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TERMO DE REFERENCIA )
SERVICOS SEM DEDICACAO EXCLUSIVA DE MAO DE OBRA
CONTRATACAO DIRETA
Processo Administrativo: 1090/2026

1. DAS CONDIGOES GERAIS DA CONTRATAGAO (art. 6°, XXIII, alinea “a” da Lei 14.133/2021).

1.1. Contratacdo de empresa especializada para fornecimento de Sistema de Atendimento Digital
Multicanal que permita a implementagao de atendimento humano e automatizado com inteligéncia artificial,
na modalidade SAAS, pelo periodo de 12 (doze) meses, incluindo Implantagdo, Treinamento, Assisténcia
Técnica, Aplicativos e provedores de mensagens oficial.

1.2. Detalhamento do objeto:

Quantitativos a serem efetivamente utilizados durante a vigéncia do contrato.

ltem Descrigao Unidade MQtde Valor Mensal | Valor Total
ensal
1 | Licenca de whatsapp API Oficial (BSP) Unidade 1

2 | Licenca de atendimento humano ilimitados Unidade 1
Mensagens de atendimento receptivo

3 Unidade | 30.000

(servigo)
ificacdo ati i R$ 3.500,00 | R$ 42.000,00
4 Mensagens de notificagcdo ativa categoria Unidade | 3.000 $ $
marketing
5 Servico de Implantagéo, configuragéo e Unidade 1

treinamento
6 | Servigo de integragéo e desenvolvimento Horas 10

1.2.1. Disponibilizagéo do Servico em Nuvem

1.2.2. A solugdo serd provida por meio de servigo de computagdo em nuvem (cloud computing), com
acesso online, no qual a infraestrutura de armazenamento, processamento e transmissdo de dados é
fornecida e mantida pela PROVEDORA, ficando a CONTRATANTE responsavel apenas pelo provimento
dos meios de acesso dos seus usuarios a Internet.

1.2.3. A CONTRATANTE disponibilizara aos seus usuarios os dispositivos de acesso, acompanhados de
sistema operacional e navegadores, sistema de diretério local para autenticacao e acesso a Internet.

1.2.4. A solucdo devera proporcionar a disponibilidade, integridade e a seguranca de todas as informagdes
da CONTRATANTE por ela gerenciadas e armazenadas;

1.2.5. Considerando que os principais provedores de solugdes baseadas em nuvem néo comercializam
diretamente para o0 Governo, serd permitida a subcontratacao.

1.2.6. Os servigos deverao ser prestados em regime integral, 24x7x365 (vinte e quatro horas por dia, sete
dias por semana), sem interrup¢ao fora do horario comercial ou em finais de semana e feriados.

1.2.7. Os servicos deverdo estar disponiveis em 99,9% do tempo contratado, de modo que o somatério
mensal das indisponibilidades do servico sera de, no maximo, 45 (quarenta e cinco) minutos.

1.2.8. Para computo das eventuais indisponibilidades, serdo considerados os intervalos de tempo
decorridos entre a queda e o restabelecimento do servico.

1.2.9. Nao serdo consideradas interrupcdes cuja causa seja de responsabilidade da CONTRATANTE.
1.2.10. As interrupgOes previamente programadas pela PROVEDORA serdo consideradas para o computo
do periodo de indisponibilidade e deverdo ser comunicadas com antecedéncia minima de 2 (dois) dias Uteis.
1.2.11. Para validagdo e comprovagdo da disponibilidade da plataforma a mesma podera ser visualizada
através de “dashboard online” fornecido pela PROVEDORA.

1.2.12. Deveréa permitir total administracdo do ambiente dos usuarios e servigos disponibilizados através de
uma unica interface web.

1.2.13. Capacidade de usufruir 100% dos servigos oferecidos através de um navegador de internet.

1.2.14. Divulgagcdo publica das ocorréncias de interrup¢do ou indisponibilidade dos servigos
disponibilizados.

1.2.15. A PROVEDORA devera garantir no periodo do contrato o funcionamento dos servigos executados,
salvos em caso de desastres ambientais e vandalismos.
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1.2.16. A solugdo devera estar instalada em Nuvem Publica no modelo SaaS (Software as a Service —
Software como Servico), respeitando todas as leis em vigor nas questdes de Posse e Seguranga de dados
do setor publico. Deve ser hospedada em Datacenter com certificagao ISO/IEC 27001, comprovado através
de apresentacdo de certificado. O datacenter também devera estar listado no CSA — Cloud Security
Alliance como Trusted Cloud Provider.
1.2.17. A Tecnologia de hospedagem devera contar com a possibilidade de aumento de recursos
computacionais € de largura de banda de acordo com o crescimento das demandas de requisigdes,
coibindo e ou prevenindo a paralizagdo dos servigos por aumento repentino de utilizadores visando garantir
o RESPONSE TIME da aplicagéo, sendo de total responsabilidade da CONTRATADA esse ajuste, ndo
cabendo por ocasido dessa necessidade qualquer cobranga adicional 8 CONTRATANTE;
1.2.18. A solugdo devera contar com dashboard somente leitura com os indicadores de performance em
tempo real como: usuarios conectados ao sistema, estatisticas e armazenamento em banco de dados;
1.2.19. A CONTRATADA ¢é responsavel pelos backups e manutencdo dos mesmos com periodicidade
adequada para guarda de dados;
1.2.20. Em caso de vencimento ou rompimento unilateral do contrato, a CONTRATADA deve manter pelo
prazo legal acesso somente consulta da CONTRATANTE a seus dados e relatorios das informagdes sem a
necessidade de criagdo de infraestrutura prépria para essa finalidade, pelo periodo minimo de 30 dias;
1.2.21. A CONTRATADA devera fornecer em caso de necessidade de acesso VPN (Virtual Private Network)
todo o suporte e demais equipamentos que se fagam necessarios para a conclusdo e sucesso do
fechamento do tinel VPN;
1.2.22. O sistema devera gerar relatério de logs (registro) de cada acesso dos usuarios ao sistema, devera
informar dados do dispositivo usado, data e o horario;
1.2.23. O sistema devera gerar relatério de logs (registro) de todas as acdes realizadas no sistema, esse
relatério devera ser disponibilizado de forma organizada que permita facil localizag&o das informagdes, com
dados minimos de qual usuario executou a agao, data e hora e qual agao realizou;
1.2.24. Todas as operagOes realizadas no sistema devem utilizar como base o relogio do servidor, ndo
podendo utilizar o horério do computador € nem do dispositivo mobile (méveis). Considera-se padréo o
horario de Brasilia.
1.2.25. A solugéo devera possuir desempenho suficiente para atender ao volume de usuérios e mensagens
demandados pela CONTRATANTE, sem degradagdo da performance até o limite de utilizacdo da
capacidade maxima de servigos contratados.
1.2.26. Disponibilizar e realizar atualizagdes e corre¢des de todos os componentes da solugéo ofertada,
durante a vigéncia do contrato, sem custo adicional.
1.3. O prazo de vigéncia da contratagéo esta previsto para iniciar a partir de 10 de margo de 2026 e término
em 09 de margo de 2027, na forma do artigo 106 § 2° da Lei 14.133/2021.
1.4. O custo estimado total da contratagdo, para o periodo de 12 (doze) meses é de R$ 42.000,00
(quarenta e dois mil reais), sendo pago em parcelas mensais de R$ 3.500,00 (trés mil e quinhentos reais).

2. FUNDAMENTAGAO E DESCRIGAO DA NECESSIDADE DA CONTRATAGAO (art. 6°, XXIII, alinea “b”
da Lei 14.133/2021).

A contratacdo visa modernizar e otimizar 0 nosso principal canal de contacto com nossos atuais e futuros

segurados, garantindo um atendimento mais agil, seguro e com maior capacidade de resposta. Sendo que

a contratagéo de um sistema de chatbot permitira:

Automatizagéo dos envios e respostas;

Maior agilidade no atendimento e redugao do tempo de espera;

Organizacao das conversas por tipo de demandaj;

Registro estruturado das interagdes para controle e auditoria;

Melhoria significativa na eficiéncia e qualidade do atendimento;

Restricdo de volume e bloqueios;

A Finitude da Comunicagao Restrita € Manual: Para garantir a Lei Geral de Prote¢do de Dados (LGPD)
e a privacidade dos contatos;

Comunicacdo individual, garantindo a nédo exposi¢do de dados e contatos, e reforcando nosso

compromisso com a seguranga de dados;

® (Garantia e Recebimentos das mensagens por todos os destinatarios;
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® (Garantia de um canal escalavel e com automagéo de envio, permitindo o envio massivo e seguro de
avisos importantes, sem risco de bloqueio;

® (Geracdo de dados e registros precisos, sendo registrada cada interagdo, permitindo a coleta de dados
em tempo real, oferecendo insights valiosos para a melhoria continua dos nossos servicos.

Considerando o crescimento das demandas digitais € a necessidade de modernizacdo dos processos

internos, a implementacdo dessa ferramenta é fundamental para garantir melhor comunicagdo com os

segurados e maior eficiéncia operacional, ndo sendo apenas uma questio de eficiéncia operacional, mas

uma estratégia de incluséo digital e de exceléncia em nossos servigos.

A medida fundamenta-se na necessidade de atendimento eficiente, seguro e compativel com as demandas

crescentes do setor, em conformidade com as diretrizes de modernizagéo e prote¢do de dados pessoais

previstas na Lei Geral de Prote¢do de Dados (LGPD).

3. DO ESTUDO TECNICO PRELIMINAR

3.1. Por tratar-se de contratagdo enquadrada no art. 75, Il da Lei 14.133/2021 utilizar-se-a da prerrogativa
disposta na IN 58/2022 art.14, |, facultando assim a realiza¢do do Estudo Técnico Preliminar e analise de
risco.

4. DESCRIGAO DA SOLUGAO COMO UM TODO CONSIDERANDO O CICLO DE VIDA DO OBJETO (art.
6°, XXIIl, alinea “c” da Lei 14.133/2021).

4.1. E patente o interesse publico envolvido no caso, com o objetivo de alcancar, de forma Agil,
transparente e eficiente a comunicagao entre a autarquia Colombo Previdéncia e seus segurados, visando
sempre otimizar os atendimentos, sendo portanto de grande valia a contratacdo dos servicos de
comunicacao “chatbot” para a melhoria quanto ao tempo de atendimento bem como a agilidade.

4.2. A duragdo da contratagéo é de até 01 (um) ano.

4.3. No caso concreto, ndo é possivel a afericdo de elementos de sustentabilidade.

5. REQUISITOS DA CONTRATAGAO (art. 6°, inciso XXIIl, “d” da Lei 14.133/21).

5.1. Trata-se da contratagéo de servigos especializados de Atendimento Digital Multicanal, a ser contratado
mediante dispensa de licitagdo nos termos do art. 75, inciso II, da Lei n® 14.133/2021.

5.2. N&o sera admitida a subcontratacdo do objeto contratual.

5.3. Proposta Comercial:

5.3.1. Descri¢éo clara e detalhada dos servigos/produtos, obedecendo as especificagbes e quantitativos do
Anexo | deste Edital, possiveis expansdes, upgrades, especificagdes fisicas e requisitos necessarios a
instalagéo e outros elementos que de forma inequivoca identifiquem e constatem as configuragoes cotadas,
indicacdo de caracteristicas, especificacbes técnicas e demais elementos necessérios para a
individualizagao do objeto licitado;

5.3.2. Sera feita a verificagdo da compatibilidade dos recursos e das capacidades, facilidades operacionais
informadas na proposta para cada ITEM ofertado com base nas informagbes dos catalogos, folhetos,
manuais técnicos ou semelhantes produzidos pela PROVEDORA da SOLUCAO, documentos estes que
deverao ser anexados a proposta;

5.3.3. A proposta devera conter as condi¢des acima descritas, bem como as demais especificacdes
constantes no Anexo | - Caracteristicas Técnicas Minimas Obrigatérias e Descri¢do dos Servigos, e podera
conter a expressdo “demais especificagdes conforme o edital’;

5.4. ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA, fornecido por pessoa juridica de direito ptblico ou privado,
que comprove a aptiddo para o desempenho de atividade de complexidade tecnoldgica equivalente ou
superior em caracteristicas e quantidades com o objeto da licitagdo. Entende-se por equivalente ou
superior 0s seguintes parametros: servicos de implementagéo de chatbot (atendimento automatico) por
meio de integracdo com o mensageiro instantaneo WhatsApp Business API Oficial com o processamento
de no minimo a mesma quantidade de mensagens de notificagdo ativa (TEMPLATE HSM - HIGH
STRUCTURED MESSAGE) efou mensagens de sessdo de atendimento ativa/receptiva (SESSION
MESSAGES) no intervalo de 12 meses, sendo que no referido atestado devera conter:

5.4.1. Nome, CNPJ e enderego completo da pessoa juridica tomadora dos servigos e emitente do atestado;
5.4.2. Nome e CNPJ da empresa que prestou 0s servigos;

5.4.3. Descri¢éo dos servicos e periodo de execugdo dos mesmos;
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5.4.4. Informagéo sobre a qualidade dos servigos prestados, relacionadas ao cumprimento das obrigacdes
assumidas;

5.4.5. Local e data da emissdo, bem como a identificagéo e assinatura do signatario do atestado

5.5. Comprovacgéo de Parceiro Oficial da Meta

5.5.1. A empresa fornecedora do sistema de atendimento multicanal deve estar listada como parceiro oficial
da Meta no site Partner Directory (https://www.facebook.com/business/partner-
directory/search?solution_type=messaging), especificamente na solu¢do de Messaging, devidamente
habilitada para operar no Brasil em portugués e na area de Governo.

5.6. A empresa LICITANTE devera apresentar documentacdo que comprove ser proprietaria do software
proposto.

5.7. E imprescindivel que a contratada esteja em dia com suas obrigacGes tributérias, nos termos dos
incisos | e Ill do art. 62 da Lei n® 14.133/2021.

5.8. PROVA DE CONCEITO (A ser realizada presencialmente nas dependéncias da autarquia)

5.8.1. Definido um vencedor provisério, 0 mesmo devera submeter a solugéo ofertada a uma avaliagéo de
conformidade do objeto ofertado, através da Etapa de Demonstrag¢éo do Servigo, visando dar seguranga
minima a contratagdo, conforme preconizado na Lei Federal n° 14.133/21;

5.8.2. O licitante provisoriamente declarado vencedor deve demonstrar a execugéo dos servicos, para fins
de verificagdo do atendimento dos requisitos descritos neste Termo de Referéncia;

5.8.3. O licitante provisoriamente declarado vencedor devera, no prazo de até 02 (dois) dias Uteis, a contar
da data da convocagéo, apresentar & CONTRATANTE a Solugéo ofertada que poderd ser em nuvem do
fornecedor;

5.8.4. A Licitante convocada podera dispor de até 08 (oito) horas para apresenta¢do da solugéo. Cada item
e subitem relativos ao Termo de Referéncia deverd ser comprovado/apresentado e devera ser
imediatamente avaliada pela comiss&o avaliadora como “conforme” ou “ndo conforme”. Um ou mais itens
avaliados como “ndo conforme” implicara na imediata desqualificacdo da licitante ndo sendo necessério
que a mesma dé continuidade a apresentagao dos itens restantes.

5.8.5 Caso ndo cumpra qualquer um dos Requisitos detalhados no termo de referéncia, a empresa sera
desclassificada e a licitante classificada na posicdo imediatamente posterior sera convocada para a
demonstracdo dos servigos, até a obten¢do de uma proposta adequada ou ser considerada fracassada a
licitagao;

5.8.6. Os servicos apresentados na demonstragao serdo examinados e avaliados, em Ata, por servidores
de Tecnologia da Informagao e Comunicagao designados para essa atividade;

5.8.7. Sera considerada aprovada a solugdo que atender a todas as exigéncias contidas e efetuar a
demonstracdo técnica, apresentando as condigdes minimas de funcionalidade, performance, seguranga e
desempenho previstas neste Termo de Referéncia;

5.8.8. Ao final da Etapa de Demonstra¢do do Servico, a avaliagio devera ser encaminhada para a “Equipe
de contratag&o” para as devidas providéncias.

5.8.9. A Etapa de Demonstragdo do Servigo consiste na validagdo dos requisitos minimos exigidos neste
Termo de Referéncia quanto aos aspectos fundamentais da solugao ofertada, dentre os quais: requisitos
técnicos solicitados; performance; padrao tecnoldgico e de seguranca.

5.9. ESPECIFICAGAO TECNICA E REQUISITOS MINIMOS

5.9.1. Sistema de Gestdo de atendimento multicanal (WhatsApp, Facebook, Instagram Direct, Telegram,
Microsoft Teams, WebChat, Google Chat, E-Mail e SMS);

5.9.2. O sistema deve permitir gerenciar 9 ou mais canais de atendimento diferentes;

5.9.3. Alinterface da solugdo deve ser apresentada no idioma nativo brasileiro, ou seja, Portugués do Brasil;
5.9.4. O sistema deve oferecer suporte a multi-idioma;

5.9.5. O sistema devera permitir integracédo com ferramenta de Inteligéncia Artificial Generativa, com o
objetivo de aprimorar a tratativa durante o atendimento.

5.9.6. O sistema deve permitir a utilizagdo dos sistemas de inteligéncia artificial do Google Dialogflow e do
IBM Watson para automatizagdo de dialogos (chatbot) com possibilidade de configuragdo das intengdes a
partir da plataforma multicanal;

5.9.7. O sistema deve possibilitar integracdo via AP para realizagao de transcrigdo de audio STT (speech
to text);

5.9.8. O sistema deve possibilitar integracdo com o Google Analytics;

5.9.9. O sistema deve possibilitar integracdo com o Google Tag Manager;
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5.9.10. O sistema deve permitir a criacdo de um Chatbot Inteligente utilizando Inteligéncia Atrtificial
Generativa. Esse Chatbot devera atender a todos os contatos, encaminhando o atendimento a um
atendente humano apenas quando nao conseguir responder as ddvidas ou mediante solicitagéo do contato.
5.10.Treinamento com Dados Especificos:
5.10.1. O sistema deve possibilitar o treinamento da inteligéncia artificial com dados especificos fornecidos
pela contratante.
5.10.2. Tipos de dados a serem utilizados: arquivos PDF, videos do YouTube, websites e arquivos de audio.
5.10.3. Capacidade minima de fontes de dados: 1.000.
5.10.4. Devera possuir a capacidade de ajustes da “temperatura” do treinamento de forma controlar a
aleatoriedade das respostas geradas pelo modelo.
5.10.5. Deve possuir uma area de testes para realizar perguntas e verificar se as respostas estdo
condizentes com o treinamento.
5.11. Modelo de Linguagem Personalizado:
5.11.1. O sistema deve permitir a criacdo de um modelo de linguagem (LLM) personalizado para a
contratante.
5.11.2. Este modelo deve ser compativel com sistemas de inteligéncia artificial disponiveis no mercado,
como OpenAl e Google Gemini.
5.11.3. Os custos relacionados a integracdo e ao consumo de tokens serdo responsabilidade da empresa
contratada.
5.12. Criag&o de Atendentes Virtuais Especializados:
5.12.1. O sistema deve permitir a criagdo de "atendentes virtuais especializados" treinados em areas
especificas definidas pela contratante (exemplo: financeiro, suporte aos usuérios, etc.).
5.12.2. O treinamento dos atendentes virtuais deve ser realizado pela prépria contratante através de um
painel dedicado.
5.12.3. Funcionalidades do painel:
Upload de arquivos;
Inclusdo de links de videos do YouTube;
Inclus@o de links de websites da contratante.
5.13. O sistema devera ser capaz de realizar a analise de sentimento do usuario em tempo real durante o
atendimento, permitindo a avaliagdo continua das emocgdes e percepgdes do cliente. Além disso, os
resultados dessa anélise devem ser apresentados em um dashboard, proporcionando uma viséo clara e
atualizada do feedback dos clientes, facilitando a tomada de decisdes e a melhoria continua dos servigos
prestados;
5.14. O sistema deve possibilitar integragao via API para tradugao automatica de idiomas;
5.15. Permitir criacdo de textos para respostas automaticas, podendo ser personalizado horario e
informagdes do usuario. Ex.: “Bom dia José! Seu e-mail é: jose@minhaempresa.com.br?”;
5.16. Permitir criagcdo de menus de atendimentos de pelo menos 5 niveis e no minimo 10 opgdes em cada
menu;
5.17. Permitir navegacao no menu através do recurso: "Goto" (Ir para posi¢éo especifica do fluxo);
5.18. Permitir direcionar o atendimento para grupo de agentes com opgao de informar para o cliente o
nome do operador que iniciou 0 atendimento;
5.19. Permitir monitorar os comentérios e “Likes” de Posts do Facebook e dar a opgéo de responder de
forma automatica ou encaminhar para um atendente;
5.20. Permitir monitorar os comentarios e “Likes” de Posts do Instagram e dar a opgéo de responder de
forma automatica ou encaminhar para um atendente;
5.21. O sistema deverad dispor de reconhecimento de imagens para a pré-validacdo de atendimentos
utilizando imagens de documentos. Essa funcionalidade permitira a verificagdo e validagdo de documentos
fornecidos pelo cliente por meio de imagens, garantindo maior agilidade e precisdo no processo de
atendimento. O sistema devera ser capaz de identificar e extrair informagdes relevantes dos documentos e
armazenar essas informages em uma variavel ou em um JSON, auxiliando na tomada de decisdes e
agilizando a resolugéo do atendimento de forma mais eficiente;
5.22. O sistema devera realizar a integracdo do servico de mensageria com o Microsoft Teams. Essa
integracdo possibilitara a comunicacéo direta e fluida entre o sistema e a plataforma do Microsoft Teams,
permitindo que as interagbes com os clientes possam ser conduzidas por meio desse canal de
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comunicacdo. Dessa forma, os atendentes poderao utilizar o Microsoft Teams para realizar atendimentos,
receber notificagdes e interagir com o sistema de forma eficiente e integrada.
5.23. O sistema devera possuir a capacidade de buscar a resposta mais adequada na base de
conhecimento e elabora-la de forma clara e eficiente. Além disso, sera permitido ao operador revisar a
resposta antes de envid-la ao cliente. Essa funcionalidade assegurard que o sistema forneca respostas
precisas e relevantes, agilizando o atendimento e garantindo a consisténcia das informag6es fornecidas
aos clientes. Ao permitir a revisao por parte do atendente, o sistema proporcionara um maior controle sobre
as respostas, possibilitando uma interacdo mais personalizada e adequada as necessidades dos clientes.
5.24. Ao encerrar um atendimento, o sistema deve ser capaz de gerar automaticamente um resumo dos
principais pontos da conversa, simplificando o registro e a anélise do atendimento. Essa funcionalidade
permitird que os atendentes e supervisores obtenham uma viséo concisa e abrangente do atendimento
realizado, facilitando 0 acompanhamento do histérico do cliente e auxiliando na identificagdo de tendéncias
e areas de melhoria no servico prestado. O resumo gerado de forma automatica agilizara o processo de
documentagdo, garantindo que informacdes relevantes sejam registradas de maneira eficiente e
organizada.
5.25. Permitir a criagdo de politicas de Segurancga e Privacidade das informag6es para atender a nova Lei
Geral de Prote¢éo de Dados LGPD, conforme abaixo:
5.25.1. Permitir login Unico (SSO - Single Sign On) através de protocolo SAML para autenticacdo via
Google e Microsoft Azure AD;
5.25.2. Permitir o provisionamento automatico de agentes e supervisores através de integragdo com
Microsoft Azure AD, de forma que alteragbes realizadas no AD sejam refletidas automaticamente na
solugéo proposta;
5.25.3. Permitir que a criagao da senha seja realizada pelo proprio usuario do sistema;
5.25.4. Permitir a criagdo de politicas de senha segura, com possibilidade de determinacdo de numero
minimo de caracteres, periodo de expira¢do das senhas, complexidade e histdrico das senhas;
5.25.5. Permitir a realizagdo de bloqueios de acesso apds um determinado numero de tentativas sem
sucesso, com possibilidade de configurar a duragéo do bloqueio;
5.25.6. Permitir a utilizagdo de ReCAPTCHA em caso de tentativas repetidas de login para identificar
ataques de forga bruta;
5.25.7. Permitir a realizag&o de blogueio por usuario, enderego IP ou ambos;
5.25.8. Permitir a visualizacdo dos usuarios e IP’s bloqueados com a possibilidade de desbloquear ou
bloquear permanentemente o usuario ou IP;
5.25.9. Permitir o controle de acesso via IP’s com possibilidade de liberagdo de enderegos IP via “access
list” e “block list”;
5.25.10. Permitir que os dados sensiveis dos contatos sejam ocultados dos atendentes;
5.25.11. Permitir a criagcdo de padrdes de informagéo que devem ser ocultadas, por exemplo, padrao para
CPF XXX XXX XXX-XX, padrao para e-mail XXX@XXXXXX.XXX.XX, etc.;
5.25.12. Permitir o armazenamento de dados sensiveis de forma criptografadas no banco de dados interno
do sistema;
5.25.13. Permitir a configuragdo de usuarios do sistema com permissdo para acessar ou ndo os dados
sensiveis;
5.25.14. Permitir a restri¢io de equipes para atender a determinados canais de atendimentos;
5.25.15. Permitir a retirada de relatérios de auditoria relacionando todas as agdes tratamento dos dados
realizadas no sistema como: criagdo, alteragdo ou exclusdo do sistema, contendo no minimo as
informagdes de: descri¢do do evento, usuario que realizou a a¢éo, data e horario;
5.25.16. Permitir que o sistema registre e gerencie o consentimento (opt-in/opt-out) dos usuérios do
sistema, possibilitando ao administrador do sistema realizar esta a¢cdo manualmente, caso seja necessario;
5.26. Permitir capturar dado como nome, numero de documento, enderego, etc., esta captura de dados
devera seguir os seguintes requisitos:
5.26.1. Perguntar sempre a informagdo ou somente a primeira vez que acessar a plataforma de
atendimento;
5.26.2. Opgao para confirmar a resposta (sim/n&o);
5.26.3. Resposta automatica e personalizada para agradecer ao cliente por preencher a informagao
solicitada;
5.26.4. Opcao para permitir ou proibir que 0 agente visualize informagao;
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5.26.5. Permitir que a informacdo solicitada possa ser utilizada de forma automatica em textos
personalizados;
5.26.6. Permitir o envio de emojis na pergunta e na resposta automatica;
5.26.7. Permitir selecionar horario de solicitagdo da pergunta;
5.26.8. Permitir selecionar se a informag&o fornecida é confidencial;
5.27. Permitir envio de mensagens em lote para grupos de contatos que autorizarem o recebimento (opt-in),
com as seguintes possibilidades:
5.27.1. Possibilidade de escolha de quais canais enviardo as mensagens;
5.27.2. Envio de mensagens contendo texto, imagens, audios ou videos, com adi¢ao de legendas;
5.27.3. Opcao de selegéo de horarios e dias da semana para inicio e final do envio das mensagens;
5.27.4. Possibilidade de emissao de relatorios com os resultados finais do envio em lote;
5.28. Permitir a criagdo de uma “base de conhecimento” para utilizacdo dos atendentes com as seguintes
possibilidades:
5.28.1. As respostas de uso frequente deverao ser criadas pelo supervisor da equipe;
5.28.2. A criag@o das respostas deve ocorrer em interface grafica;
5.28.3. O supervisor deve ter a possibilidade de disponibilizar a resposta para apenas uma equipe ou para
todas;
5.28.4. As respostas devem poder ser cadastradas em texto, ou midia, na forma de um arquivo que pode
ser enviado como resposta, preferencialmente no formato pdf.
5.28.5. Os atendentes devem ter a possibilidade de pesquisar pelas respostas previamente cadastradas;
5.29. Permitir execug&o scripts personalizados no fluxo de atendimento;
5.30. Permitir uso de emojis;
5.31. Permitir adicionar tabulagdes, para classificar o atendimento;
5.32. Permitir a criagao automatica de protocolo de atendimento;
5.33. Permitir a exibicdo do nome do atendente nas mensagens enviadas;
5.34. Permitir a realizaco de pesquisa de satisfagdo ao final do atendimento, atribuindo uma nota para o
atendente;
5.35. Permitir restricdo de horarios em que os atendentes podem se logar no sistema com horario inicial e
final de expediente;
5.36. Permitir a criagdo de grupos de horarios para definicdo de horario comercial, fora de expediente e
feriados;
5.37. Permitir o roteamento dos atendimentos baseados nos grupos de horérios;
5.38. Permitir a visualiza¢&o unificada do historico de atendimentos, ou seja, devera mostrar na mesma tela
todos as conversas anteriores independente do canal de origem;
5.39. A plataforma de atendimento devera permitir configuragéo por grupo de agentes conforme a seguir:
5.39.1. Uso de mensagens pré-definidas por grupo de atendimento, para agilizar e evitar erros ortograficos;
5.39.2. Transbordo para outro grupo em caso de nao dispor de nenhum agente disponivel para
atendimento ou personalizar mensagem informando que n&o
5.39.3. Restringir quais atendimentos "conversas" deveréo aparecer como histérico do agente;
5.39.4. Visualizar historico somente do atendimento atual, dos grupos que o agente esta logado ou geral
(todo o histérico);
5.39.5. Timeout, configurar tempo de inatividade, para desconectar e retornar mensagem personalizada
informando da desconexao;
5.39.6. Selecionar quais agentes poder&o conectar no grupo de atendimento;
5.39.7. Permitir mensagem personalizada ao finalizar o atendimento;
5.39.8. Permitir personalizar a imagem de fundo da tela de atendimento;
5.39.9. Importar lista de contatos para atendimento exclusivo do grupo;
5.40. Permitir visualizar os contatos cadastrados, com possibilidade de exportar e listar por canal;
5.41. Permitir importag&o de contatos com possibilidade de criagéo de layout dinamicamente;
5.42. Permitir "opt-in/opt-out" onde o cliente habilita ou desabilita o interesse em receber informagdes da
instituicéo;
5.43. Permitir integragdo com central telefénica possibilitando discar para o cliente diretamente da
plataforma de atendimento (click-to-call);
5.44. A plataforma deve ser em "nuvem" com acesso seguro HTTPS;
5.45. O sistema deve permitir a personalizagéo do painel de monitoramento do supervisor (dashboards);
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5.46. Permitir que o gestor monitore os atendimentos com as seguintes opgdes:
5.46.1. Monitoramento apenas do grupo de atendimento que esté sob sua supervisao;
5.46.2. Agentes e seus respectivos atendimentos;
5.46.3. Intervir no atendimento, possibilitando interagir enviando mensagens diretamente da interface de
monitoramento;
5.46.4. Transferir atendimento;
5.46.5. Finalizar o atendimento;
5.46.6. Visualizar fila de espera, com opcao de transferir o atendimento para um agente disponivel;
5.46.7. Visualizar duragéo do atendimento;
5.46.8. Visualizar grupo de atendimento;
5.46.9. Visualizar por qual canal esta sendo realizado o atendimento;
5.47. Permitir visualizar todos os agentes logados, disponiveis para atendimento e seus respectivos grupos
de atendimento;
5.48. Permitir o monitoramento e estatisticas do consumo mensal de mensagens:
5.48.1. Contratadas;
5.48.2. Enviadas;
5.48.3. Recebidas;
5.48.4. Enviadas e Recebidas;
5.48.5. Recebidas por agente;
5.48.6. Enviadas por agente;
5.48.7. Enviadas pelo administrador;
5.48.8. Enviadas pelo sistema;
5.49. Permitir o monitoramento e estatisticas do armazenamento do espago em nuvem contratado:
5.49.1. Limite disponivel;
5.49.2. Espago em uso;
5.49.3. Espaco disponivel;
5.49.4. Consumo por midias (Imagem, Video, Audio e Documentos);
5.50. Permitir relatorios:
5.50.1. Permitir a criagdo de relatérios personalizados;
5.50.2. Por periodo, canal de atendimento e grupos de atendimento;
5.50.3. Total global por mensagens e atendimentos;
5.50.4. Totais por canais, grupo de agentes, mensagens, atendimentos, tempo médio de atendimento (tma)
e tempo médio de espera (tme);
5.50.5. Por agentes, mensagens atendimentos e tempo médio de atendimento (tma);
5.50.6. Pausas por atendente;
5.50.7. Tabulagdes de finalizagao de atendimento;
5.50.8. Por protocolo;
5.50.9. Por atualizagdes no sistema;
5.50.10. Por entrada de dados no fluxo de atendimento;
5.50.11. Por conversas entre agentes;
5.50.12. Por nota de atendimento;
5.50.13. Permitir que os relatdrios possam ser exportados em arquivos CSV ou XLSX;
5.51. Permitir integracdo com WhatsApp Business API;
5.52. Disponibilizar suporte 24x7 da solugao;
5.53. Permitir integragdes com outros sistemas por meio de Webservice ou API REST;
5.54. Disponibilizar manual de integrac&o;
5.55. Permitir criagao de landing page para acesso rapido aos canais de atendimento;
5.56. Permitir criagao de lista de palavras para ndo inicializagéo do fluxo de atendimento;
5.57. Proibir o envio do agente de palavras inapropriadas com base em lista cadastrada;
5.58. Permitir configurar tempo para desconexao automatica por inatividade na tela do atendente;
5.59. Permitir criagdo de ACL's (Controle de acesso) para tela administrativa;
5.60. Permitir na plataforma de atendimento dos agentes os recursos conforme citados abaixo:
5.60.1. Visualizar lista de contatos em espera para atendimento;
5.60.2. Atendimento de todos os canais em Unica tela;
5.60.3. Visualizar informacgdes do contato que esta em atendimento;
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5.60.4. Visualizar mensagens pré-definidas;
5.60.5. Permitir o agente usar recurso de codinome para acesso direto em sua fila de espera e ndo
necessite passar por menu para ser atendido;
5.60.6. Enviar emoji;
5.60.7. Convidar outro agente para participar do atendimento;
5.60.8. Transferir atendimento para outro agente;
5.60.9. Anexar midia (Arquivo, Imagens, Documentos e Audios):
5.60.10. Chat interno;
5.60.11. Listar contatos cadastrados para iniciar atendimento;
5.60.12. Visualizar histdrico de conversas anteriores;
5.60.13. Permitir pausar o atendimento n&o interrompendo os em curso;
5.60.14. Permitir configurar mensagens personalizadas a serem enviadas quando o atendente estiver em
pausa;
5.60.15. Permitir editar nome do contato em atendimento;
5.60.16. Permitir encerrar o atendimento tabulando por um motivo pré-definido;
5.60.17. Permitir o logout automatico do atendente depois de um periodo, configuravel, de inatividade;
5.60.18. Permitir busca de contatos a partir do nome do contato ou nimero de telefone;
5.61. Permitir que 0 agente possa alterar sua senha de acesso a plataforma de atendimento;
5.62. Permitir chamadas de video quando demandadas pelo atendente ou pelo cliente, durante a chamada
de video deve ser possivel o compartilhamento de tela e gravagéo do atendimento.
5.63. Deve ser possivel ao cliente entrar na chamada de video sem precisar se autenticar no sistema,
digitando apenas o seu nome, ndo deve haver limite de tempo nas chamadas de video.
5.64. Permitir a comunicagao interna entre todos os usuarios do sistema, seja atendentes ou supervisores,
pelo préprio sistema e sem custos para a contratante;
5.65. O sistema de possuir uma API propria que possa ser consumida por sistemas externos e possibilitar
no minimo as seguintes agoes:
5.65.1. Listar, criar, visualizar e atualizar atendentes;
5.65.2. Listar, criar, visualizar e atualizar equipes de atendimento;
5.65.3. Listar, criar, visualizar e atualizar contatos;
5.65.4. Listar, criar, visualizar e atualizar canais de atendimento;
5.65.5. Listar, criar, visualizar e atualizar atendentes na plataforma;
5.65.6. Listar e visualizar os atendimentos em andamento na plataforma;
5.65.7. Enviar mensagens;
5.65.8. AAPI dever ser documentada e apresentar a forma de autenticacdo para geragao do Token;
5.66. O sistema deve possuir um APP (aplicativo) disponivel nas plataformas I0S e Android de forma o
atendente possa:
5.66.1. Visualizar a fila de espera dos atendimentos;
5.66.2. Realizar os atendimentos;
5.66.3. Iniciar novos atendimentos;
5.66.4. Possibilidade de enviar audio e arquivos de midia;
5.66.5. Ter acesso a base de conhecimento com respostas previamente cadastradas;
5.66.6. Possibilidade de transferéncia do atendimento para outro atendente;
5.66.7. Realizar conversas de suporte com outros atendentes da mesma equipe através do aplicativo;
5.66.8. Efetuar login e logout de suas equipes de atendimento;
5.66.9. Possibilidade de classificar o atendimento ao seu término;
5.66.10. Entrar no modo pausa;
5.66.11. Criar novos contatos;
5.66.12. Pesquisar por contatos existentes;
5.67. O fornecedor do Sistema de Atendimento Digital Multicanal deveré utilizar, para troca de mensagens
de WhatsApp, a API Oficial do WhatsApp através de um BSP “Business Solution Provider” e comprovar ser
parceiro oficial do WhatsApp. A comprovagao seré realizada através de pesquisa no site de parceiros da
Meta: https://www.facebook.com/business/partner-directory/search?solution_type=messaging
5.67.1. O fornecedor devera considerar o consumo mensal limitando-se & quantidade total de mensagens
previstas para toda a durag&o do contrato, independentemente do canal de comunicagao a ser utilizado.
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5.67.2. O fornecedor devera disponibilizar os seguintes tipos de mensagens para todos os canais de
atendimento:
5.67.2.1. Mensagens de Sesséo ou receptivas
5.67.2.2. As mensagens de sessdo, ou “Session Messages” deverdo seguir as definicdes oficiais
determinadas pelo WhatsApp.
5.67.2.3. As mensagens deverao ser do tipo texto livre.
5.67.2.4. Todas as mensagens recebidas do contato externo serdo consideradas mensagens de sessao.
5.67.2.5. Sempre que um contato enviar uma mensagem para a CONTRATANTE havera a abertura ou
prolongamento da sessao.
5.67.2.6. Aduragdo de uma sessdo deve ser de 24 horas contadas a partir da ultima mensagem recebida
do contato externo.
5.67.2.7. As mensagens de enviadas pela CONTRATANTE serdo consideradas como Mensagem de
Sessdo somente quando enviadas para responder a um contato dentro da sessdo, ou seja, em até 24
horas da ultima mensagem do contato.
5.67.2.8. Mensagens de Modelo de Marketing (template HSM)
5.67.2.9. As mensagens ativas categoria Marketing deverao seguir as defini¢des oficiais determinadas pelo
WhatsApp e serdo de responsabilidade da contratada.
5.67.2.10. Serdo consideradas mensagens ativas baseadas em modelo, ou simplesmente, mensagens de
modelo, todas as mensagens ativas enviadas pela CONTRATANTE fora de uma Sessdo aberta pelo
contato externo.
5.67.2.11. As mensagens de modelo deverédo obedecer ao padrao HSM (High Structured Messages).
5.67.2.12. As mensagens de modelo ativas deverdo ser enviadas apenas aos contatos que realizarem a
pré-aprovacao para recebimento de mensagens ativas (OPT-IN).
5.67.2.13. As mensagens poderdo ser constituidas de texto, emoji, formatacdo especifica do WhatsApp
(negrito, italico, etc.) e com campos variaveis os quais serdo substituidos automaticamente no ato do envio
da mensagem.
5.67.2.14. As mensagens de modelo deverao ser pré-aprovadas pelo WhatsApp.
5.67.2.15. O fornecedor devera realizar as aprovacgdes junto ao WhatsApp.
5.67.2.16. O envio dos modelos de mensagens (templates) para aprovacdo do WhatsApp devera ocorrer
de dentro do sistema proposto.
5.67.2.17. Os modelos (templates) que forem aprovados deverdo ficar disponiveis para comunicagéo ativa
da CONTRATANTE com seus contatos externos.
5.67.2.18. Os modelos de mensagem deverdo possibilitar a inclusdo de botdes de ago, listas e demais
opgoes de interatividade disponiveis pelo WhatsApp.
5.67.3. O fornecedor devera entregar um relatério mensal com as seguintes informacdes para
comprovagao da utilizacdo por demanda:
5.67.3.1. Relatorio com o total de mensagens consumidas e tarifadas no periodo;
5.67.3.2. Total diario de envio de mensagens ativas (template HSM);
5.67.3.3.Total diario de envio/recepcdo de mensagens de atendimento (session message);
5.67.3.4.Total mensal de mensagens (template HSM) tarifadas;
5.67.3.5.Total mensal de mensagens de atendimento (session message) tarifadas;
5.67.3.6.Deverd apresentar o custo unitario por mensagem de sessdo ativa ou receptiva (session
messages) composto por 4 casas ap6s a virgula;
5.67.3.7.Devera apresentar o custo unitario por mensagem ativas (template HSM) composto por 4 casas
apos a virgula;
5.67.4. Ficara a cargo da CONTRATANTE:
5.67.4.1. Assegurar o status de empresa verificada junto ao Facebook;
5.67.4.2. Informar ao fornecedor do sistema o nimero de identificacdo do Gerenciador de Negécios de sua
pagina do Facebook;
5.67.4.3. Informar o nimero de telefone a ser utilizado na API Oficial do WhatsApp;
5.67.4.4. Informar 0 nome de exibi¢do que sera utilizado;
5.68. Servicos de Implantagéo
5.68.1. Aimplantagéo do sistema deve contemplar os seguintes pontos:
5.68.1.1. Disponibilizagdo do servidor em nuvem e configuragdes iniciais;
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5.68.1.2. Configuracdo dos canais de atendimento (WhatsApp, facebook, etc.) conforme informagdes
disponibilizadas pela CONTRATANTE;
5.68.1.3. Criacdo das contas de administradores e supervisores;
5.68.1.4. Criacao dos grupos de atendimento;
5.68.1.5. Criagao dos atendentes;
5.68.1.6. Criagao do fluxo de atendimento para cada um dos canais disponibilizados;
5.68.1.7.Criac&o de mensagens padrao do sistema para inicializag&o e encerramento dos atendimentos;
5.68.2. Durante as fases de implantacdo a CONTRATADA além do atendimento remoto e em formato de
EAD, devera atender de forma presencial nas dependéncias da CONTRATANTE, o atendimento presencial
contempla treinamentos e demais atividades e devem ter uma quantidade minima de horas a ser
distribuidas entre as atividades conforme abaixo:
5.68.2.1. Fase 1 - Administradores e Helpdesk: Devera ter no minimo 4 (quatro) horas presenciais, as
demais horas podem ser atendidas remotamente/EAD;
5.68.2.2.Fase 2 - Usuérios e atendentes: Devera ter no minimo 2 (duas) horas presenciais, as demais
horas podem ser atendidas remotamente/EAD;
5.68.3. Os treinamentos deverao ser do tipo tedrico-pratico com manuais de treinamento atualizados e que
reflita, de forma atualizada, a SOLUCAO fornecida;
5.68.4. Os treinamentos deverao ser ministrados por profissionais certificados pela CONTRATADA;
5.68.5. Devem ser realizados para a equipe técnica e para os usuarios da CONTRATANTE, em todos os
itens necessarios & utilizagio adequada da SOLUCAO, bem como na operacdo e administracdo da
SOLUCAO fornecida, incluindo todos os softwares e equipamentos que compdem a SOLUCAO;
5.68.6. Treinamento de administrador
5.68.6.1. Objetiva a transmissdo dos conhecimentos necessarios para que a equipe técnica da
CONTRATANTE suporte o funcionamento da SOLUCAO;
5.68.6.2. Deverdo ser entregues arquivos, apresentagdes ou material audiovisual para o treinamento dos
usuarios;
5.68.6.3. O treinamento para administrador sera presencial e ministrado nas dependéncias da
CONTRATANTE, tera a carga horaria de no minimo 4 (quatro) horas, podendo ser dividido em 2 (dois)
modulos se necessario, para uma turma de até 16 (dezesseis) pessoas a critério da CONTRATANTE;
5.68.6.4. Ao término de cada turma, exceto para usuario final, deverdo ser entregues atestados de
participacao, contendo no minimo o nome do aluno, assunto, entidade promotora, carga horaria, periodo de
realizagdo, ministrante e conteudo programatico;
5.68.7. Treinamento para a equipe de Supervisor
5.68.7.1. O treinamento devera habilitar no minimo 16 (dezesseis) técnicos para pleno atendimento dos
produtos, com carga horaria de no minimo de 2 (duas) horas, em duas turmas (manha e tarde), abordando
0s seguintes temas:
5.68.7.1.1. Fundamentos da SOLUCAO;
5.68.7.1.2. Overview dos conceitos e definicdes do projeto;
5.68.7.1.3. Motivagbes para a mudanga, Arquitetura, Niveis de Servigo, etc.;
5.68.7.1.4. Treinamento sobre as funcionalidades de monitoramento em tempo real e relatérios do sistema;
5.68.7.1.5. Capacitar a equipe com rela¢&o aos produtos disponibilizados;
5.68.7.1.6. Identificar funcionalidades dos produtos, procedimentos de administragdo basica, principais
problemas e solugdes e verificar se os scripts estao coerentes.
5.68.8. Treinamento de Atendentes
5.68.8.1. O ftreinamento para os agentes serd presencial e ministrado nas dependéncias da
CONTRATANTE, tera a carga horaria de no minimo 1 (hum) hr para cada turma, podendo ser dividido em
maodulos, se necessario, para uma turma de até 20 (vinte) pessoas, abordando os seguintes temas:
5.68.8.1.1. Fundamentos da SOLUCAO;
5.68.8.1.2. MotivagOes para a mudanga, Arquitetura, Niveis de Servigo;
5.68.8.1.3. Treinamento sobre as funcionalidades: login, logoff, fila de atendimento, anexar documentos,
histérico de atendimentos, respostas frequentes, encerramento de atendimento;
5.68.8.2. Apds o treinamento presencial, para usuario final também podera haver treinamentos via web
(n&o presencial);
5.69. Servicos de integracédo e desenvolvimento
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5.69.1. O fornecedor devera considerar um valor de Homem/Hora de servigos profissionais para
desenvolvimento de integragdes com os sistemas da CONTRATANTE;
5.69.2. As horas ser&o utilizadas conforme a demanda e poderao néo serem utilizadas em sua totalidade;
5.69.3. Por integracdo entende-se a disponibilizagdo de dados oriundos de sistemas internos da
CONTRATANTE para realiza¢do dos atendimentos de forma automatizada;
5.69.4. As integragOes deverao ser realizadas via API (Application Programming Interface) REST;
5.69.5. O sistema devera possuir documentacao pronta das especificagdes de APIs, tendo ainda ambiente
para realizar as operagdes com os parametros necessarios definidos, bem como ambiente de teste onde as
aplicagdes podem ser alteradas sem interferir no meio de produgdo. Assim sendo possivel realizar as
operagdes de mudancas experimentais que vao garantir o bom funcionamento da solugéo, evitando danos
que possam prejudicar o sistema.
5.69.6. Todas as informagdes sobre link de acesso, método de autenticagdo, token de seguranga e etc.
serdo disponibilizadas pela CONTRATANTE;

6. VISTORIA
6.1. O objeto em tela dispensa a avaliagdo prévia do local de execugédo dos servigos.

7. MODELO DE EXECUGAO CONTRATUAL (art. 6° inciso XXIII, alinea ‘e’ da Lei 14.133/2021).

7.1. O sistema devera estar operacional em até 15 (quinze) dias, contados a partir da data da assinatura do
contrato.

7.2. O prazo de execucdo dos servigos sera de 1 (um) ano a contar a partir da data da assinatura do
contrato.

7.3. No periodo estabelecido o Contratado mantera a prestagdo do servigo objeto deste contrato em
beneficio da Contratada.

7.4. A execucdo do objeto contratual se dara através de fornecimento de sistema de atendimento digital
multicanal (chatbot), de modo continuo e integrado, conforme descrito neste Termo de Referéncia e de
acordo com a legislagao e a necessidade da Colombo Previdéncia.

8. CONDIGOES A SEREM DISPONIBILIZADAS
8.1. Para a perfeita execugéo dos servigos, a Contratante devera disponibilizar as informagdes e dados que
forem necessarios para a eficiente realizagao dos servigos.

9. DA GESTAO DO CONTRATO (art. 6°, XXIII, alinea “f” da Lei 14.133/2021).

9.1. O contrato devera ser executado fielmente pelas partes, de acordo com as clausulas avengadas e as
normas da Lei n° 14.133/2021, e cada parte respondera pelas consequéncias de sua inexecugao total ou
parcial (Lei n° 14.133/2021, art. 115, caput).

9.2. Em caso de impedimento, ordem de paralisagéo ou suspenséo do contrato, 0 cronograma de execugéo
sera prorrogado automaticamente pelo tempo correspondente, anotadas tais circunstancias mediante
simples apostila (Lei n® 14.133/2021, art. 115, §5°).

9.3. O 6rgdo ou entidade podera convocar representante da empresa para adogdo de providéncias que
devam ser cumpridas de imediato.

9.4. Ap6s a assinatura do contrato ou instrumento equivalente, o 6rgao ou entidade podera convocar o
representante da empresa contratada para reunido inicial para apresentagao do plano de fiscalizagdo, que
contera informagdes acerca das obrigagdes contratuais, dos mecanismos de fiscaliza¢do, das estratégias
para execugao do objeto, do plano complementar de execugdo da contratada, quando houver, do método
de aferi¢do dos resultados e das san¢des aplicaveis, dentre outros.

9.5. A execucdo do contrato devera ser acompanhada e fiscalizada pelo(s) fiscal(is) do contrato, ou pelos
respectivos substitutos (Lei n® 14.133/2021, art. 117, caput).

9.5.1. O fiscal do contrato anotara em registro proprio todas as ocorréncias relacionadas a execugao do
contrato, determinando o que for necessario para a regularizacdo das faltas ou dos defeitos observados
(Lein®14.133/2021, art. 117, § 1°).

9.5.2. O fiscal do contrato informara a seus superiores, em tempo habil para a ado¢do das medidas
convenientes, a situacdo que demandar decisdo ou providéncia que ultrapasse sua competéncia (Lei n°
14.133/2021, art. 117, § 2°).
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9.6. O contratado sera obrigado a reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, a suas expensas, no
total ou em parte, o objeto do contrato em que se verificarem vicios, defeitos ou incorre¢des resultantes de
sua execugdo ou de materiais nela empregados (Lei n® 14.133/2021, art. 119).
9.7. O contratado sera responsavel pelos danos causados diretamente a Administragdo ou a terceiros em
razéo da execucdo do contrato, e ndo excluird nem reduzir essa responsabilidade a fiscalizagéo ou o
acompanhamento pelo contratante (Lei n® 14.133/2021, art. 120).
9.8. Somente o contratado serd responsavel pelos encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais e
comerciais resultantes da execugéo do contrato (Lei n® 14.133/2021, art. 121, caput).
9.8.1. A inadimpléncia do contratado em relagdo aos encargos trabalhistas, fiscais e comerciais néo
transferird @ Administracdo a responsabilidade pelo seu pagamento e n&o poderd onerar o objeto do
contrato (Lei n® 14.133/2021, art. 121, § 19).
9.9. As comunicagdes entre 0 6rgao ou entidade e a contratada devem ser realizadas por escrito sempre
que o ato exigir tal formalidade, admitindo-se, excepcionalmente, o uso de mensagem eletrénica para esse
fim.
9.10. O 6rgéo ou entidade podera convocar representante da empresa para ado¢ao de providéncias que
devam ser cumpridas de imediato (IN 5/2017, art. 44, §3°).
9.11. Antes do pagamento da nota fiscal ou da fatura, devera ser consultada a regularidade fiscal da
empresa.
9.12. Serdo exigidos a Certiddo Negativa de Débito (CND) relativa a Créditos Tributarios Federais e a
Divida Ativa da Unido, o Certificado de Regularidade do FGTS (CRF) e a Certidao Negativa de Débitos
Trabalhistas (CNDT).
9.13. O gestor do contrato coordenara a atualizagéo do processo de acompanhamento e fiscalizagao do
contrato contendo todos os registros formais da execugéo no histérico de gerenciamento do contrato, a
exemplo da ordem de servigo, do registro de ocorréncias, das altera¢des e das prorrogagdes contratuais,
elaborando relatério com vistas & verificagdo da necessidade de adequagdes do contrato para fins de
atendimento da finalidade da administracéo.
9.14. O gestor do contrato acompanharé os registros realizados pelos fiscais do contrato, de todas as
ocorréncias relacionadas a execugéo do contrato e as medidas adotadas, informando, se for o caso, a
autoridade superior aquelas que ultrapassarem a sua competéncia.
9.15. O gestor do contrato acompanhara a manutencdo das condi¢des de habilitago da contratada, para
fins de empenho de despesa e pagamento, e anotara os problemas que obstem o fluxo normal da
liquidag&o e do pagamento da despesa no relatério de riscos eventuais.
9.16. O gestor do contrato emitira documento comprobatério da avaliagéo realizada pelos fiscais técnico,
administrativo e setorial quanto ao cumprimento de obrigagdes assumidas pelo contratado, com mencao ao
seu desempenho na execugéo contratual, baseado nos indicadores objetivamente definidos e aferidos, e a
eventuais penalidades aplicadas, devendo constar do cadastro de atesto de cumprimento de obrigaces.
9.17. O gestor do contrato tomara providéncias para a formalizagdo de processo administrativo de
responsabilizagéo para fins de aplicagdo de sangdes, a ser conduzido pela comissao de que trata o art. 158
da Lein® 14.133/2021, ou pelo agente ou pelo setor com competéncia para tal, conforme o caso.
9.18. O gestor do contrato devera elaborar relatério final com informagdes sobre a consecugdo dos
objetivos que tenham justificado a contratacdo e eventuais condutas a serem adotadas para o
aprimoramento das atividades da Administracao.
9.19. O gestor do confrato devera enviar a documentagdo pertinente ao setor de contratos para a
formalizagdo dos procedimentos de liquidagdo e pagamento, no valor dimensionado pela fiscalizagéo e
gestdo nos termos do contrato.

10. DOS CRITERIOS DE AFERIGAO E MEDIGAO PARA FATURAMENTO

10.1. Neste caso concreto, o fiscal do contrato e o ordenador da despesa fara a conferencia de cada nota
fiscal recebida, para aferigdo dos valores acordados.

10.2. A avaliagdo da execucdo do objeto utilizara o disposto neste item, devendo haver o
redimensionamento no pagamento com base nos indicadores estabelecidos, sempre que a CONTRATADA:
a) ndo produzir os resultados, deixar de executar, ou ndo executar com a qualidade minima exigida as
atividades contratadas; ou

b) deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para a execugéo do servico, ou utiliza-los com
qualidade ou quantidade inferior a demandada.

Rua XV de Novembro, 321, 1°Andar, salas 2 e 3 Colombo/PR - CEP: 83.414-000 - Centro
CNPJ: 08.434.306/0001-68 - Tel. (41) 3656-2779



=
< = Colombo
1.\ Previdéncia
10.3. FORMA E CRITERIOS DE SELEGAO DO FORNECEDOR (art. 6°, inciso XXIlI, alinea ‘h’, da Lei
14.133/2021)
10.3.1. O fornecedor sera selecionado por meio da realizagdo de procedimento de dispensa de licitagao,
com fundamento na hipétese do art. 75, II, da Lei n.° 14.133/2021.
10.3.2. Previamente & celebrag&o do contrato, a Administragéo verificara o eventual descumprimento das
condigbes para contratacdo, especialmente quanto a existéncia de sangdo que a impeca mediante a
consulta a cadastros informativos oficiais, tais como:
a) SICAF;
b) Cadastro Nacional de Empresas Inidoneas e Suspensas - CEIS, mantido pela Controladoria-Geral da
Uni&o (www.portaldatransparencia.gov.br/ceis);
c¢) Cadastro Nacional de Empresas Punidas — CNEP, mantido pela Controladoria-Geral da Unido
(https://www.portaltransparencia.gov.br/sancoes/cnep)
10.3.3. A consulta aos cadastros sera realizada em nome da empresa fornecedora e também de seu sécio
majoritério, por for¢a do artigo 12 da Lei n® 8.429, de 1992, que prevé, dentre as sangdes impostas ao
responsavel pela pratica de ato de improbidade administrativa, a proibigdo de contratar com o Poder
Publico, inclusive por intermédio de pessoa juridica da qual seja sécio majoritario.
10.3.4. Caso conste na Consulta de Situagdo do Fornecedor a existéncia de Ocorréncias Impeditivas
Indiretas, o gestor diligenciara para verificar se houve fraude por parte das empresas apontadas no
Relatdrio de Ocorréncias Impeditivas Indiretas.
10.3.5. A tentativa de burla sera verificada por meio dos vinculos societarios, linhas de fornecimento
similares, dentre outros.
10.3.6. O fornecedor sera convocado para manifestacdo previamente a uma eventual negativa de
contratagéo.
10.3.7. Caso atendidas as condi¢des para contratacdo, a habilitagdo do fornecedor sera verificada por meio
do SICAF, nos documentos por ele abrangidos.
10.3.8. E dever do fornecedor manter atualizada a respectiva documentacéo constante do SICAF, ou
encaminhar, quando solicitado pela Administragéo, a respectiva documentagéo atualizada.
10.3.9. Ndo serdo aceitos documentos de habilitagdo com indicacdo de CNPJ/CPF diferentes, salvo
aqueles legalmente permitidos.
10.3.10. Se o fornecedor for a matriz, todos os documentos deverdo estar em nome da matriz, e se o
fornecedor for a filial, todos os documentos deverdo estar em nome da filial, exceto para atestados de
capacidade técnica, caso exigidos, e no caso daqueles documentos que, pela propria natureza,
comprovadamente, forem emitidos somente em nome da matriz.
10.3.11. Serdo aceitos registros de CNPJ de fornecedor matriz e filial com diferengas de numeros de
documentos pertinentes ao CND e ao CRF/FGTS, quando for comprovada a centraliza¢do do recolhimento
dessas contribuigdes.
10.3.12. Para fins de contratacdo, devera o fornecedor comprovar os requisitos de habilitagdo dos itens
10.4¢e10.5
10.4. Habilitagao Juridica:
10.4.1. Pessoa fisica: cédula de identidade (RG) ou documento equivalente que, por forga de lei, tenha
validade para fins de identificagdo em todo o territorio nacional;
10.4.2. Empresario individual: inscricdo no Registro Publico de Empresas Mercantis, a cargo da Junta
Comercial da respectiva sede;
10.4.3. Microempreendedor Individual - MEI: Certificado da Condicdo de Microempreendedor Individual -
CCMEI, cuja aceitacdo ficara condicionada a verificagdo da autenticidade no sitio
www.portaldoempreendedor.gov.br;
10.4.4. Sociedade empreséria, sociedade limitada unipessoal — SLU ou sociedade identificada como
empresa individual de responsabilidade limitada - EIRELL: inscrigdo do ato constitutivo, estatuto ou contrato
social no Registro Publico de Empresas Mercantis, a cargo da Junta Comercial da respectiva sede,
acompanhada de documento comprobatério de seus administradores; Os documentos apresentados
deveréo estar acompanhados de todas as alteragdes ou da consolidagao respectiva.
10.5. Habilitacdes fiscal, social e trabalhista:
10.5.1. Prova de inscri¢do no Cadastro Nacional da Pessoa Juridica (CNPJ);
10.5.2. Prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, mediante apresentacdo de certiddo
expedida conjuntamente pela Secretaria da Receita Federal do Brasil (RFB) e pela Procuradoria-Geral da
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Fazenda Nacional (PGFN), referente a todos os créditos tributarios federais e a Divida Ativa da Unido (DAU)
por elas administrados, inclusive aqueles relativos a Seguridade Social, nos termos da Portaria Conjunta n°
1.751, de 02/10/2014, do Secretario da Receita Federal do Brasil e da Procuradora-Geral da Fazenda
Nacional.
10.5.3. Prova de regularidade com o Fundo de Garantia do Tempo de Servigo (FGTS);
10.5.4. Declaracdo de que ndo emprega menor de 18 anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e
n&o emprega menor de 16 anos, salvo menor, a partir de 14 anos, na condi¢édo de aprendiz, nos termos do
artigo 7°, XXXIII, da Constitui¢éo;
10.5.5. Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho, mediante a
apresentagdo de certiddo negativa ou positiva com efeito de negativa, nos termos do Titulo VII-A da
Consolidagao das Leis do Trabalho, aprovada pelo Decreto-Lei n® 5.452, de 1° de maio de 1943.
10.5.6. Prova de inscricdo no cadastro de contribuintes municipal, se houver, relativo ao domicilio ou sede
do fornecedor, pertinente ao seu ramo de atividade e compativel com o objeto contratual;
10.5.6.1. O fornecedor enquadrado como microempreendedor individual que pretenda auferir os beneficios
do tratamento diferenciado previstos na Lei Complementar n. 123, de 2006, estara dispensado da prova de
inscricdo nos cadastros de contribuintes estadual e municipal.
10.5.7. Prova de regularidade com a Fazenda Municipal ou Distrital do domicilio ou sede do fornecedor,
relativa a atividade em cujo exercicio contrata ou concorre;
10.5.7.1. Caso o fornecedor seja considerado isento dos tributos municipais ou distritais relacionados ao
objeto, devera comprovar tal condigdo mediante a apresentacdo de certiddo ou declaragéo da Fazenda
respectiva do seu domicilio ou sede, ou por meio de outro documento equivalente, na forma da respectiva
legislacdo de regéncia.

11. ESTIMATIVA DO VALOR DA CONTRATAGAO

11.1. O parametro para obter a estimativa do valor da aquisicdo foi aferido por meio da utilizagdo da
composicao do valor da mediana, nos termos do art. 23 § 1° da Lei n® 14.133/2021.

11.2. A tabela demonstrativa do calculo da mediana segue anexo ao presente processo, juntamente com
os documentos que lhe ddo suporte, sendo, no caso, consultas no banco de dados junto ao PNCP, a
painéis de Portal de Transparéncia de outras entidades, e nos sites oficiais das certificadoras habilitadas.

12. ADEQUAGAO ORGAMENTARIA

12.1. As despesas decorrentes da presente contratagdo correrdo & conta de recursos especificos
consignados no Orgamento da Autarquia.

12.1.1. A contratag&o sera atendida pela seguinte dotagéo:

Orgéo: 02;

Unidade: 003;

Agéo: 2025;

Elemento de Despesa: 3390400000 — Servigos de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo — Pessoa
Juridica

12.2. A dotacdo relativa aos exercicios financeiros subsequentes sera indicada ap6s aprovagdo da Lei
Orcamentaria respectiva e liberagdo dos créditos correspondentes, mediante apostilamento.

Colombo, 20 de fevereiro de 2026.

Documento assinado digitalmente

b WILTON LUIZ CARRAO
g il Data: 20/02/2026 14:09:57-0300

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

WILTON LUIZ CARRAO
Diretor Superintendente
Ordenador da Despesa
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