.13. O fiscal do contrato verificara a manutencao das condi¢des de habilitacdo do
Contratado, acompanhara o empenho, o pagamento, as garantias, as glosas e a
formalizagdo de apostilamento e termos aditivos, solicitando quaisquer
documentos comprobatorios pertinentes, caso necessario (Art. 23, I e II, do Decreto n°
11.246, de 2022).

13.14. Caso ocorram descumprimento das obrigagdes contratuais, o fiscal do contrato
atuara tempestivamente na solu¢do do problema, reportando ao gestor do contrato para
que tome as providéncias cabiveis, quando ultrapassar a sua competéncia; (Decreto n°
11.246, de 2022, art. 23, IV).

Gestor do Contrato
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13.15. O gestor do contrato coordenara a atualizagdo do processo de acompanhamento e
fiscalizacao do contrato contendo todos os registros formais da execucao no historico de
gerenciamento do contrato, a exemplo da ordem de servigo, do registro de ocorréncias,
das alteragdes e das prorrogagdes contratuais, elaborando relatdorio com vistas a
verificagdo da necessidade de adequacdes do contrato para fins de atendimento da
finalidade da administragdo. (Decreto n°® 11.246, de 2022, art. 21, IV).

13.16. O gestor do contrato acompanhara a manuten¢ao das condig¢des de habilitagdo do
Contratado, para fins de empenho de despesa e pagamento, e anotard os problemas que
obstem o fluxo normal da liquida¢dao e do pagamento da despesa no relatério de riscos
eventuais. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 21, III).

13.17. O gestor do contrato acompanharé o registro realizado pelo fiscal do contrato, de
todas as ocorréncias relacionadas a execucdo do contrato e as medidas adotadas,
informando, se for o caso, a autoridade superior aquelas que ultrapassarem a sua
competéncia. (Decreto n® 11.246, de 2022, art. 21, II).

13.18. O gestor do contrato emitira documento comprobatorio da avaliagao realizada pelo
fiscal do contrato quanto ao cumprimento de obrigacdes assumidas pelo Contratado, com
mencao ao seu desempenho na execugdo contratual, baseado nos indicadores
objetivamente definidos e aferidos, e a eventuais penalidades aplicadas, devendo constar
do cadastro de atesto de cumprimento de obrigagdes. (Decreto n® 11.246, de 2022, art.
21, VIII).

13.19. O gestor do contrato tomara providéncias para a formalizagdo de processo
administrativo de responsabilizacdo para fins de aplicacao de sangdes, a ser conduzido
pela comissdo de que trata o art. 158 da Lei n° 14.133, de 2021, ou pelo agente ou pelo
setor com competéncia para tal, conforme o caso. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 21,
X).

13.20. O fiscal do contrato comunicard ao gestor do contrato, em tempo habil, o término
do contrato sob sua responsabilidade, com vistas a tempestiva renovagao ou prorrogagao
contratual.

13.21. O gestor do contrato devera elaborard relatorio final com informacgdes sobre a
consecugdo dos objetivos que tenham justificado a contratacdo e eventuais condutas a
serem adotadas para o aprimoramento das atividades da Administragdo. (Decreto n°
11.246, de 2022, art. 21, VI).

14. MIGRACAO E REVERSIBILIDADE DOS DADOS

e Ao término do contrato, a Contratada devera fornecer todos os dados do
CREFITO-4 MG;
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e Incluindo: histéricos de conversas, fluxos, base de conhecimento, relatorios e
configuragdes;

e Os dados deverao ser entregues em formato aberto (ex.: JSON, CSV, XLSX);
e Devera ser fornecido dicionario de dados;

e Apds a entrega, a Contratada devera excluir definitivamente os dados
armazenados, mediante comprovagao formal;

e O processo de migracdo nao podera gerar custos adicionais ao CREFITO-4 MG;

15. CRITERIOS DE MEDICAO E PAGAMENTO
15.1. Critérios Minimos de Aceitacao
Antes do recebimento provisorio, deverao ser realizados testes minimos, incluindo:

e Validagao das respostas da IA conforme base de conhecimento;

e Funcionamento dos canais (WhatsApp, Instagram, Facebook e Webchat);
e Testes de transferéncia entre chatbot € atendimento humano;

o Testes de relatorios e extracdo de dados;

o Testes de autenticacdo e perfis de acesso;

o Testes de carga e estabilidade da plataforma;

15.2. Do Recebimento

15.2.1. O recebimento provisorio ficara condicionado a aprovagao nos testes descritos no
item 15.1. deste Termo de Referéncia.

15.2.2. A solugao sera recebida provisoriamente quando estiver em plena condi¢do de
funcionamento, atestado  pelo acesso a plataforma  dos servidores
da CONTRATANTE que atuaram como administradores da solugao.

15.2.3. A CONTRATANTE realizara conferéncia minuciosa de todos os servigos
executados, por meio de profissionais técnicos competentes, acompanhados dos
profissionais encarregados pelo servigo e emitira o Termo de Recebimento Provisorio.

15.2.4. No prazo de até 10 (dez) dias corridos a partir do Recebimento Provisorio, apos a
verificagdo da qualidade e quantidade do servico executado, com a consequente aceitacao
mediante termo circunstanciado, o Gestor(a)do Contrato devera providenciar
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o recebimento definitivo, ato que concretiza o ateste da execucdo dos servicos,
obedecendo as seguintes diretrizes:

a) Realizar a analise dos relatorios e de toda a documentagdo apresentada pela fiscalizagao
e, caso haja irregularidades que impegam a liquidagdo e o pagamento da despesa, indicar
as cldusulas contratuais pertinentes, solicitando a CONTRATADA, por escrito, as
respectivas correcoes;

b) Emitir Termo de Recebimento Definitivo dos servicos prestados, com base nos
relatorios e documentagdes apresentadas; e

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

15.2.5. O Recebimento Provisorio ou Definitivo do objeto ndo exclui a responsabilidade
da CONTRATADA pelos prejuizos resultantes da incorreta execucao do contrato, ou,
em qualquer época, das garantias concedidas e das responsabilidades assumidas em
contrato e por forca das disposi¢oes legais em vigor.

15.2.6. Os servicos poderdo ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em desacordo
com as especificacdes constantes neste Termo de Referéncia e na proposta, devendo ser
corrigidos/refeitos/substituidos no prazo fixado pelo fiscal do contrato, as
custas da CONTRATADA, sem prejuizo da aplicacdo de penalidades.

15.2.7. O Recebimento Provisério ou Definitivo do objeto ndo exclui a responsabilidade
da CONTRATADA pelos prejuizos resultantes da incorreta execucao do contrato, ou,
em qualquer época, das garantias concedidas e das responsabilidades assumidas em
contrato e por forca das disposi¢oes legais em vigor.

15.3. Do pagamento

15.3.1. A Contratada devera, obrigatoriamente, apresentar nota fiscal/fatura
correspondente aos objetos contratados.

15.3.3. O pagamento referente no conjunto 1, o servigo de assinatura mensal, de id 1 na
tabela de item 18.3.2, tera cobranca mensal e independe de consumo.

15.3.4. O pagamento referente ao servico do conjunto 2, de id 2 na tabela de item 18.3.2,
sera pago uma Unica vez, no inicio da operagdo do servico pela Contratada, ndo havendo
novos pagamentos, mesmo em caso de renovacao contratual.

15.3.5. Em caso da prestagao de servigo que nao tenham cobertura no més por completo,
o valor pago devera ser proporcional a quantidade de dias de efetiva prestacdo dos
Servigos.
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15.3.6. O pagamento referente no conjunto 3, os servicos passivos e ativos de
atendimento, do id 3 e 4 da tabela do item 18.3.2, serd pago uma unica vez para ser
distribuido conforme a necessidade do més.

15.3.7. E condigdo indispensavel para o pagamento a emissdo do Termo de Recebimento
Definitivo.

15.3.8. Cabera a Contratada apresentar, juntamente com a nota fiscal/fatura, os
comprovantes atualizados de regularidade com a Fazenda Publica Federal, Estadual e
Municipal, com o Fundo de Garantia por Tempo de Servigo (FGTS) e Certidao Negativa
de Débitos Trabalhistas (CNDT), sob pena de aplicacdo das penalidades especificas
previstas neste Termo de Referéncia.

15.3.9. O CNPJ constante da Nota Fiscal devera ser o mesmo constante da proposta,
bem como o indicado para consulta durante a fase de habilitacdo, e da nota de
empenho e vinculado a conta corrente da CONTRATADA.

15.3.10. Os pagamentos serdo efetuados apos andlise da conformidade da
solu¢do do Chatbot multicanal com IA com API da meta fornecida com o discriminado
na respectiva nota fiscal/fatura e o atesto do gestor do contrato.

15.3.11. O atesto do gestor do contrato na nota fiscal/fatura ¢ condigdo indispensavel para
0 pagamento.

15.3.12. Na auséncia do (a) gestor (a) do contrato (férias, licenca ou em viagem por
interesse do Contratante), o atesto sera dado pelo gestor substituto.

15.2.13. O Contratante reserva-se o direito de ndo atestar a nota fiscal/fatura para o
pagamento, se os dados constantes desta estiverem em desacordo com os dados da
empresa contratada ou, ainda, se a solucdo fornecida ndo estiver em conformidade com
as especificacdes apresentadas neste Termo de Referéncia, ficando o pagamento suspenso
até a regularizacgao.

15.3.14. O gestor devera enviar o processo com a solicitagdo de pagamento ao
Departamento Financeiro em prazo habil para a realizacdo do tempestivo pagamento em
conformidade com o estabelecido neste contrato.

15.3.15. Em havendo duas ou mais solicitagdes de pagamento aptas a serem processadas
e ndo sendo possivel a efetivacdo da quitacdo na mesma data, a Diretoria Financeira
devera observar a ordem de preferéncia estabelecida no caput do art. 141 da Lei n® 14.133,
de 2021.

15.3.16. Nao sera permitido pagamento antecipado, parcial ou total, relativo ao contrato,
conforme art. 145 da Lei n® 14.133, de 2021.
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15.3.17. O pagamento sera efetuado no prazo de 30 (trinta) dias corridos, contados do
recebimento definitivo do objeto, mediante a apresentacdo da Nota Fiscal/Fatura,
devidamente comprovada e em perfeitas condicdes, atestada pelo setor competente
deste Regional. Essa Nota Fiscal/Fatura deverd ser emitida em nome do Conselho
Regional de Fisioterapia e Terapia Ocupacional da 4* Regido, CNPJ N°21.947.619/0001-
88 e encaminhada para o e-mail: coordenacaonap@crefito4.gov.br.

15.3.18. O pagamento sera realizado, no prazo previsto no item anterior, por meio de
ordem bancéria em conta corrente da Contratada, quando mantidas as condigdes iniciais
de habilita¢do e caso nao haja fato impeditivo para o qual tenha concorrido.

15.3.19. O pagamento serd automaticamente transferido para o primeiro dia util
subsequente, caso ndo haja expediente na data prevista.

15.3.20. A nota fiscal que for apresentada com erro serd devolvida a contratada para
retificagdo e reapresentacao, acrescendo-se, no prazo fixado no item anterior, os dias que
se passarem entre a data da devolugdo e a da reapresentacao.

15.3.21. Sobre a fatura incidirdo os tributos legalmente instituidos e as multas que
eventualmente vierem a ser aplicadas. Caso a Contratada seja isenta ou beneficiaria de
reducdo de aliquota de qualquer imposto, taxa ou de contribui¢ao social ou ainda optante
pelo SIMPLES, devera apresentar, junto com a nota fiscal/fatura, copia do respectivo
comprovante.

15.3.22. O pagamento somente sera realizado mediante a comprovacdo das mesmas
regularidades exigidas para a habilitagdo da Contratada.

15.3.23. Nenhum pagamento sera efetuado a Contratada enquanto pendente de liquidacao
qualquer obrigacdo financeira que lhe for imposta em virtude de penalidade ou
inadimpléncia, sem que o atraso decorrente gere direito a acréscimos de
qualquer natureza.

15.3.24. Fica a Contratada ciente de que, por ocasido do pagamento, sera verificada sua
situagdo quanto a regularidade fiscal exigida na habilitagcdo, a qual devera ser mantida
durante toda a execugao contratual.

15.3.25. Em havendo erro na apresentacdo da nota fiscal/fatura ou dos documentos
pertinentes a contratacdo, ou, ainda, circunstancia que impeca a liquidagao da despesa,
como, por exemplo, obrigacdo financeira pendente, decorrente de penalidade imposta ou
inadimpléncia, o pagamento ficard sobrestado até que a Contratada providencie as
medidas saneadoras. Nesta hipdtese, o prazo para pagamento se iniciard apos a
comprovagdo da regularizagdo da situagdo, ndo acarretando qualquer Onus para o
Contratante.
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15.3.27. Ocorrendo atraso no pagamento e desde que a Contratada nao tenha concorrido
de alguma forma para tanto, fica convencionado que os encargos moratérios devidos pelo
Contratante, entre o término do prazo referido no item 15.3.18. e a data do efetivo
pagamento da nota fiscal/fatura, a serem incluidos em fatura propria, sdo calculados por
meio da aplicacdo da seguinte formula:

EM =1x N x VP, onde:

EM = Encargos Moratdrios;

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

I = Indice de compensagcio financeira = 0,00016438, assim apurado:
[=1/3651=6/100/3651=0,00016438 Onde i = taxa percentual anual no valor de
6%.

16. OBRIGACAO DAS PARTES
16.1 Das Obrigacoes da Contratada

16.1.1. Durante a vigéncia do Contrato e no que tange ao uso da Plataforma, dos
Contatos CONTRATADO Inteligentes e/ou dos Canais de Mensagem,
a CONTRATANTE devera cumprir as seguintes regras ¢ condi¢des.

16.1.2. Indicar formalmente preposto apto a representa-lo junto ao Contratante, durante a
execucao do contrato.

16.1.3. Nao enviar mensagem ou conteiido com informagao que seja falsa, prejudicial,
invada a privacidade de terceiros, promova racismo, contenha qualquer forma de
discriminacao ou fanatismo religioso, seja obscena ou ofensiva, com conteudo proibido
ou nao recomendavel a determinada faixa etaria, tenha contetido eleitoral ou politico, ou
seja caracterizada como SPAM.

16.1.4. Nao vender ou ofertar para venda produtos ou servicos apontados como proibidos
nos termos de uso (Politica Comercial) dos Canais de Mensagem sob sua escolha, a
exemplo nao exaustivo de: (i) medicamentos sujeitos a prescrigdo médica, drogas
ilegais e/ou recreativas; (ii) itens de fumo e aparelhos relacionados; (iii) suplementos
alimentares nao regulados; (iv) armas, muni¢ao ou explosivos; (v) animais € taxidermia;
(vi) itens ou servicos voltados ao publico adulto; (vii) bebidas alcoodlicas; (viii) itens
ou servigos de saude para adultos; (ix) servicos de apostas em dinheiro; (x) itens, bens ou
propriedades intelectuais com indicios de serem fraudulentos, enganosos, ofensivos,
ilusorios, exploradores, inadequados ou que exercam intimidagdo indevida
de determinados grupos; (xi) itens ou produtos com contexto sexualizado; (xii) servigos
digitais e de assinatura, incluindo o processamento de qualquer venda, renovagdo ou
atualizacdo de assinaturas; (xiii) produtos ou itens que facilitem ou incentivem o acesso
nao autorizado a midias digitais; (xiv) servigos de encontros; (xv) moedas falsas, reais ou
virtuais; (xvi) produtos ou servigos ilegais; (xvii) partes e fluidos corporais; e (xviii)
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qualquer produto ou servico que infrinja ou viole os direitos de propriedade intelectual
de terceiros, incluindo direitos autorais ou marcas registradas.

16.1.5. Ao utilizar o atendimento automatizado durante a janela de tempo de atendimento
ao respectivo Usudrio Final, o CONTRATANTE devera oferecer também opcdes
de atendimento claro e direto com agentes humanos para casos de escalagdo (transbordo
humano), podendo ocorrer dentro do proprio Canal de Mensagens por meio de
redirecionamento para atendentes humanos ou pela inclusao de um nimero de telefone, e-
mail, “Fale conosco” ou outro meio que oferega contato com um atendente humano.

16.1.6. Nao permitir que outras pessoas juridicas, que ndo sejam parte integrante deste
Contrato, fagam uso da Plataforma do CONTRATADO e dos Canais de Mensagem.

16.1.7. Zelar e responsabilizar-se pelo sigilo da senha fornecida para acesso a Plataforma
do CONTRATADO.

16.1.8. Na hipotese de o CONTRATANTE ter interesse em utilizar Canais de
Mensagem integrados com a Plataforma do CONTRATADO, este devera submeter-se
aos procedimentos especificos de ativagdo do Canal escolhido a serem
oportunamente informados pela CONTRATADA, bem como declara ciéncia e
concordancia com os termos € politicas de uso dos referidos Canais, a exemplo dos
relacionados na tabela abaixo:

Servico URL

'WhatsApp Business |https://www.whatsapp.com/legal/business-policy/?lang=pt pt
Facebook https://developers.facebook.com/docs/messengerplatform/policy
Messenger

16.1.9. Disponibilizar a Plataforma da CONTRATADA e eventuais atualizagdes, em
ambiente proprio (hosting da CONTRATADA) de forma que
0 CONTRATANTE possa fazer uso em conformidade com os termos aqui previstos.

16.1.10. Fornecer as ferramentas necessarias para que o CONTRATANTE crie,
desenvolva e/ou integre o respectivo Contato Inteligente, utilizando a equipe propria
do CONTRATANTE, para que possa se comunicar com o usuario final também por
meio dos Canais de Mensagem, caso seja a sua escolha.

16.1.11. Cumprir os niveis de servigos estabelecido no site da CONTRATADA na URL
correspondente, os quais poderdo ser atualizados pela CONTRATADA.

16.1.12. Garantir que nenhuma mensagem de texto seja enviada em nome
do CONTRATANTE, sem que tenha sido proveniente do proprio CONTRATANTE.

16.1.13. Zelar pela prote¢do e privacidade de dados do e seus Usuarios Finais, nos
termos CONTRATANTE da Clausula de Prote¢ao de Dados Pessoais;
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16.1.14. Cumprir as exigéncias de reserva de cargos prevista em lei, bem como em outras
normas especificas, para pessoa com deficiéncia, para reabilitado da
Previdéncia Social.

16.1.15. Nao empregar menores de 18 anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre,
bem como a ndo empregar menores de 16 anos em qualquer trabalho, salvo na condi¢ao
de aprendiz, a partir de 14 anos.

16.1.16. Sao expressamente vedadas ao licitante vencedor:

16.1.16.1 A contratacdo de servidor pertencente ao quadro de pessoal do CREFITO-4
para execuc¢ao do contrato decorrente desta licitagdo;

16.1.16.2. Veiculacao de publicidade acerca do contrato, salvo se houver prévia
autorizacdo da Administragdo do CREFITO-4;

16.1.17. A inadimpléncia do licitante vencedor, com referéncia aos encargos sociais,
comerciais e fiscais ndo transfere a responsabilidade por seu pagamento ao Conselho,
nem podera onerar o objeto desta contratagao.

16.2. Das Obrigacoes da Contratante

16.2.1. Sem prejuizo das demais obrigacdes previstas neste Termo de Referéncia
a CONTRATANTE se compromete a:

16.2.2. Garantir ciéncia de que o contetdo fornecido ndo viola o direito de imagem e de
propriedade intelectual de terceiros, incluindo, mas ndo se limitando a marcas, segredos
comerciais ou outros direitos de terceiros, assegurando ainda que tal contetido ndo viole
qualquer dispositivo legal.

16.2.3. Assumir a responsabilidade integral por qualquer contetido disponibilizado
pelo CONTRATANTE e/ou seus prepostos, colaboradores, subcontratados, na
Plataforma da CONTRATADA ou em seu Contato Inteligente.

16.2.4. Requerer ao respectivo Juizo a exclusado da CONTRATADA do polo passivo de
eventual processo a que 0o CONTRATANTE, direta ou indiretamente, der causa, sob
pena de ressarcir a CONTRATADA pelos danos e custos sofridos. O
referido ressarcimento também sera aplicavel caso a exclusio da CONTRATADA nao
seja, por qualquer motivo, realizada.

16.2.5. Sem prejuizo do item acima, fornecer, no prazo maximo de 05 (cinco) dias
corridos, todos os subsidios necessarios para auxiliar na defesa da CONTRATADA em
virtude de reclamagdo e/ou litigio resultante de qualquer contetdo fornecido

pelo CONTRATANTE.
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16.2.6. Responsabilizar-se integralmente, inclusive por todo e qualquer dano causado a
terceiros, pelos produtos e/ou servigos oferecidos pelo para o Usuario Final por meio da
Plataforma da ¢/CONTRATANTE CONTRATADA ou Aplicativos de Mensagens,
principalmente, mas nao se limitando ao respectivo pagamento, entrega, atendimento,
meio de recebimento e fraude, sejam estes relacionados a agdes/omissdes
do CONTRATANTE, de outras plataformas ou, ainda, de quaisquer
terceiros eventualmente contratados por ele, devendo o CONTRATANTE manter
a CONTRATADA indene; sem prejuizo do direito de regresso da CONTRATADA.

16.2.7. Zelar pela protecao e privacidade dos dados de seus clientes e/ou Usuarios Finais,
nos termos da Clausula de Protecao de Dados Pessoais.

16.2.8. Comparecer as reunides e agendamentos em hordrio previamente acordado,
destinados ao processo de Onboarding na Plataforma da CONTRATADA.

16.2.9. Providenciar todos os avisos, permissdoes € consentimentos necessarios para
coletar, usar e compartilhar o conteudo e dados pessoais, incluindo a manuten¢ao de uma
politica de privacidade clara, em conformidade com a legislagcdo vigente e aplicavel.

16.2.10. Nao enviar, em nenhuma hipdtese, mensagens pela Plataforma
da CONTRATADA e Canais de Mensagem sem a obtencdo do opt-in (permissdao de
envio) do Usuario Final.

16.2.11. Caso o CONTRATANTE faga uso do Canal de Mensagem Google RCS RBM,
este ainda se obriga a apresentar a CONTRATADA, quando solicitado, no prazo de até
3 (trés) dias, a comprovacgao sobre a obtencao do opt-in/opt-out do Usuario Final para o
recebimento das mensagens trafegadas na Plataforma da CONTRATADA.

16.2.12. A CONTRATANTE declara ter ciéncia e concordancia de que as politicas dos
Canais de Mensagem podem ser atualizadasa qualquer tempo, sem que
a CONTRATADA tenha qualquer ingeréncia sobre tais alteragdes.

16.2.13. Ainda que a CONTRATATANTE ndo se enquadre especificamente nas
categorias proibidas existentes nos termos de uso dos Canais de Mensagem (Politicas
Comerciais), estes poderdo recusar a abertura da conta da CONTRATANTE ou solicitar
a sua exclusao, a exclusivo critério dos Canais de Mensagem, casos em que ndo cabera
nenhum Onus ou responsabilidade a CONTRATADA, visto que esta ndo tem
participagdo nas decisdes tomadas pelos Canais de Mensagem.

16.2.14. As decisdes inerentes ao WhatsApp Business Solution, tais como eventual
recusa na ativagdo do nimero da CONTRATANTE, exclusdo da conta ou ndo concessao
do selo oficial, sdo tomadas exclusivamente pela Meta Platforms, Inc., ndo cabendo
a CONTRATADA qualquer responsabilidade nesse sentido.
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16.2.15 O numero da linha telefonica indicado pela CONTRATANTE para o processo
de ativagdo do WhatsApp Business Solution podera ser utilizado nos aplicativos
gratuitos, desde que expressamente solicitado 8 CONTRATADA e mediante aprovagao
e providéncia do WhatsApp. A CONTRATANTE declara ciéncia e concordancia de que
a CONTRATADA nio possui qualquer ingeréncia acerca da referida aprovagao.

16.2.16. A CONTRATANTE declara ciéncia e concordancia que
a CONTRATADA podera acessar as conversas trafegadas pela Plataforma desde que
devidamente autorizadas pela CONTRATANTE para verificar o cumprimento das
regras estabelecidas.

16.3. Responsabilidade

16.3.1 Cada uma das Partes deverd responsabilizar-se por todos os danos diretos
comprovadamente causados a Parte inocente, observado o item 16.3.3 abaixo.

16.3.2. Sem prejuizo do disposto no item 16.2.4 deste Termo, caso uma das Partes seja
demandada, administrativa e/ou judicialmente, por um terceiro em razdo do
descumprimento de obrigagdes da outra, aquela devera notificar a Parte inadimplente a
respeito da referida demanda e garantir a esta o exercicio do direito de defesa perante tal
terceiro, sem prejuizo da possibilidade de agdo de regresso posterior.

16.3.3. Sem prejuizo do disposto acima, 0o CONTRATANTE declara estar ciente de que
a CONTRATADA ndo serd responsavel por qualquer resultado, negocio, servico ou
qualquer outra atividade ndo concretizada ou ndo realizada em virtude do
ndo recebimento das mensagens pelos Usudrios Finais, tampouco por danos indiretos
e/ou lucros cessantes.

16.3.4. A CONTRATADA nao podera ser responsabilizada por decisdes, condutas e/ou
omissdes feitas pelos Canais de Mensagem, uma vez que ela ndo tem participacdo nas
decisoes tomadas por estes.

16.4. Confidencialidade

16.4.1. Para fins do presente Instrumento, consideram-se Informacdes Confidenciais,
sobre as quais devera ser guardado sigilo, todas as informagdes que forem fornecidas por
uma Parte a outra em razao deste Contrato, incluindo, mas nao se limitando a informagdes
técnicas, financeiras ou relacionadas a atividade das Partes, bem como modelos,
propostas de negocio, estratégias corporativas ou processuais, € outros dados relativos as
Partes.

16.4.2. Nao serdo consideradas Confidenciais aquelas Informagdes que:
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a) Sejam ou tornem-se publicamente disponiveis por outro modo que ndo através de
violagdo, direta ou indireta, do presente pela Parte Receptora, incluindo, mas ndo se
limitandoa  quaisquer informagdes  protocoladas ou arquivadas junto a
orgdos governamentais sem requisi¢ao de sigilo e disponiveis ao publico;

b) A Parte Receptora possa comprovar que, a época da divulgacao, ja tinha conhecimento
Ou posse;

¢) Tornem-se conhecidas ou entrem na posse da Parte Receptora por meio de terceiro,
que a Parte Receptora razoavelmente julgue nao estar sob qualquer obrigacdo de
confidencialidade para com a Parte Reveladora, e julgue ser legalmente possuidor de tais
informacdes;

d) Sejam desenvolvidas pela Parte Receptora independentemente de quaisquer revelagdes
a ela feitas previamente pela Parte Reveladora; ou

e) Sejam divulgadas mediante prévia e expressa autorizagao da Parte Reveladora.

16.4.3. As obrigacdes de sigilo estabelecidas nesta Clausula subsistirdo por até 2 (dois)
anos contados a partir do término do Contrato.

16.5. Protecao de dados pessoais
16.5.1. No desenvolvimento de quaisquer atividades relacionadas a execucao do
Contrato, as Partes observardo o regime legal da prote¢do de dados pessoais, nos termos
da legislagao aplicavel e em vigor.

16.5.2. Qualquer notificagao sobre incidentes devera ser comunicada, no minimo, aos e-
mails descritos abaixo, com coOpia para o principal contato comercial/ponto focal de
comunicacdo da parte contraria. CONTRATADA: e-mail a ser disponibilizado
pela CONTRATADA. E-mail para notificar incidentes ao CONTRATANTE:
crefito4@crefito4.gov.br e coordenacaonap@crefito4.gov.br (Coordenagdo do Nucleo
de Apoio a Profissionais).

16.6. Declaracdes e Garantias de Anticorrupcao

16.6.1. As Partes declaram, neste ato, ciéncia e compromisso de absterem-se de qualquer
conduta ou atividade que se constitua em violagao das disposi¢des da Lei Anticorrupgao
(Lein® 12.846/13), e de eventuais alteragcdes e regulamentagdes pertinentes.

16.6.2. As Partes, por si e por seus administradores, diretores, funciondrios, agentes, e
socios, que venham a agir em seu nome, obrigam-se a conduzir suas praticas comerciais
de forma ética e em conformidade com os preceitos legais aplicaveis.

16.6.3. Na execucdo do objeto do Contrato ¢ vedado dar, oferecer, pagar, prometer pagar,
ou autorizar o pagamento direta ou indiretamente, de dinheiro ou qualquer coisa de valor
a autoridade governamental, consultores, representantes, parceiros, ou quaisquer
terceiros, com a finalidade de influenciar qualquer ato ou decisdo do agente ou do
governo, ou para assegurar qualquer vantagem indevida, ou direcionar negdcios para
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qualquer pessoa, em violagdo aos dispositivos da Lei Anticorrup¢do. A ndo observancia
do quanto a legislagdo anticorrup¢dao que traga danos inclusive CONTRATANTE a
imagem da CONTRATADA, sujeitara o CONTRATANTE & obrigacio de
indenizagao.

16.7. Propriedade Intelectual

16.7.1. As Partes se obrigam a respeitar os direitos de propriedade intelectual empregados
no Contrato.

16.7.2. A CONTRATADA declara e garante que ¢ exclusiva titular de todos os direitos
de propriedade intelectual da Plataforma da CONTRATADA, responsabilizando-se
integralmente pela regularidade e legitimidade da licenca ora concedida em favor
do CONTRATANTE, na forma estabelecida neste Termo.

16.7.3. O CONTRATANTE reconhece e aceita que aCONTRATADA¢ ¢
permanecera titular dos direitos de propriedade intelectual no tocante ao software e a sua
tecnologia, incluindo, mas ndo se limitando as partes componentes,
compilacdes, adaptagoes, traducdes, templates automatizados criados
pela CONTRATADA , novas versoes e atualizagdes técnicas, conceitos € metodologias
utilizadas nesta contratacao (‘“Propriedade Intelectual da CONTRATADA ").

16.7.4. No caso de contratacdo do desenvolvimento de fluxos conversacionais (por
exemplo, criagdo de  esquemas, templates automatizados e  adaptagdes),
0 CONTRATANTE declara ciéncia e concordancia de que ndo existe direito exclusivo
na utilizagdo de tais fluxos, visto que para a criagao destes a CONTRATADA emprega
sua expertise e conhecimentos técnicos previamente adquiridos e em constante evolugao.

16.7.5. Fica facultado a CONTRATADA o direito de desenvolvimento de obras,
trabalhos e produtos similares aos desenvolvidos sob este Contrato, utilizando-se para

tanto de seu “know-how”, ideias, conceitos, ferramentas
técnicas, frameworks, templates e congéneres que contemplem a Propriedade Intelectual
da CONTRATADA.

16.7.6. E vedado a0 CONTRATANTE realizar a venda, distribui¢io, sublicenciamento,
alugar, emprestar, dar, dispor, ceder ou sob qualquer outra forma transferir total ou
parcialmente o software objeto da presente contratacdo, ficando, ainda, impedido
de copiar, adaptar, aprimorar, alterar, corrigir, traduzir, atualizar, realizar engenharia
reversa, desenvolver novas versdes de qualquer uma de suas partes, componentes e/ou
codigo fonte utilizado na presente contratagdo. O CONTRATANTE ainda se
compromete a ndo tomar qualquer medida para efetuar eventual registro em seu favor.

17. CRITERIOS DE SELECAO DO FORNECEDOR
17.1. Forma de selecio e critério de julgamento da proposta
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17.1.1. O fornecedor sera selecionado por meio da realizacdo de procedimento de
dispensa de licitagdo, na forma eletronica, com fundamento na hipdtese do art. 75, inciso
IT da Lein® 14.133/2021 e decreto 11.871/2023, que culminara com a sele¢ao da proposta
de menor prego por grupo.

18.2 Exigéncias de habilitacao
18.2.1. Regularidade fiscal, social e trabalhista.

18.2.2. Prova de inscri¢do no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas ou no Cadastro de
Pessoas Fisicas, conforme o caso.

18.2.3. Prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, mediante apresentacao
de certiddo expedida conjuntamente pela Secretaria da Receita Federal do Brasil (RFB) e
pela Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional (PGFN), referente a todos os créditos
tributarios federais e & 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.

18.2.4. Prova de regularidade com o Fundo de Garantia do Tempo de Servigo (FGTS).
18.2.5. Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho,
mediante a apresentacdo de certiddo negativa ou positiva com efeito de negativa, nos
termos do Titulo VII-A da Consolidagao das Leis do Trabalho, aprovada pelo Decreto-
Lein® 5.452, de 1° de maio de 1943.

18.2.6. Prova de regularidade com a Fazenda Municipal do domicilio ou sede do
fornecedor

18.3. Regime de execucio
18.3.1. O regime de execugao do contrato serd empreitado por precos mensal e unitarios.

18.3.2. A tarifacdao da solu¢ao foi dividia em conjuntos, para facilitar o entendimento e
cobranga, da seguinte forma:

Conjunto 01 (de uso mensal)

1D ENTREGA UNIDADE [QUANTIDADES VALOR |VALOR
DE MENSAL [TOTAL
MEDIDA
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1 Assinatura Més 12 RS RS
mensal da plataforma
incluindo 10

usuarios operando a
plataforma

TOTAL A |R$

Conjunto 02 (de uso tnico e recorrente)
D ENTREGA E‘NIDADE QUANTIDADES VALOR VALOR

NITARIO [TOTAL

EDIDA
2 Servico [Umtarlo 1 R$ R$
configuragao
inicial (Setup)
TOTAL B R$

Conjunto 03 (de conversas passivas e ativas)

D ENTREGA |UNIDADE |QUANTIDADES [VALOR VALOR
DE MEDIDA UNITARIO [TOTAL
3 Conversas Unitario 65.000 RS RS
iniciadas pelo
atendido
(conversas
assivas).
4 Conversas Unitario 3.600 R$ R$
iniciadas pelo
CREFITO4
MG
(conversas
ativas).
TOTAL C R$

19. ADEQUACAO ORCAMENTARIA
19.1. As despesas decorrentes desta contratagdo corredo a conta dos recursos especificos

consignados no Orgamento do CREFITO-4 MG, a dotagdo orcamentaria ¢:
6.2.2.1.3.04.01.04.004.036 — Outros Servigos.
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20. RESPONSAVEIS

Belo Horizonte, 07 de abril de 2026

Documento assinado digitalmente

“b MEDICE BRUNO DURAES SOARES
g Data: 07/04/2026 16:02:37-0300

Verifique em https://validar.iti.gov.br

Médice Bruno Duraes Soares
Analista de TI

Documento assinado digitalmente

“b BARBARA MOREIRA DE ALMEIDA BARBOSA
g Data: 07/04/2026 16:11:39-0300
Verifique em https://validar.iti.gov.br

Barbara Moreira de Almeida Barbosa
Coordenadora do NAP

Conferido e de acordo:

FLAVIA MASSA Assinado de forma digital
CIPRIANI por FLAVIA MASSA CIPRIANI
COELHO:04691753621 COELHO:04691753621

Flavia Massa Cipriani Coelho
Presidente Interina
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