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TERMO DE REFERENCIA
1. CONTEXTUALIZAGAO

1.1 Foco nos usuarios do Conselho Regional de Engenharia e Agronomia do Estado
do Espirito Santo - Crea-ES.

1.2 O Crea-ES através da abordagem omnichannel pretende colocar todos os
usuarios do sistema como o "centro do universo", criando uma percepgao positiva
de sua experiéncia com o conselho, principalmente pela facilidade de acesso
proporcionada tanto pela presenca digital da marca (redes sociais, mobile etc.)
guanto por suas instalagodes fisicas (sede e inspetorias).

1.3 Através desta nova abordagem o Crea-ES pretende ser capaz de conhecer o
comportamento e as preferéncias dos profissionais, empresas e usuarios que
necessitam de seus servicos.

1.4 Esta nova abordagem sera aplicada aos seus servicos por meio do
relacionamento com seus usuarios em multiplos canais, permitindo que o Crea-ES
possa atendé-los com eficiéncia em todo o ciclo de relacionamento, tanto no
momento da solicitagdo ou necessidade até a conclusdo, mantendo o usuario
constantemente ciente do andamento de suas solicitagdes.

1.5 Para isso, o Crea-ES devera estruturar uma interagdo direta e padronizada,
independentemente do meio de contato que o profissional ou empresa utilizar
podendo ser através de acessos online, uma inspetoria ou edificio sede, WhatsApp
ou uma central telefénica.

1.6 Aideia é que o colaboradorreconheca o profissional ou aempresa e realize todo
0 processo de atendimento por meio de informacgdes ja coletadas na primeira
interacéao.

1.7 Para se alinhar com essa visao, é preciso consolidar os sistemas tecnolégicos
em uma plataforma unificada que seja capaz de gerenciar todos os canais de
atendimento.

1.8 Essa convergéncia, porum lado, proporcionara ao profissional ou empresa uma
experiéncia de atendimento assistida e, por outro, permitira ao Crea-ES oferecer
um atendimento mais personalizado.
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1.9 Além disso, sera possivel aplicar um dos pilares do omnichannel, que é tratar o
profissional ou empresa da mesma forma em todos os pontos de contato.

1.10 Com isso, pretendemos ampliar seu engajamento com a marca: o usuario
deixa de ser simplesmente o profissional ou empresa, ou mesmo membro da
comunidade, para se tornar um fa do Crea-ES.

2. OBJETO

2.1 Contratacao de servicos técnicos e especializados para a implantacao,
treinamento, suporte técnico e manutengdo de solugdo de comunicagao
instantdnea para o atendimento dos profissionais, empresas e comunidade,
incluindo central de pesquisa e satisfagcdo e central de cadastro de contato para o
Conselho Regional de Engenharia e Agronomia do Espirito Santo - Crea-ES.

2.2 A contratacgdo inclui:
e Integracdo com e-mail.
e Integracdo com qualquer telefonia do tipo Voip.

e Utilizagcao da abordagem Omnichannel que é uma estratégia de conteudo
entre canais que o Crea-ES usara para melhorar sua experiéncia com todos
que necessitarem de seus servicos e conduzira para melhorar os
relacionamentos com seu publico nos pontos de contato.

e Atendimento hibrido através de chatbot.

2.3 A plataforma deve garantir atendimento 24x7x365, gerenciavel, com a
possibilidade de integracdo com outros canais de atendimento, conforme
abordagem Omnichannel.

2.4 Descritivo do Objeto:
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~ UNIDADE DE
ITEM||DESCRICAO QUANTIDADE
MEDIDA

Servico de comunicacdo por meio de

1 troca de mensagens instantaneas||Mensagem Até 5.000
(WhatsApp)
2 Instalacdo e implantacéo Servigo 1

Integracdes por API oficial do WhatsApp

3 Servico 1
(Meta)
Licenca de Usuario de atendimento .

4 Unidade 30
24x7x365

5 Treinamento Servico 1

6 Manutencao e Suporte 24x7x365 Servico 1

2.5 Todos os treinamentos, obrigatoriamente serdo presenciais na sede do
conselho, na cidade de Vitodria.

2.6 Os quantitativos e respectivos codigos dos itens sdo discriminados na tabela
acima.

2.7 A contratada devera estar perfeitamente alinhada com as disposi¢cdes da Lei
Geral de Protecdao De Dados - LGPD e oferecer orientagcbes necessarias a
contratante para a adequacéo.

2.8 A presente contratacado adotara como regime de execugao a empreitada por
preco global.

2.9 A Contratada devera disponibilizar canal de comunicagéo direta via telefonia
movel com seu representante ou preposto, dotado de autonomia para a imediata
tomada de decisbes e resolugdo de intercorréncias, garantindo atendimento
humano imediato e pessoal — sem a intermediacdo de Unidade de Resposta
Audivel (URA) ou sistemas automatizados —, em regime de plantado 24 (vinte e
quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana.
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2.10 A licitante classificada em primeiro lugar devera realizar, obrigatoriamente,
Prova de Conceito (POC) para fins de validagcao técnica da solugdo proposta. A
critério da Contratante, a POC servira para demonstrar o pleno atendimento atodos
0s requisitos estabelecidos neste Termo de Referéncia. O descumprimento de
qualquer item técnico ou o desempenho insatisfatério durante a demonstragao
acarretara a desclassificagao da licitante, com a subsequente convocacgao da
proxima classificada.

2.11 O sistema devera ser hospedado em infraestrutura de data center da
contratada, garantindo um desempenho operacional adequado e compativel com
as necessidades do Conselho Regional de Engenharia e Agronomia do Espirito
Santo, sem apresentar lentidao ou interrupcgodes. A solugcao deve assegurar uma
disponibilidade minima de 99,7% (noventa e nove virgula setenta por cento), 24
horas por dia, 7 dias por semana, 365 dias por ano, sem limitagdes quanto a largura
de banda, trafego, capacidade de processamento, armazenamento ou acessos ao
sistema. A contratada sera responsavel pela politica de backup, recuperagao de
dados e seguranga de todo o ambiente, Crea-ES ficara responsavel pela gestao e
controle de usuarios e permissoes de acesso, sem restricdes quanto ao niumero de
usuarios.

2.12 Asolucao devera contemplar atendimento omnichannelintegrado por meio de
Portal Web e WhatsApp, permitindo que o usuarioinicie o atendimento em qualquer
canal disponivel e que os colaboradores do Crea-ES realizem o recebimento,
acompanhamento, transferéncia e conclusao do atendimento em uma Unica
plataforma, mantendo histdrico unificado e protocolo unico por solicitacao.

2.12.1 O atendimento via Portal Web devera contemplar, no minimo:
a) Mensagem automatica de boas-vindas;

b) Processo de identificagdo do usuario;

c) Coleta de dados para cadastro e atendimento;

d) Menu automatizado para selecao do tipo de atendimento;

e) Registro completo do histérico de atendimento;

f) Geracdo automatica de protocolo de atendimento, informado ao usuario e
vinculado ao histérico da solicitagcao.
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g) Envio e recebimento de anexos, incluindo imagens, documentos, videos € outros
tipos de arquivos compativeis com a plataforma.

2.12.2 O atendimento via WhatsApp devera contemplar, no minimo:
a) Fluxo operacional equivalente ao disponibilizado no Portal Web;
b) Registro completo do histérico dos atendimentos;

c) Geragao automatica de protocolos de atendimento;

d) Compartilhamento do histérico e informagdes do usuario entre os canais de
atendimento.

e) Envio e recebimento de anexos, incluindo imagens, documentos, videos, dudios
e outros tipos de arquivos suportados pela APl Oficial do WhatsApp Business.

2.12.3 A solugao devera utilizar obrigatoriamente a API Oficial do WhatsApp
Business (Meta), ndo sendo aceitas integracdes baseadas em bibliotecas néao
oficiais, emulacdo do WhatsApp Web ou tecnologias similares.

2.12.4 A solugao devera permitir o envio e recebimento de mensagens por meio de
canal oficial do WhatsApp Business, mantendo rastreabilidade e auditoria dos
atendimentos realizados.

2.12.5 A solugao devera disponibilizar ambiente operacional para atendentes e
gestores contendo, no minimo:

a) Tela de atendimento dos agentes;

b) Visualizag&o simultdnea dos atendimentos em andamento;
c) Filas de atendimento;

d) Distribuicao de atendimentos entre equipes e usuarios;

e) Transferéncia de atendimentos entre agentes e setores;

f) Historico completo dos atendimentos;

g) Visualizacao dos protocolos gerados;

h) Identificacdo do canal de origem do atendimento;

i) Envio e recebimento de arquivos, imagens, videos e audios;
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j) Cadastro e consulta de informacdes dos usuarios;
k) Visualizacao de contatos em espera;

) Monitoramento dos atendimentos pelos gestores;
m) Relatdrios operacionais e gerenciais.

2.12.6 A solucao devera possuir mecanismo integrado de pesquisa de satisfacao,
contemplando no minimo:

a) Disparo automatico da pesquisa ao término do atendimento;

b) Personalizacdo das perguntas;

c) Registro das respostas vinculadas ao protocolo de atendimento;
d) Identificacdo dos atendimentos avaliados e ndo avaliados;

e) Histdérico das avaliagdes recebidas.

2.12.7 A solucao devera disponibilizar relatérios de pesquisa de satisfagcdo com
filtros por periodo, canal de atendimento, equipe, atendente e situacdo da
pesquisa, permitindo no minimo:

a) Consolidacao dos resultados por periodo;

b) Consolidagao dos resultados por canal de atendimento;
c) Consolidacéao dos resultados por equipe;

d) Consolidacao dos resultados por atendente;

e) Apresentacao de indicadores de satisfagdo dos usuarios;

f) Exportacao dos dados para formatos eletrénicos.

3. JUSTIFICATIVA E OBJETIVO DA CONTRATAGAO

3.1 O Conselho Regional de Engenharia e Agronomia do Espirito Santo - CREA-ES,
é uma entidade autarquica de fiscalizacdo do exercicio e das atividades
Pagina 6 de 25

Sede: Rua Izidro Benezath, 48 - Enseada do Suad, Vitéria - ES, 29050-300

Inspetorias: Alegre, Aracruz, Barra de S3o Francisco, Cachoeiro de Itapemirim, c REA. Es
Colatina, Guarapari, Linhares, Nova Venécia, Santa Maria de Jetib3,

Sado Mateus, Serra, Venda Nova do Imigrante e Vila Velha

Conselho Regional de Engenharia e
Agronomia do Espirito Santo

creaes@creaes.org.br | (27)3221-2700



3 |
' ﬁ, 5SS
e

Conselho Regional de Engenharia e Agronomia do Espirito Santo
Servico Publico Federal

profissionais, dotada de personalidade juridica de direito publico, constituindo
servigo publico federal, vinculada ao Conselho Federal de Engenharia e Agronomia
Confea.

3.2 Tem por finalidade fiscalizar o exercicio das profissdes abrangidas pelo Sistema
Confea/Creas, conforme determina o artigo 110 do Regimento Interno do
Conselho.

3.3 Suprir uma necessidade urgente de atendimento as demandas existentes.

3.4 Além da garantia de economia e estabilidade do ambiente, esta contratagao
oferecerd suporte mais abrangente para equipes que proporcionam atendimento e
comunicacao direta com todos os usuarios dos servigos oferecidos pelo Conselho,
dando segurangca aos servigos realizados sem possibilidade de perda de
informagdes ou de impedimento de acesso causado por ferramentas néo
customizadas.

3.5 Serdo oferecidos servigos estratégicos para ajudar no planejamento e na
execucao da estratégia de atendimento aos usuarios, fazendo com que eles nao
figuem em nenhuma hipdtese sem o atendimento e acompanhamento de suas
demandas.

3.6 O CREA-ES ndo possui técnicos especializados para suprir esta necessidade o
que obriga a instituicdo a uma contratacdo externa para implantacao do servigo.

3.7 A contratacao para execucao dos servigos que sao objeto deste Projeto Basico
tem amparo nas normas e procedimentos contidos na Lein® 14.133/2021 e demais
normas e/ou dispositivos que regem a matéria.

3.8 A modernizagdo dos meios de comunicacdo e a evolugcdo tecnoldgica
transformaram a maneira com que as instituicbes se comunicam com seus
publicos prioritarios.

3.9 No caso do Crea-ES, a divulgacdo de temas relevantes para profissionais,
empresas, entidades registradas e instituicbes de ensino reforga a atuacdo do
6rgao, sua defesa das profissdes da area tecnoldgica e seu dialogo permanente
com a sociedade.

3.10 O Crea-ES é uma autarquia federal que tem como um de seus mais relevantes
papéis o de fiscalizar o exercicio regular das profissdes da area tecnolégica.
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3.11 Seu objetivo é inibir a atuagado de profissionais ndo habilitados e garantir a
protecao da sociedade.

3.12 A criagdo de uma nova abordagem com multiplos canais de interlocugao,
alinhado com as modernas tecnologias de comunicacao, estreitara ainda mais o
relacionamento com profissionais, empresas, entidades registradas e instituigcdes
de ensino registradas no Sistema Confea / Crea-ES.

3.13 Com essa contratacdo, o Crea-ES pretende dar mais celeridade e maior
qualidade aos procedimentos inerentes ao atendimento, ndo deixando nenhum
contato sem atendimento e sendo possivel atender as necessidades.

3.14 Para isto, é fundamental que o software atenda no minimo:

e Comunicacao rapida e individualizada com os usudrios do Sistema
Confea/Crea-ES.

e Ampliagcdo das midias de comunicacao para chats integrados com a
formagao de um banco de dados dos usuarios.

e Analise quantitativa: composicao de relatérios e acompanhamento on-line
da produtividade dos atendimentos realizados.

e Analise qualitativa: disponibilidade de monitoragcdo dos atendimentos
realizados, para andlise e identificacdo de aperfeicoamento dos
colaboradores ou ajustes de procedimentos.

e Gravagdes de textos, imagens e audio dos atendimentos realizados -
avaliacdo da qualidade prestada no atendimento e seguranca tanto do
atendente quanto do usuario que esta sendo atendido.

e Tecnologia que possibilite a realizacdo de call back: chamadas de
atendimento fora do horario comercial que podem ser retornadas pelo
CREA-ES em um momento posterior.

e Possibilidade de também haver retorno de chamadas que tiveram
desisténcia do usuario, por demora no atendimento.

e Pesquisa de satisfacao: avaliacdo automatizada apds atendimento de voz,
ocasido em que o usuario podera avaliar o atendimento recebido.

e Integracdo com qualquer e-mail.
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e Integracdo através de APl Oficial do WhatsApp, Instagram, Facebook,
Telegram e Google-Business.

e Integracdo com qualquer telefonia do tipo Voip.

e Integragdo através de APl com o sistema de atendimento profissional
(SISTEMA CORPORATIVO).

e Devera fornecer chat proprio nativo com script em HTML para implantagao
e atendimento através de portal.creaes.org.br.

3.15 A contracao dos servigos sera formalizada por meio de contrato de 12 meses,
permitida a prorrogacao até o limite de 48 (quarenta e oito) meses.

3.16 O servigo de suporte técnico especificado no item 6 (seis) da tabela 1
(Manutengéao) deste termo, tem natureza de servigo continuo e permitirda que o
CREA-ES mantenha a qualidade dos servicos prestados aos profissionais por meio
desta ferramenta.

4. DESCRIGAO DA SOLUGAO

4.1 Disponibilizacdo de uma solucdo para comunicacao utilizando a abordagem
Omnichannel por meio de troca de mensagens instantaneas e integragcéo das mais
variadas midias, considerando a necessidade de melhor gerenciar este canal de
comunicacao, possibilitando que indmeros atendentes interajam com
profissionais a partir de uma uUnica plataforma e das mais variadas formas.

4.2 Nao serao aceitas solucoes baseadas ou derivadas de cédigo aberto como
Whaticket, Izing, Chatwoot entre outros.

4.3 A solucao devera prover acesso através de navegadores (Google Chrome, Edge,
Firefox, Safari, Opera entre outros) e também devera ser possivel acessar por
aplicativo préprio para Android e IOS.

4.4 Nao serdo aceitos acessos por aplicativos de terceiros ou derivados.

5. FUNDAMENTACAO DA CONTRATAGAO
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5.1 MOTIVAGAO

5.1.1 Hoje um dos grandes problemas existentes no Crea-ES, sao as dificuldades
encontradas pelos usuarios no atendimento pelo Conselho, uma vez que
possuimos apenas trés formas: Presencial; Telefone; WhatsApp.

5.1.2 O avancgo da tecnologia atingiu todos os setores da sociedade e, nesse
contexto, todos os setores da Administragdo Publica também vém aprimorando
sua estrutura e seus procedimentos a fim de agilizar o cumprimento de suas
tarefas.

5.1.3 O atendimento ao publico, usuario dos servigos oferecidos pelo Crea-ES, esta
cada dia mais atrelado com a tecnologia.

5.1.4 Através deste pensamento vimos a total necessidade de entregar um servico
para 0s nossos colaboradores que permita formas das mais variadas onde estejam
disponibilizadas todas as maneiras para que todos os usudrios tenham suas
necessidades atendidas.

5.1.5 Hoje existem varias empresas no mercado que fornecem este tipo de servigo,
permitindo uma escolha que atenda a todos os anseios tanto dos usuarios quanto
dos colaboradores.

6. MODELO DE EXECUGCAO DO OBJETO
6.1 PROVA DE CONCEITO - POC
6.1.1 Sera determinante para a contratagdo a Prova de Conceito.

6.1.2 Podemos dizer que PoC sera, em linhas gerais, o registro documentado de que
0 processo atendera as necessidades do Conselho.

6.1.3 Com esse procedimento, a equipe técnica conseguira identificar e sanar
erros, de maneira que as solucoes tecnolégicas que estdo sendo analisadas
entreguem os melhores resultados.

6.1.4 A prova de conceito também permitira que os técnicos da Tl testem o software
a ser utilizado.

Pagina 10 de 25

Sede: Rua Izidro Benezath, 48 - Enseada do Suad, Vitéria - ES, 29050-300

Inspetorias: Alegre, Aracruz, Barra de S3o Francisco, Cachoeiro de Itapemirim, c REA. Es
Colatina, Guarapari, Linhares, Nova Venécia, Santa Maria de Jetib3,

Sdo Mateus, Serra, Venda Nova do Imigrante e Vila Velha R e SIS S an o
creaes@creaes.org.br | (27)3221-2700



Conselho Regional de Engenharia e Agronomia do Espirito Santo
Servico Publico Federal

6.1.5 Eles fornecerdo feedback para o aprimoramento da plataforma desejada,
antes mesmo que essa seja implementada oficialmente.

6.1.6 O PoC avaliara até que ponto o produto estd adequado as necessidades do
Crea-ES.

6.1.7 Seu objetivo sera o de eliminar problemas na arquitetura para maximizar os
ganhos do Conselho.

6.1.8 Nesse caso, a prova de conceito aumentara as chances de sucesso, pois
mostrara como sera a aplicagao das solugdes na pratica.

6.1.9 A empresa vencedora do certame devera marcar no maximo em 48 (quarenta
e oito) horas apds a definigao, o inicio da demonstragao.

6.1.10 Esta demonstragdo, obrigatoriamente devera ser realizada nas
dependéncias do CREA-ES, de forma presencial, com técnicos que possam
responder a todos os questionamentos e estejam aptos a realizar todos os itens do
termo de referéncia.

6.1.11 Todos os itens elencados neste Termo de Referéncia deverdo ser
contemplados, inclusive as integracbes com o sistema corporativo do CREA-ES,
através de API's.

6.1.12 Durante a Prova de Conceito (POC), a licitante devera comprovar, de forma
pratica e operacional, o pleno atendimento de todos os requisitos descritos no item
2.12 e seus subitens deste Termo de Referéncia, incluindo, mas néo se limitando a:

a) Atendimento via Portal Web;

b) Atendimento via WhatsApp;

c¢) Utilizagcao da API Oficial do WhatsApp Business (Meta);
d) Envio e recebimento de mensagens e anexos;

e) Geracao e gerenciamento de protocolos de atendimento;
f) Integragdo omnichannel entre os canais de atendimento;
g) Ambiente operacional para atendentes e gestores;

h) Pesquisa de satisfagao;
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i) Relatérios operacionais, gerenciais e de satisfagao.

6.1.13 A comprovacgao devera ocorrer mediante demonstracao pratica da solugao,
utilizando ambiente operacional funcional, n&o sendo aceitas apenas
apresentagdes comerciais, documentos, capturas de tela, videos gravados ou
declaracdes da licitante.

6.1.14 O nao atendimento, atendimento parcial ou impossibilidade de
demonstragao de qualquer requisito previsto no item 2.12 e seus subitens sera
considerado descumprimento das especificagdes técnicas do objeto, implicando
na reprovacao da Prova de Conceito e consequente desclassificagao da licitante.

6.2 DINAMICA DE EXECUGAO

6.2.1 Apds o cumprimento da fase de POC (Prova de Conceito) que tera seu inicio
em até 48 (quarenta e oito) horas apdés a definicdo da empresa ganhadora.

6.2.2 Apds a POC e a contratagcdao, a CONTRATADA tera até 20 (vinte) dias para
cumprir a fase de IMPLANTACAO de acordo com o quadro abaixo:

Descricao Duracao

1- Customizacao da plataforma 03 dias uteis

2- Validagao de canal de envio de mensagens||02 dias uteis

3- Testes do sistema 03 dias uteis

4- IntegracOes dos canais de comunicacao (|05 dias Uteis

5- Treinamento 02 dias uteis

6- Ajustes e melhorias 05 dias uteis

Total de dias compartilhados: 20 dias (Tabela 2 - Cronograma de Implantacgao)

6.2.3 Todos os recursos do Sistema serao totalmente de ordem e competéncia da
CONTRATADA.
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6.2.4 O recebimento do produto dar-se-4 em trés etapas, envolvendo:
IMPLANTACAO, TESTES e INTEGRACAO, FINALIZACAO COM O TREINAMENTO.

6.2.5 O recebimento definitivo ficara condicionado a observancia de todas as
clausulas e condigdes fixadas em contrato, bem como ao atendimento de
eventuais substituicdes da solugdo, no todo ou em parte, entregue fora das
especificacdes ou no qual venham a ser detectados defeitos, irregularidades ou
imperfeicdes.

6.2.6 A aceitacao dos servicos que compdem o objeto, no que forem cabiveis,
como integracdes entre os canais de comunicagao, ficara condicionada a
observancia de todas as clausulas e condigdes fixadas em contrato, bem como ao
atendimento de eventuais corre¢cdes ou modificagdes do objeto, no todo ou em
parte, que tiverem sido entregues fora das especificagcdes ou no qual venham a ser
detectados defeitos, irregularidades ou imperfeicdes.

6.2.7 As decisdes e providéncias que ultrapassem a competéncia do representante
designado deverao ser solicitadas a CONTRATANTE, para a adogao das medidas
pertinentes.

6.2.8 A fiscalizagdo PELA CONTRATANTE néo exclui nem reduz a responsabilidade
da CONTRATADA, inclusive perante terceiros, por qualquer irregularidade, ainda
que resultante de imperfeigcdes técnicas, vicios redibitérios, ou emprego de
material inadequado ou de qualidade inferior e, na ocorréncia desta, ndo implica
em corresponsabilidade da CONTRATANTE.

6.2.9 A parametrizacdo dos servicos deve atender aos procedimentos da
CONTRATANTE, que deverao ser fornecidos por ela, em tempo previamente
definido, de modo a atendé-lo integralmente:

e Midias paraintegracao;

e Automacéo de atendimento;

e Integracdes com sistemas corporativos;
e Cadastramentos;

e Horario de atendimento.
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7. SERVIGO DE TREINAMENTO

7.1 A CONTRATADA devera prestar servicos de Treinamento aos funcionarios da
CONTRATANTE, conforme os conteudos minimos indicados a seguir, com o intuito
de assegurar a transferéncia de conhecimento operacional do sistema para os
colaboradores da CONTRATANTE.

7.2 Todos os treinamentos deverdo ser ministrados de forma presencial, nas
DEPENDENCIAS da CONTRATANTE (edificio sede).

7.3 Somente os funcionarios das inspetorias poderdo receber o treinamento de
forma virtual se o Fiscal/Gestor do Contrato permitir.

7.4 As despesas decorrentes do servigo de Treinamento (alocagéo de instrutores,
confeccdo do material didatico, bem como as despesas com deslocamento,
hospedagem e alimentacado dos instrutores) serdo de exclusiva responsabilidade
da CONTRATADA.

7.5 ACONTRATADA devera confeccionar e disponibilizar para a CONTRATANTE todo
material did4tico necessario ao treinamento dos USUARIOS do SISTEMA.

7.6 O material didatico devera ser fornecido em midia digital (CD/DVD) ou de forma
on-line, em formatos padrao de mercado (PDF, DOC, PPT ou HTML), no idioma
portugués do Brasil.

7.7 A CONTRATADA devera elaborar treinamento para autoestudo dos USUARIOS
do SISTEMA, abrangendo os conceitos basicos deste (tais como: autenticagédo no
SISTEMA, navegacao e integracao entre os processos) e roteiros de utilizagdo do
SISTEMA.

7.8 Os treinamentos a serem ministrados pela CONTRATADA deverado abranger os
perfis de USUARIOS ADMINISTRADORES e de USUARIOS TECNICO-
OPERACIONAIS da CONTRATANTE.

7.9 A carga horaria para o treinamento sera de no minimo 8 (oito) horas.
7.10 O treinamento devera ser para no minimo 10 (dez) funcionarios.

8. SERVIGO DE MANUTENGAO E SUPORTE
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8.1 A CONTRATADA garantira, durante toda a vigéncia do contrato, o fornecimento

dos servigos de Manutencao e Suporte, que serd composto pelas atividades de
Suporte Técnico, Manutengao Corretiva e Atualizacao de Software.

8.2 A CONTRATADA devera iniciar a execugao do servigo de Manutencao e Suporte
apo6s a emissao, pela CONTRATANTE, do Termo de Recebimento Definitivo do
servico de implantacao da solugéo.

8.3 O servigo de Manutengao e Suporte devera ser executado pela CONTRATADA
até o término do contrato.

8.4 MANUTENGAO CORRETIVA:

8.4.1 A CONTRATADA devera OBRIGATORIAMENTE possuir uma ferramenta WEB
para registros de problemas identificados pela CONTRATANTE no uso da
ferramenta, ou qualquer incidente que necessite de intervengdo da CONTRATADA.

8.4.2 A CONTRATADA devera disponibilizar além da ferramenta WEB para registro
de chamados pela CONTRATANTE, um telefone para atendimento imediato e e-
mail, onde a CONTRATANTE possa registrar o problema identificado.

8.4.3 A CONTRATADA devera elaborar e disponibilizar corregdes para eventuais
problemas (bugs) encontrados na FERRAMENTA, mesmo que tais problemas
ocorram apenas no ambiente do CREA-ES.

8.4.4 A CONTRATADA ficara obrigada a fornecer todas e quaisquer CORRECOES
pertinentes ao SISTEMA, assim que tornadas disponiveis.

8.4.5 As atividades relacionadas a Manutencao Corretiva deverao ser realizadas em
regime 24x7x365.

8.5 ATUALIZAGAO DE SISTEMA:

8.5.1 Durante a vigéncia do contrato, a CONTRATADA ficara obrigada a fornecer
todas e quaisquer ATUALIZACOES pertinentes ao SISTEMA, assim que tornadas
disponiveis, englobando, inclusive, versbes nao sucessivas, caso a
disponibilizagdo de tais versdes ocorra durante o periodo de vigéncia do contrato.
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8.5.2 A CONTRATADA devera encaminhar a CONTRATANTE as novas versdes da
ferramenta, com a descricdo de todas as modificagbes implementadas.

8.5.3 Devera ser encaminhado também todo o material necessario a atualizagéo e
autorizagdes de uso.

8.5.4 A CONTRATADA devera atualizar os manuais componentes da ferramenta
sempre que necessario em decorréncia da disponibilizacao de nova versao, sem
custo adicional para a CONTRATANTE.

8.5.5 E fundamental que a empresa vencedora do certame possua escritério de
representagao, com técnicos especializados no estado do Espirito Santo.

8.5.6 Em nenhuma hipotese a CONTRATADA podera implementar uma alteragao no
atendimento sem comunicacao prévia ao Crea-ES.

8.5.7 Todas as atualizacbes ou alteracdes precisardo garantir a continuidade do
atendimento sem nenhum prejuizo para a CONTRATANTE.

9. CLASSIFICAGAO DOS BENS COMUNS

9.1 O objeto a ser contratado apresenta caracteristicas de padronizagdo comercial
no mercado, sendo encontrados varios produtos de diversos prestadores de
servigos diferentes.

9.2 Trata-se, portanto, de um bem ou servigo comum nos termos do paragrafo unico
do artigo 1° da Lei 10.520, de 2002.

10. CONDIGOES DE FORNECIMENTO DO OBJETO

10.1 ESPECIFICAGOES TECNICAS E REQUISITOS OBRIGATORIOS DA SOLUGAO
10.1.1 Estar totalmente adequada a abordagem Omnichannel.

10.1.2 Fazer uso de chatbot.

10.1.3 O sistema ndo deve apresentar limites para o cadastro de filas de
atendimento, equipes e atendentes, operando de forma plena e sem restricdes
quanto ao numero de usuarios.
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10.1.4 Havendo necessidade de ampliacdo de posi¢cdes de atendimento, a
Empresa deverd providenciar, sem custo adicional, todas as configuracoes e
ajustes necessarios.

10.1.5 Deve possuir formas de ampliacdo das posicdes simultdneas de
atendimento.

10.1.6 Deve possuir ferramenta que permita criacdo de texto personalizado para
respostas automaticas.

10.1.7 Deve permitir a criagdo de menus de atendimento para quantos niveis e
opgoes de menu forem necessarios.

10.1.8 Deve permitir direcionar o atendimento para grupo de agentes comopgéo de
informar para o cliente o nome do operador que iniciou o atendimento.

10.1.9 Deve permitir capturar dado como numero de telefone, horario de
atendimento e histdrico de atendimentos pela ferramenta.

10.1.10 Deve permitir o envio de links de arquivos, imagens e videos de forma
automatica, caso o canal de atendimento permita este tipo de facilidade.

10.1.11 Deve permitir gerenciamento de tagueamento (Tags sdo codigos ou scripts
que sao adicionados a uma pagina de um site com o objetivo de ajudar a monitorar
dados) dos atendimentos (identificagdo, cadastro e rastreamento).

10.1.12 Deve permitir uso de figuras (emoji).
10.1.13 Deve possibilitar a configuracao de niveis de usuarios.
10.1.14 Deve possibilitar o recebimento de audio e imagens.

10.1.15 Deve possibilitar a configuragcao de habilitar ou desabilitar notificagcdes de
novas mensagens diretamente no navegador.

10.1.16 Deve permitir visualizar os contatos cadastrados, com possibilidade de
exportar e listar por canal.

10.1.17 Deve permitir opt-in/opt-out; onde o cliente habilita ou desabilita o
interesse em receber informacgdes da instituigao.

10.1.18 Deve permitir integragcdo com sistemas internos para migracao de bases de
dados, através de APIs.
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10.1.19 A plataforma deve ser em "nuvem" com acesso seguro HTTPS, servidores
escalonaveis, servico com uptime de 99%, servidores alocados em territério
nacional, trafego de banda ilimitado, no modelo SaaS.

10.1.20 E fundamental que a ferramenta n&o possua limitagcdo de quantidade de
mensagens enviadas ou recebidas.

10.1.21 Deve permitir o envio de mensagens em massa para lista de contatos, com
no minimo a cada 2 segundos, possibilitando o ajuste de tempo.

10.1.22 Deve permitir a integragcdo com sistema de terceiros para automacgéao de
processos.

10.1.23 Deve permitir o0 envio e recebimento de documentos ou arquivos.

10.1.24 Deve permitir que o gestor possa monitorar os atendimentos com as
seguintes opcdes:

e Agentes e seus respectivos atendimentos.

e Intervir no atendimento, possibilitando enviar mensagens diretamente da
interface e monitoramento.

e Transferir atendimento.
e Finalizar o atendimento.

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

e Painelteleprompter de atendimento (tela de visualizagcao do gestor).

e Status dos atendimentos com disponibilizagdo através de relatérios
contendo graficos individuais e consolidados.

e Base de conhecimento 100% em portugués.
e Integracdo com e-mail e telefonia.
o Catalogo de servigos e Apontamento de horas.

e Lancamento de despesas, Agenda e Chamados internos.
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Relacionamento entre chamados, Fluxo de aprovagdo e Implantacéo
dedicada.

Suporte técnico em portugués (por telefone, email e chat).

10.1.25 Deve permitir visualizar todos os agentes logados disponiveis para

atendimento e seus respectivos grupos de atendimento.

10.1.26 Deve possuir relatérios no minimo de:

Por periodo, canal de atendimento e grupos de atendimento.
Do total global por mensagens e atendimentos.

Do total por canais, grupo de agentes (campanhas), mensagens,
atendimentos, tempo médio de atendimento (tma) e tempo médio de espera
(tme).

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

Exportaveis, com graficos de novos X retorno e por picos de horario.

10.1.27 Deve permitir na plataforma de atendimento dos agentes 0s recursos

citados abaixo:

Visualizar lista de contatos em espera e historico.

Realizar atendimentos em unica tela e visualizar informacdes do contato.
Mensagens pré-definidas e uso de codinome pelo agente.

Enviar emoji, anexar arquivos/videos e enviar script.

Transferir atendimento e alterar senha de acesso.

Possibilidade de ocultar nUmero e acesso a banco de imagens.

Possibilidade de reiniciar atendimento apds horario de encerramento.

10.1.28 Deve permitir o envio de mensagens para confirmar questionamentos com

relatdrios de envios, recebimentos e confirmagoes.

10.1.29 Deve permitir o envio de mensagens para pesquisa de satisfagdo com

menu dindmico e multiplas perguntas.
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10.1.30 Deve permitir integragdo com as mais variadas midias e APIs oficiais
(WhatsApp, Instagram, Telegram, Google-Business, Facebook).

10.1.31 Fundamental integragdo com qualquer telefonia do tipo Voip e niveis de
confirmacao sem interferéncia humana.

11. NUMERO DE MENSAGENS (CONVERSAS) DIARIAS

11.1 Esta previsto em até 5.000 (cinco mil) conversas diarias compartilhada sem
limite de atendentes.

11.2 Este valor por conversa, que ultrapassar o limite de 150.000 (cento e cinquenta
mil) mensal, devera estar presente na proposta do fornecedor.

12. REQUISITOS DE SEGURANCA

12.1 Osrecursos de TLda CONTRATANTE nao poderao ser utilizados para atividades
alheias aos servigos previstos, exceto quando autorizado.

12.2 ACONTRATADA devera manter sob sigilo as informagdes conhecidas por forga
da contratacgéo.

12.3 Devem ser respeitadas as normas de seguranga estabelecidas pela
CONTRATANTE.

12.4 Apresentar alternativa de contingenciamento para falha da plataforma,
considerando a migracao de dados e cadastros.

12.5 Seguir todas as clausulas relacionadas a LGPD.

12.6 Realizar Backup diariamente e fornecer cépia mediante solicitacao.

13. REQUISITOS SOCIAIS, AMBIENTAIS E CULTURAIS

13.1 Os manuais e documentac¢odes disponibilizados deverdo ser escritos noidioma
portugués.
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13.2 Profissionais da CONTRATADA devem trajar-se respeitavelmente e usar
linguagem formal.

13.3 Declaragao do licitante de que tem pleno conhecimento das condigbes para a
prestacédo do servigo.

13.4 Obrigagdes da Contratada e Contratante conforme previsto neste Termo.

14. MODELO DE GESTAO DO CONTRATO E CRITERIO DE MEDIGAO

14.1 Cumprir as metas de niveis de servigos fixadas no Nivel Minimo de Servigo
Exigido (NMSE) detalhadas nas Tabelas abaixo.

14.2 O nao atendimento das metas acarretara glosas na Nota Fiscal e podera
ensejar rescisao contratual.

14.3 Apds a Fase de Transicao, serao aplicados plenamente os critérios e metas
estabelecidas.

14.4 Solucionar chamados dentro dos prazos da Tabela de Niveis de Servico.

14.5 Prazos NMSE:

. . Prazo (2° ao 3°|Prazo (4° Més em
Tipo de Chamado Severidade| ]
Més) diante)
Incidentes i -
L Alta 3 horas uteis 2 horas uteis
Requisi¢cdes
Incidentes o o o
L Média 9 horas uteis 6 horas uteis
Requisicdes
Incidentes . v e
L Baixa 15 horas uteis 10 horas uteis
Requisicdes
Usuadrios VIP Alta 1,5 hora util 1 hora util

14.6 As horas informadas sdo horas Uteis no atendimento.

14.7 Um chamado é registrado quando a solicitagcao é cadastrada no sistema ou via

atendimento/suporte técnico.
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14.8 O prazo para solugao final € o intervalo entre o registro e a solugao,
descontando tempos de espera do usuario.

14.9 Metas medidas do primeiro ao ultimo dia de cada més.
14.10 O valor da glosa néo podera ultrapassar 40% do valor mensal do contrato.

14.11 Atingindo o percentual maximo em 3 meses (em um ano), o CONTRATANTE
avaliara a necessidade de rescisao.

14.12 Niveis de Severidade:

e Alta: Incidentes que paralisem o trabalho de grupos de usuarios, usuarios
VIP ou causem impacto significativo.

e Média: Incidentes que dificultem o trabalho sem impacto significativo.

e Baixa: Incidentes que nao dificultem a atividade desejada ou problemas que
requeiram especialista.

14.13 Técnicos devem conhecer os niveis de NMSE, organograma e projetos
urgentes do CREA-ES.

14.14 Medicbes diarias e analises semanais via método PDCA (Planejar, Executar,
Verificar e Ajustar).

15. MATERIAIS A SEREM DISPONIBILIZADOS

15.1 A Contratada devera disponibilizar materiais, equipamentos e ferramentas
necessarios para a perfeita execucao dos servicos.

16. LOCAL DE ENTREGA DOS SERVIGCOS

16.1 Rua Izidro Benezath, 48, Enseada do Sua, Vitéria-ES - CEP 29050-300.

17. ORGAMENTO E VALOR ESTIMADO

17.1 Os orgcamentos ficardo a cargo dos setores de Tecnologia e Inovacao e
compras.

Pagina 22 de 25

Sede: Rua Izidro Benezath, 48 - Enseada do Suad, Vitéria - ES, 29050-300

Inspetorias: Alegre, Aracruz, Barra de S3o Francisco, Cachoeiro de Itapemirim, c REA. Es
Colatina, Guarapari, Linhares, Nova Venécia, Santa Maria de Jetib3,

Sdo Mateus, Serra, Venda Nova do Imigrante e Vila Velha R e SIS S an o
creaes@creaes.org.br | (27)3221-2700



Conselho Regional de Engenharia e Agronomia do Espirito Santo
Servico Publico Federal

18. CLASSIFICAGAO ORGAMENTARIA

18.1 Despesas correrdao a conta da rubrica 1359- Servicos de Informatica (exercicio
de 2026).

19. DA SUBCONTRATACAO

19.1 Nao sera admitida a subcontratagcado do objeto licitatério em nenhum dos
itens.

20. FISCALIZAGAO

20.1 A geréncia de Tecnologia da Informacao e Inovacao ficara a cargo da
fiscalizacdo do projeto.

20.2 O fiscal verificara as condicoes do servigo no ato da entrega.
20.3 A aceitacao do material sera certificada mediante atesto na nota fiscal.

20.4 A fiscalizagcdo nao exime a responsabilidade da empresa contratada.

21. CONTROLE E FISCALIZAGAO DA EXECUGAO

21.1 O fiscal designado deve zelar pelo fiel cumprimento do contrato, anotando
ocorréncias e avaliando a qualidade continuamente.

21.2 Monitorar indicadores como NMSE, chamados de 2° nivel e relatérios
mensais.

22. CONDIGOES DE PAGAMENTO

22.1 Pagamentos mensais mediante Nota Fiscal e regularidade fiscal (LElI N©
14.133/2021).

22.2 Servigos de instalagao e treinamento pagos em até 30 dias apds concluséo e

aceite.
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22.3 Valores podem ser glosados conforme NMSE.

22.4 Erros na Nota Fiscal sobrestam o pagamento até a regularizacao.

23. REAJUSTE
23.1 Precos fixos por um ano.
23.2 Reajuste anual pelo indice INPC da Fundacgéao Getulio Vargas (item 1).

23.3 Reajustes subsequentes contados a partir do ultimo reajuste.

24. ESTIMATIVA DE PREGCOS

24.1 Baseada em orcamentos, mapa comparativo e pesquisas do painel de prego.

25. DO SIGILO E SEGURANGA DA INFORMAGAO
25.1 Credenciar profissionais para servigos nas dependéncias da CONTRATANTE.

25.2 Manter sigilo absoluto, tratando informacdes como segredos comerciais e
confidenciais.

25.3 Nao retirar dados ou informacoes das dependéncias do CONTRATANTE.

25.4 Observar normas de seguranca do CREA-ES e celebrar Termo de
Confidencialidade.
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26. RESPONSAVEL PELA ELABORAGAO DO PROJETO BASICO

26.1 Elaborado pelo Setor de Tecnologia e Inovagao em consondncia com as

disposicoes legais aplicaveis.

Vitéria/ES, 23 de junho de 2026.

Assinado de forma digital

FERNANDO LUIZ por FERNANDO LUIZ FONTES

FONTES BARROS:09433159721

BARROS:09433159721 Dados: 2026.06.24 10:55:23
-03'00'

Fernando Luiz Fontes Barros

Gerencia de Tecnologia e Inovacao

APROVO O PRESENTE PROJETO BASICO E
AUTORIZO A AQUISIGAO

(conforme LEI N° 14.133, DE 1° DE ABRIL
DE 2021).

ENCAMINHE-SE A AREA DE COMPRAS PARA AS
PROVIDENCIAS CABIVEIS.

Vitéria/ES, 23 de junho de 2026.

JOSE LEMOS Assinado de forma digital por JOSE
LEMOS SOBRINHO:01472763734
SOBRINHO:01472763734 Dados: 2026.06.24 10:43:12 -03'00"

JOSE LEMOS SOBRINHO
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