Conselho

Regional de
Psicologia
TERMO DE REFERENCIA
1. CONTEXTUALIZACAO

Foco nos usuérios do Conselho Regional de Psicologia

O Conselho Regional de Psicologia da 16% Regido — ES através da abordagem
omnichannel pretende colocar todos os usuarios do sistema como o “centro do
universo”, criando uma percepg¢ao positiva de sua experiéncia com o conselho,
principalmente pela facilidade de acesso proporcionada tanto pela presenca digital da
marca (redes sociais, mobile etc.) quanto por suas instalacbes fisicas (sede e
inspetorias).

Através desta nova abordagem o CRP-16/ES pretende ser capaz de conhecer o
comportamento e as preferéncias dos profissionais, empresas e usuarios que
necessitam de seus servicgos.

Esta nova abordagem, sera aplicada aos seus servi¢cos por meio do relacionamento com
seus usuarios em multiplos canais, permitindo que o CRP-16/ES possa atendé-los com
eficiéncia em todo o ciclo de relacionamento, tanto no momento da solicitacdo ou
necessidade até a conclusédo, mantendo o usuario constantemente ciente do andamento
de suas solicitacdes.

Para isso, o CRP-16/ES devera estruturar uma interacdo 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. A ideia € que o colaborador reconheca o profissional ou a empresa e
realize todo o processo de atendimento por meio de informacdes ja coletadas na
primeira interacao.

Para se alinhar com essa visao, é preciso consolidar os sistemas tecnolégicos em uma
plataforma unificada que seja capaz de gerenciar todos 0s canais de atendimento. Essa
convergéncia, por um lado, proporcionara ao profissional ou empresa uma experiéncia
de atendimento assistida e, por outro, permitird ao CRP-16/ES oferecer um atendimento
mais personalizado.

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.
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2. OBJETO

OMNICHANNEL

=i .

Contratacdo de servicos técnicos e especializados para a implantacéo, treinamento,
suporte técnico e manutencdo de solucdo de comunicacdo instantanea para o
atendimento dos profissionais, empresas e comunidade, incluindo central de pesquisa e
satisfacdo e central de cadastro de contato para o Conselho Regional de Psicologia da
162 Regido — ES.

Incluindo:

vintegracdo com e-mail.

vintegracdo com qualquer telefonia do tipo Voip.

Utilizacao da abordagem Omnichannel que € uma estratégia de contetdo entre canais
gue o CRP-16/ES usara para melhorar sua experiéncia com todos que necessitarem de
seus servicos e conduzird para melhorar os relacionamentos com seu publico nos
pontos de contato.

Com atendimento hibrido através de chatbot. (Chatbot é um programa de computador que
tenta simular um ser humano na conversagdo com as pessoas. O objetivo é responder as
perguntas de tal forma que as pessoas tenham a impressao de estar conversando com outra
pessoa e ndo com um programa de computador.)
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2.1 A plataforma deve garantir atendimento 24x7, gerenciavel, com a
possibilidade de integracdo com outros canais de atendimento, conforme abordagem
Omnichannel;

2.2 Descritivo do Objeto
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ITEM

DESCRICAO

UNIDADE DE MEDIDA

QUANTIDADE MINIMA

VALORTOTAL

VALOR EXCEDENTE
POR CONVERSA

Servico de comunicacdo por meio de troca de mensagens
instantaneas (WhatsApp)

Mensagens diaria -
Conversas diarias

500

2 |Instalacdo e implantacao Servico 1
2 |IntegragOes por API oficial do WhatsApp (Meta) Servico 1
3 |Licencade Usuario de atendimento Unidade 15
4 |Treinamento Servigo 1
5 |Manutencdo e Suporte Servico 1
Tabela 01 (um) - Descricéo objeto e quantidades
2.3 Treinamentos: Todos os treinamentos, obrigatoriamente serdo presenciais na

sede do conselho, na cidade de Vitéria.

2.4 Os quantitativos e respectivos codigos dos itens sédo discriminados na tabela
acima.
2.5 A contratada devera estar perfeitamente alinhada com as disposi¢coes da Lei

Geral de Protecao De Dados - LGPD e oferecer orientacdes necessarias a contratante
para a adequacao.

2.6 A presente contratacdo adotard como regime de execucdo a empreitada por
preco global.

3. JUSTIFICATIVA E OBJETIVO DA CONTRATACAO

3.1. O Conselho Regional de Psicologia da 162 Regido — ES, é uma entidade
autarquica de fiscalizacdo do exercicio e das atividades profissionais, dotada de
personalidade juridica de direito publico, constituindo servico publico federal, vinculada
ao Conselho Federal de Psicologia. Tem por finalidade fiscalizar o exercicio das
profissdes abrangidas pelo CRP-16/ES.

3.2.

3.3. Além da garantia de economia e estabilidade do ambiente, esta contratacao
oferecera suporte mais abrangente para equipes que proporcionam atendimento e
comunicacdo direta com todos os usuarios dos servicos oferecidos pelo Conselho,

Suprir uma necessidade urgente de atendimento as demandas existentes.
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dando seguranca aos servicos realizados sem possibilidade de perda de informacgdes
ou de impedimento de acesso causado por ferramentas ndo customizadas.

3.4. Serdo oferecidos servicos estratégicos para ajudar no planejamento e na
execucado da estratégia de atendimento aos usuarios, fazendo com que eles néo fiquem
em nenhuma hipétese sem o atendimento e acompanhamento de suas demandas.

3.5. O CRP-16/ES nao possui técnicos especializados para suprir esta necessidade,
0 que obriga a instituicdo a uma contratagdo externa para implantagéo do servico.

3.6. A contratacdo para execucdo dos servicos que sdo objeto deste Termo de
Referéncia tem amparo nas normas e procedimentos contidos na Lei n® 14.133/2021; e
demais normas e/ou dispositivos que regem a matéria.

3.7. A modernizacdo dos meios de comunicacdo e a evolucdo tecnoldgica
transformaram a maneira com que as instituicbes se comunicam com seus publicos
prioritarios.

3.8. No caso do CRP-16/ES, a divulgacdo de temas relevantes para profissionais,
empresas, entidades registradas e instituicdes de ensino reforca a atuacdo do orgao,

sua defesa das profissbes da area tecnoldgica e seu dialogo permanente com a
sociedade.

3.9. O Conselho Regional de Psicologia da 162 Regido (CRP-16/ES) € uma
autarquia federal com o importante papel de fiscalizar o exercicio regular da profissao
de Psicologia, visando assegurar que apenas profissionais habilitados atuem na area.
Sua missdo é proteger a sociedade, inibindo praticas irregulares e garantindo que o
servico psicologico seja prestado com qualidade e dentro dos parametros éticos
estabelecidos.

Com essa contratacdo, o CRP-16/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. Para isto, sdo fundamentais
gue o software atenda no minimo:

vComunicacdao rapida e individualizada com os usuérios do CRP-16/ES

vAmpliacdo das midias de comunicacéo para chats integrados com a formacao de um
banco de dados dos usuérios;

vAnalise quantitativa: composicdo de relatérios e acompanhamento on-line da
produtividade dos atendimentos realizados;
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vAndlise qualitativa: disponibilidade de monitoragdo dos atendimentos realizados, para
analise e identificacdo de aperfeicoamento dos colaboradores ou ajustes de
procedimentos;

vGravacgfes de textos, imagens e audio dos atendimentos realizados — avaliagdo da
qgualidade prestada no atendimento e seguranca tanto do atendente quanto do usuario
gue esta sendo atendido;

vTecnologia que possibilite a realizacdo de call back: chamadas de atendimento fora
do horéario comercial que podem ser retornadas pelo CRP-16/ES em um momento
posterior. Possibilidade de também haver retorno de chamadas que tiveram desisténcia
do usuario, por demora no atendimento;

vPesquisa de satisfacdo: avaliacdo automatizada apds atendimento de voz, ocasiao em
gue o usuario podera avaliar o atendimento recebido;

vintegracdo com qualquer e-mail;

vintegracao através de API Oficial do WhatsApp;
vintegracéo através de API Oficial do Instagram;
vintegracéo através de API Oficial do Facebook;
vintegracao através de API Oficial do Telegram;
vintegracéo através de API Oficial do Google-Business;
vintegracdo com qualquer telefonia do tipo Voip;

vintegracdo através de APl com o sistema de atendimento profissional (SISTEMA
CORPORATIVO);

vDevera fornecer chat proprio nativo com script em HTML para implantacdo e
atendimento através de https://crp16.org.br/.

VA contragéo dos servicos sera formalizada por meio de contrato de 12 meses, permitida
a prorrogacao até o limite de 48 (quarenta e oito) meses.
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VO servico de suporte técnico especificado no item 6 (seis) da tabela 1 (Manutenc¢éao)
deste termo, tem natureza de servi¢co continuo e permitira que o CRP-16/ES mantenha
a qualidade dos servigos prestados aos profissionais por meio desta ferramenta.

4. DESCRICAO DA SOLUCAO

Disponibilizagdo de uma solucdo para comunicacdo utilizando a abordagem
Omnichannel por meio de troca de mensagens instantaneas e integracdo das mais
variadas midias, considerando a necessidade de melhor gerenciar este canal de
comunicacado, possibilitando que inUmeros atendentes interajam com profissionais a
partir de uma unica plataforma e das mais variadas formas.

N&o serdo aceitas solucbes baseadas ou derivadas de cédigo aberto como Whaticket,
Izing, Chatwoot entre outros.

A solucdo 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 10S.

N&o serdo aceitos acessos por aplicativos de terceiros ou derivados.

5. FUNDAMENTACAO DA CONTRATACAO

5.1. O objeto da presente contratacdo se dara conforme previsto no art. 75, Il da Lei
14.133/2021.

5.2. O objeto do contrato sera recebido conforme art. 140 da Lei n°® 14.133/2021.:

| - em se tratando de obras e servigos:
a) provisoriamente, pelo responsavel por seu acompanhamento e
fiscalizacdo, mediante termo detalhado, quando verificado o
cumprimento das exigéncias de carater técnico;

b) definitivamente, por servidor ou comissao designada pela
autoridade competente, mediante termo detalhado que
comprove o atendimento das exigéncias contratuais;

8§ 3° Os prazos e 0s métodos para a realizagdo dos recebimentos provisério e
definitivo serdo definidos em regulamento ou no contrato.

5.3. Art. 75, 8 3° As contratagOes de que tratam os incisos | e Il do caput deste artigo
serdo preferencialmente precedidas de divulgagdo de aviso em sitio eletrénico oficial,
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pelo prazo minimo de 3 (trés) dias Uteis, com a especificacdo do objeto pretendido e
com a manifestacdo de interesse da Administragdo em obter propostas adicionais de
eventuais interessados, devendo ser selecionada a proposta mais vantajosa, podendo
enderecar propostas para o seguinte e-mail: juliana.goulart@crp-16.org.br.

54. MOTIVACAO

5.3.1. Hoje um dos grandes problemas existentes no CRP-16/ES, sao as dificuldades
encontradas pelos usuérios no atendimento pelo Conselho, uma vez que possuimos
apenas trés formas:

ePresencial;
e Telefone;

eE-mail;

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

5.3.3. O atendimento ao publico, usuario dos servigos oferecidos pelo CRP-16/ES,
esta cada vez mais integrado a tecnologia. Com essa viséo, identificamos a necessidade
de oferecer aos nossos colaboradores uma plataforma que possibilite diversas formas
de interacdo, disponibilizando todos 0s recursos necessarios para atender plenamente
as necessidades dos usuarios.

6. MODELO DE EXECUCAO DO OBJETO

6.1. Prova de Conceito — POC
Sera determinante para a contratacdo a Prova de Conceito.

”0 que é PoC (Proof of Concept)”

“Podemos dizer que PoC sera, em linhas gerais, o registro documentado de que o processo
atendera as necessidades do Conselho. Com esse procedimento, a equipe técnica conseguira
identificar e sanar erros, de maneira que as solugdes tecnolégicas que estdo sendo analisadas
entreguem os melhores resultados. A prova de conceito também permitird que os técnicos da Tl
testem o software a ser utilizado. Eles fornecerao feedback para o aprimoramento da plataforma
desejada, antes mesmo que essa seja implementada oficialmente. O POC avaliara até que
ponto o produto esta adequado as necessidades do CRP-16/ES. Seu objetivo sera o de eliminar
problemas na arquitetura para maximizar os ganhos do Conselho.

Nesse caso, a prova de conceito aumentard as chances de sucesso. Afinal, elas
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mostrardo como sera a aplicacdo das solucdes na pratica. A empresa vencedora do
certame devera:

Marcar no maximo em 48 (quarenta e oito) horas ap6s a definicdo, o inicio da
demonstracao;

Esta demonstracdo, obrigatoriamente devera ser realizada nas dependéncias do CRP-
16/ES, de forma presencial, com técnicos que possam responder a todos o0s
guestionamentos e estejam aptos a realizar todos os itens do termo de referéncia;

Todos os itens elencados neste Termo de Referéncia deverdo ser contemplados,
inclusive as integragbes com o sistema corporativo do CRP-16/ES, através de API’s.

6.2. A execucdao do objeto seguira a seguinte dinamica:

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

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

Descrigao Duragéo
1 - Customizacédo da plataforma 03 dias uteis
2 - Validacdo de canal de envio de 02 dias uteis
mensagens
3 - Testes do sistema 03 dias uteis
4 — Integracdes 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 (dois) — Cronograma de Implantacéo

6.2.3 Todos os recursos do Sistema serdo totalmente de ordem e competéncia da
CONTRATADA,;

6.2.4 O recebimento do produto dar-se-a em trés etapas, envolvendo:
IMPLANTACAO, TESTES e INTEGRACAO, FINALIZACAO COM O TREINAMENTO.

6.25 O recebimento definitivo ficara condicionado a observancia de todas as
clausulas e condi¢des fixadas em contrato, bem como ao atendimento de eventuais
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substituicdes da solugéo, no todo ou em parte, entregue fora das especificacées ou no
gual venham a ser detectados defeitos, irregularidades ou imperfei¢des;

6.2.6 A aceitacdo dos servicos que compdem o objeto, no que forem cabiveis, como
integragcBes entre os canais de comunicacgédo, ficar4 condicionada a observancia de
todas as clausulas e condi¢des fixadas em contrato, bem como ao atendimento de
eventuais correcdes ou modificacdes do objeto, no todo ou em parte, que tiverem sido
entregues fora das especificagcbes ou no qual venham a ser detectados defeitos,
irregularidades ou imperfeicoes;

6.2.7 As decisdes e providéncias que ultrapassem a competéncia do representante
designado deverdo ser solicitadas a CONTRATANTE, para a adocdo das medidas
pertinentes;

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

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

eMidias para integracao;

e Automacéo de atendimento;
eIntegracbes com sistemas corporativos;
e Cadastramentos;

eHorario de atendimento.

7. SERVICO DE TREINAMENTO

7.1.1 A CONTRATADA devera prestar servicos de Treinamento aos funcionarios da
CONTRATANTE, conforme os contetdos minimos indicados a seguir, com o intuito de
assegurar a transferéncia de conhecimento operacional do sistema para o0s
colaboradores da CONTRATANTE.

7.1.2 Todos os treinamentos deverdo ser ministrados de forma presencial, nas
dependéncias da Contratante Rua Des. Ferreira Coelho, 330, Salas 512, Praia do Sug,
Vitoria — ES, CEP: 29052-210.
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7.1.3 As despesas decorrentes do servico de Treinamento (alocacdo de instrutores,
confeccdo do material didatico, bem como as despesas com deslocamento,
hospedagem e alimentacdo dos instrutores) serdo de exclusiva responsabilidade da
CONTRATADA.

7.1.4 A CONTRATADA devera confeccionar e disponibilizar para a CONTRATANTE
todo o material didatico necesséario ao treinamento dos USUARIOS do SISTEMA.

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

7.1.6 A CONTRATADA devera elaborar treinamento para autoestudo dos USUARIOS
do SISTEMA, abrangendo os conceitos basicos deste (tais como: autenticacdo no
SISTEMA, navegacdo e integracdo entre 0s processos) e roteiros de utilizacdo do
SISTEMA.

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

7.1.8 A carga horaria para o treinamento sera de no minimo 8 (oito) horas.

7.1.9 O treinamento devera ser para no minimo 10 (dez) funcionarios até o maximo
de 30 (trinta) funcionarios.

8. SERVICO DE MANUTENCAO E SUPORTE

8.1 A CONTRATADA garantira, durante toda a vigéncia do contrato, o fornecimento
dos servi¢cos de Manutencao e Suporte, que sera composto pelas atividades de Suporte
Técnico, Manutencéo Corretiva e Atualizacdo de Software.

8.2 A CONTRATADA devera iniciar a execucdao do servico de Manutencdo e
Suporte apds a emissao, pela CONTRATANTE, do Termo de Recebimento Definitivo do
servico de implantacdo da solucéo.

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

8.4 Manutencéo corretiva:

o A CONTRATADA, devera OBRIGATORIAMENTE, possuir uma ferramenta WEB para
registros de problemas identificados pela CONTRATANTE no uso da ferramenta, ou
gualquer incidente que necessite de intervencdo da CONTRATADA,;.
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o A CONTRATADA, deveréa 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;

o A CONTRATADA deveré elaborar e disponibilizar corre¢des para eventuais problemas
(bugs) encontrados na FERRAMENTA, mesmo que tais problemas ocorram apenas no
ambiente do CRP/16;

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

o As atividades relacionadas a Manutencao Corretiva deveréo ser realizadas em regime
8x5 (oito horas por dia, de segunda-feira a sexta-feira).

8.5 Atualizacao de Sistema:

o Durante a vigéncia do contrato, a CONTRATADA ficara obrigada a fornecer todas e
quaisquer ATUALIZACOES pertinentes ao SISTEMA, assim que tornadas disponiveis,
englobando, inclusive, versdes nao sucessivas, caso a disponibilizacéo de tais versdes
ocorra durante o periodo de vigéncia do contrato.

o A CONTRATADA devera encaminhar a CONTRATANTE as novas versdes da
ferramenta, com a descricdo de todas as modificacbes implementadas. Devera ser
encaminhado também todo o material necessario a atualizacao e autorizacdes de uso.

o A CONTRATADA devera atualizar os manuais componentes da ferramenta sempre
gue necessario em decorréncia da disponibilizacdo de nova versao, sem custo adicional
para a CONTRATANTE, podendo, caso tais atualizacbes ndo sejam muito extensas,
enviar apenas as folhas que as contiverem, para encarte nos manuais.

o E fundamental que a empresa vencedora do certame, possua escritorio de
representacao, com técnicos especializados no estado do Espirito Santo.

o Em nenhuma hipétese a CONTRATADA podera implementar uma alteracdo no
atendimento sem comunicacao prévia ao CRP-16/ES.

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

9. CLASSIFICACAO DOS BENS COMUNS

O objeto a ser contratado apresenta caracteristicas de padronizagdo comercial no
mercado, sendo encontrados varios produtos de diversos prestadores de servigcos
diferentes. Trata-se, portanto, de um bem ou servico comum nos termos do paragrafo
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Unico do artigo 1° da Lei 10.520, de 2002.

10. CONDIQ@ES DE FORNECIMENTO DO OBJETO

10.1 ESPECIFICACOES TECNICAS E REQUISITOS OBRIGATORIOS DA SOLUCAO
10.1.1 Estar totalmente adequada a abordagem Omnichannel;

10.1.2 Fazer uso de chatbot;

10.1.3 Permitir no minimo 30 posi¢cées simultdneas de atendimento, capazes de
receber e enviar mensagens. Havendo necessidade de ampliacdo de posicdes de
atendimento, a Empresa devera providenciar, sem custo adicional, todas as
configuracdes e ajustes necessarios;

10.1.4 Deve possuir formas de ampliacédo das posi¢cdes simultaneas de atendimento.;

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

10.1.6 Deve permitir a criagdo de menus de atendimento para quantos niveis e opcoes
de menu forem necessarios;

10.1.7 Deve permitir direcionar o atendimento para grupo de agentes com opc¢ao de
informar para o cliente 0 nome do operador que iniciou o atendimento;

10.1.8 Deve permitir capturar dado como numero de telefone, horario de atendimento
e historico de atendimentos pela ferramenta;

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

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

10.1.11 Deve permitir uso de figuras (conhecido como emoji);

10.1.12 Deve possibilitar a configuracao de niveis de usuarios;

10.1.13 Deve possibilitar o recebimento de audio e imagens;

10.1.14 Deve possibilitar a configuracao de habilitar ou desabilitar notificacées de novas
mensagens diretamente no navegador;
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10.1.15 Deve permitir visualizar os contatos cadastrados, com possibilidade de exportar
e listar por canal;

10.1.16 Deve permitir opt-in/opt-out; onde o cliente habilita ou desabilita o interesse em
receber informagdes da instituicao;

10.1.17 Deve permitir integragdo com sistemas internos para migragdo de bases de
dados, através de APIs;

10.1.18 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;

10.1.19 E fundamental que a ferramenta ndo possua limitacdo de quantidade de
mensagens enviadas ou recebidas;

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

10.1.21 Deve permitir a integracdo com sistema de terceiros para automacdo de
processos;

10.1.22 Deve permitir o envio e recebimento de documento ou arquivos;

10.1.23 Deve permitir que o gestor possa monitorar os atendimentos com as seguintes
opcoes:

VvAgentes e seus respectivos atendimentos;

vintervir no atendimento, possibilitando enviar mensagens diretamente da interface e
monitoramento;

VTransferir atendimento;
VFinalizar o atendimento;

VWisualizar fila de espera, com opc¢ao de transferir o atendimento para um agente
disponivel;

VvPainel teleprompter de atendimento (tela de visualizacéo do gestor);

VvStatus dos atendimentos com disponibilizacdo através de relatérios contendo graficos
individuais e consolidados;

vBase de conhecimento 100% em portugués;
vIntegragdo com e-mail;

vIntegragédo com telefonia;
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VvCatélogo de servicos;

vApontamento de horas;

vLancamento de despesas;

vAgenda;

vChamados internos;

vRelacionamento entre chamados;

VvFluxo de aprovacao;

vimplantagéo dedicada;

VvSuporte técnico em portugués (por telefone, email e chat);

10.1.24 Deve permitir visualizar todos os agentes logados disponiveis para atendimento
e seus respectivos grupos de atendimento.

10.1.25 Deve possuir relatérios no minimo de:

vPor periodo, canal de atendimento e grupos de atendimento;
vDo total global por mensagens e atendimentos;

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

VvPor agentes, mensagens, atendimentos e tempo médio de atendimento (tma);
vEXxportaveis;

vCom gréficos de novos X retorno;

vPor picos de horério.

10.1.26 Deve permitir na plataforma de atendimento dos agentes os recursos conforme
citados abaixo:

VVisualizar lista de contatos em espera para atendimento;
VvRealizar atendimentos em unica tela;

VWisualizar informacdes do contato que estd em atendimento;
VVisualizar mensagens pré-definidas;

vPermitir ao agente usar codinome, mas acesso direto, e permitir que o cliente néo
necessite passar por menu para ser atendido;

vEnviar emoji;

VYTransferir atendimento para outro agente;
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VvAnexar arquivos, imagens e videos;

VListar contatos cadastrados para iniciar atendimento;

vPermitir que o agente possa alterar sua senha de acesso a plataforma de atendimento;
VvVisualizar historico;

vPossibilitar ocultar nUmero;

vPermitir acesso a banco de imagens;

VTer a possibilidade de reiniciar um atendimento apds horério de encerramento;
vEnvio de script.

10.1.27 Deve permitir o envio de mensagens com finalidade de confirmar determinados

guestionamentos onde serdo apresentados relatorios com numeros de envios
realizados, recebidos, confirmacdes positivas e confirmagdes negativas.

10.1.28 Deve permitir o envio de mensagens com finalidade de pesquisar a satisfacao
pelo servico prestado ao usuario, onde o mesmo ira interagir em um menu dinamico,
com possibilidade de cadastramento de multiplas perguntas de avaliacdes.

10.1.29 Deve permitir integracdo com as mais variadas midias utilizadas pelo CRP-
16/ES;

10.1.30 Deve possuir integracao oficial através de APl com as seguintes plataformas:

vWhatsApp;
vinstagram;
vTelegram;
vGoogle-Business;
vFacebook;

VSite;

10.1.31 E fundamental que a ferramenta possua integracdo com qualquer telefonia
do tipo Voip;

10.1.32 Deve ter a possibilidade de diversos niveis de confirmacdo sem interferéncia
humana.
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11. NUMERO DE MENSAGENS (CONVERSAS) DIARIAS

11.1 Estd previsto neste termo de referéncia a quantidade de 500 (quinhentas)
conversas diarias compartilhadas entre os 30 (trinta) atendentes.

11.2 Este valor por conversa, que ultrapassar o limite de 15.000 (quinze mil) mensal,
devera estar presente na proposta do fornecedor.

12. REQUISITOS DE SEGURANCA:

12.1  Os recursos de Tl da CONTRATANTE ndo poderdo ser utilizados pela
CONTRATADA, seus empregados ou prepostos para realizacdo de atividades alheias
aos servicos previstos ou englobados nesta contratacdo, exceto quando autorizado pela
CONTRATANTE.

12.2 A CONTRATADA devera manter sob sigilo as informagcbes que vier a tomar
conhecimento por for¢a da contratacdo, abstendo-se de divulga-las.

12.3 A CONTRATADA devera respeitar as normas de seguranca estabelecidas pela
CONTRATANTE durante a realizacéo de atividades relacionadas a contratacdo e no
decorrer do contrato.

12.4 A CONTRATADA devera apresentar uma alternativa de contingenciamento
para adocao de sistema em substituicdo a plataforma de envio de mensagens, caso haja
falha ou restricdo do servico nos servicos em utilizacdo. O contingenciamento devera
considerar a migracdo dos dados armazenados, objetivando a seguranca dos dados e
a migracao dos cadastros;

12.5 A CONTRATADA devera seguir todas as clausulas relacionadas a LGPD;

126 A CONTRATADA devera realizar Backup diariamente, e fornecer copia a
gualquer tempo, mediante solicitacdo da CONTRATANTE.

13. REQUISITOS SOCIAIS, AMBIENTAIS E CULTURAIS.

13.1 Os manuais e documentacdes disponibilizados deveréo ser escritos no idioma
portugués.

13.2  Os profissionais da CONTRATADA deveréo trajar-se de maneira respeitavel e
usar linguagem respeitosa e formal no trato com os funcionarios do 6érgdo, com os
responsaveis pela gestédo do contrato e com os dirigentes da CONTRATANTE;

13.3 Declaragédo do licitante de que tem pleno conhecimento das condi¢cdes
necessarias para a prestagao do servico.

13.4 As obrigacdes da Contratada e do Contratante estao previstas neste Termo de
Referéncia.
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14. MODELO DE GESTAO DO CONTRATO E CRITERIO DE MEDICAO

A CONTRATADA devera possuir metodologias, baseadas e alinhadas com as melhores
praticas do mercado tais como ITILv4, COBIT 5 (Control Objectives for Information and
related Technology 5) e de Gerenciamento de Projetos baseado no PMI (Project
Management Institute), para gerenciar de maneira eficiente os servigos prestados,
executando-os de maneira otimizada e eficaz;

14.1 A metodologia (ou o conjunto delas) a ser aplicada, devera prover as melhores
praticas para gerir todo o ciclo de operacfes dos servicos de TI, objetivando cumprir
metas de niveis de servicos fixadas no Nivel Minimo de Servico Exigido (NMSE), que
sera estabelecido durante o contrato e devidamente detalhadas nas Tabelas 3 (trés) e
4 (quatro) abaixo;

14.2 O nao atendimento das metas previstas, ap0s avaliacdo mensal conjunta dos
fatores impeditivos, acarretara glosas na Nota Fiscal, de acordo com tabela 3 (trés), e
podera ensejar rescisdo contratual;

14.3 A partir do término da Fase de Transicdo, serdo aplicados plenamente os
critérios previstos, devendo a CONTRATADA alcancar de maneira plena as metas
estabelecidas;

14.4 A CONTRATADA devera atender e solucionar os chamados dentro dos prazos
na Tabela 3 (trés) a seguir - 0s niveis de severidade estdo descritos na Tabela 5 (cinco):

14,5 Os niveis de servicos serdo exigidos, auditados e glosados conforme os
seguintes parametros:

. R L. . R Do 22 ao 32 Do 42 Més em
Tipo Servigos Aplicdveis | Severidade . ,
Més Diante
3 horas Gl
Alta R 2 horas uteis
uteis
Chamados do tipo S sl 9 horas e
: A Todos os niveis Meédia S 6 horas Uteis
Incidentes e Requisigdes uteis
i 15 horas S
Baixa L 10 horas uteis
uteis
Todos os niveis para
Chamados do tipo .. P L L
. o usudrios VIP (Gerentes Alta 1,5 hora Gtil 1 hora atil
Incidentes e Requisiges .
ou Supervisores)
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Tabela 3 (trés) — Niveis de Servigo

N2 Indicador Descrigio Meta Glosa
5% (cinco por cento) sobre ovalor
Percentual de disponibilidade dos ( P ) .
R N R mensal do contrato, mais 1% (um por
Disponibilidade de canais de abertura e acompanhamento
1 R . . 100% |cento) do valor mensal do contrato por
atendimento de chamados (telefdnico, email, portal R " B K
- dia ou fragdo de dia corrido para cada
de abertura na internet). . .
canal ndo disponivel.
5% (cinco por cento) sobre o valor
mensal do contrato, mais 0,5% (cinco
Reabertura de Percentual mensal de reabertura de L ' ! (
2 . <=5% |décimos por cento) do valor mensal do
chamados chamados apds o seu encerramento.
contrato para cada chamado que tenha
extrapolado o limite da meta.
Percentual de chamados cujo nimero B L
. L . ) 0,5% (cinco décimos por cento) sobre o
MNumero do chamado foi informado ao usuario ao final do o
3 ~ L . L L 100% |valor mensal do contrato por ocorréncia
informado ao usudrio atendimento telefénico, ou em até 15 .
B . de chamado n3o informado.
minutos, se por outro meio.
e 5% (cinco por cento) sobre ovalor
95;6 mensal do contrato quando ndo
Chamados de atendida a meta.
R Percentual de chamados de severidade
severidade ALTA . —
4 ) ALTA resolvidos dentro do NMSE 0,5% (cinco décimos por cento) do valor
atendidos no prazo ) ) o
definido estabelecido. mensal do contrato, por dia ou fragdo de
100% |dia corrido, por ocorréncia, até 2 (duas)
vezes o prazo maximo de atendimento
do chamado.
5% (cinco por cento) sobre o valor
>=95% |mensal do contrato quando ndo
Chamados de atendida a meta.
idade MEDIA Percentual de chamados de severidade 0.5% (ci dec o1 d :
severidade .

5 . MEDIA resolvidos dentro do NMSE »5% (cinco décimos por c_en o) oza er
atendidos no prazo astabelecido mensal do contrato, por dia ou fragdo de
definido : 100% |dia corrido, por ocorréncia, até 2 (duas)

vezes o prazo maximo de atendimento
do chamado.
5% (cinco por cento) sobre ovalor
»>=95% |mensal do contrato quando ndo
Chamados de atendida a meta.
idade BAIXA Percentual de chamados de severidade 05% (o dea poc :
severidade cinco décimos por cento) do valor

6 ) BAIXA resolvidos dentro do NMSE 5% ( P ) .
atendidos no prazo astabelecido mensal do contrato, por dia ou fracdo de
definido : 100% |dia corrido, por ocorréncia, até 2 (duas)

vezes o prazo maximo de atendimento
do chamado.
L " 5% (cinco por cento) sobre ovalor
Chamados com atraso Quantitativo de chamados n3o o R
) ) _ mensal do contrato por ocorréncia, até
superior a 2 (duas) atendidos com prazo superior a 2 (duas) o . L
7 L L R o o limite de 30 (trinta) dias Uteis, quando
vezes o prazo maximo |vezes o prazo maximo estipulado paraa , ) , "
| ; ) pode vir a ser configurada inexecugdo
de atendimento categoria e severidade. R
parcial do contrato.
5% (cinco por cento) sobre ovalor
) ) - mensal do contrato por plano de acdo
R Cumprimento integral de plano de agdo R L
Cumprimento de plano e R descumprido, até o limite de 15
8 definido pelo Conselho visando a 100%

de agdo

regularizagdo do servigos contratados

(quinze) dias Gteis. Apds aplicagio de
multa compensatdria e demais sangdes
contratuais previstas.

Tabela 4 (quatro)

14.5.1 As horas informadas na tabela acima s@o horas uteis no atendimento;

14.5.1.1 Um chamado é registrado quando a solicitacdo de um usuario € cadastrada no
sistema da contratada. Esse registro pode ser feito pelo proprio usuério ou
imediatamente pelo Servico de Atendimento e Suporte Técnico, quando a solicitacéo for
realizada via e-mail, telefone ou presencialmente;

14.5.1.2 O prazo para a solucdo final sera considerado como o intervalo desde o
momento em que o chamado foi registrado até a solucao final do problema, descontando
0 tempo de espera do atendimento da garantia ou impossibilidade de atendimento por
parte do usudrio;
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14.5.1.3 As metas devem ser medidas do primeiro ao ultimo dia de cada més. A meta
exigida sera apurada no ultimo dia de cada més e serdo consideradas as demandas
encerradas durante o més;

14.5.1.4 O valor da glosa, na nota fiscal, ndo podera ultrapassar 40% do valor mensal
do contrato;

14.5.1.5 Caso as glosas de nota fiscal atingirem o percentual maximo em 3 (trés) meses,
subsequentes ou ndo, em um ano, 0 CONTRATANTE avaliard a necessidade de
rescisédo contratual;

14.5.2 A Tabela 05 (cinco) apresenta uma descri¢cao dos niveis de severidade a serem
solucionados pela CONTRATADA para priorizar o atendimento aos usuarios:

Prioridades Definigdo

Incidentes que paralisem e impossibilitem o trabalho
de um grupo de usuarios ou de um Unico usuario
VIP, ou ainda que causem impacto significativo no
servigo de atendimento.

Alta

Incidentes que dificultem o trabalho de um usuario
Média ou utilizagé@o do servigo atendimento, mas que ndo
causam limpacto significativo.

Incidente que nao dificulte o usuario a realizar a
atividade desejada, ndo prejudique a utilizagéo de
um servigo, monitoragao de servigos, execugao ou
acompanhamento de rotinas relacionadas ao

Baixa trabalho do usuario ou do servico do
CONTRATANTE e para problemas que requeiram
conhecimento de especialista e que nao se
enquadre nos itens anteriores por ndo serem
considerados rotineiros.

Tabela 5 (cinco) — Niveis de severidade

14.5.3 Todos os técnicos da CONTRATADA, responsaveis pelos atendimentos,
deverdo ser informados e possuir pleno conhecimento sobre os niveis de NMSE, o
organograma funcional, projetos mais urgentes, prioridades no atendimento, areas mais
sensiveis e periodos mais criticos do CRP-16/ES;

14.5.4 A todos os chamados serdo atribuidos graus de severidade que determinardo a
prioridade e o tempo de resposta esperado, conforme Nivel de Servico (NMSE) exposto
neste item. Desta forma, o atendimento deverd ser feito observando-se o NMSE
estabelecido, o que garantira a qualidade dos servigos e a satisfacdo dos usuarios;
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1455 Todas as medigOes referentes ao cumprimento do NMSE e metas seréo
realizadas diariamente pela CONTRATADA e analisadas semanalmente pelo
CONTRATANTE e CONTRATADA, estabelecendo-se um método iterativo de gestdo
PDCA - Plan, Do, Check, Act (Planejar, Executar, Verificar e Ajustar).

14.5.6 Este método terd como objetivo uma acao conjunta entre o CRP-16/ES e a
CONTRATADA no intuito de otimizar processos, equilibrar os custos e recursos e,
principalmente, permitir uma melhor reagdo a mudancgas de necessidades internas.
Como resultado obtém-se um valor de contrato/servico mais adequado a cada instante
vivido pelo CRP-16/ES e uma maior sinergia na parceria.

14.5.7 Devera ser prestado atendimento diferenciado para usuarios ou chamados
identificados como VIP.

14.5.7.1 Os usuarios VIPs possuem a prerrogativa de requisitar, no momento do
acionamento do servi¢co, o atendimento presencial imediato, ainda que sem maiores
informacdes sobre a requisicao ou incidente, que devera ser efetuado pela equipe do
atendimento.

14.5.7.2 A lista de usuarios VIPs sera definida pelo CONTRATANTE, a qual informara a
CONTRATADA sobre qualquer alteragcdo em seus integrantes.

15. MATERIAIS A SEREM DISPONIBILIZADOS

15.1 Para a perfeita execucao dos servicos, a Contratada devera disponibilizar os
materiais, equipamentos, ferramentas e utensilios necessarios, nas quantidades
estimadas e qualidades estabelecidas neste Termo de Referéncia, promovendo sua
substituicdo quando necessario.

16. LOCAL DE ENTREGA DOS SERVICOS

16.1 Sede do Conselho Regional de Psicologia da 162 Regido — Espirito Santo,
localizado a Rua Desembargador Ferreira Coelho, n® 330, Salas 512, Praia do Sua,
Vitéria/ES, CEP: 29052-210.

17. ORCAMENTO E VALOR ESTIMADO
17.1  Os orcamentos ficardo a cargo dos setor de Compras e Licitacoes.

18. CLASSIFICACAO ORCAMENTARIA

18.1 As despesas decorrentes da contratacdo correrdo a conta da rubrica
6.2.2.1.1.01.04.04.005-Servicos de Informética do orcamento do CRP-16/ES para o
exercicio de 2024.

19. DA SUBCONTRATACAO

19.1 Na&o sera admitida a subcontratacdo do objeto licitatorio em nenhum dos
itens.
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ITEM DESCRICAO
Servico de comunicacao por meio troca de
1 mensagens instaneas (Whatsapp)
2 Instalacao e implantacao
3 | Integracao por APl oficial do Whatsapp (META)
4 Licenca porusuario
5 Treinamento
6 Suporte e manutencao

20. FISCALIZACAO

A Geréncia Administrativa e Financeira ficara a cargo da fiscalizacdo deste termo de
referéncia, sendo definido no momento oportuno o nome do servidor.

VvFica determinado que o responsavel pela verificacdo das condi¢cdes do servico no ato
da entrega seja o Fiscal do presente Termo de referéncia;

VA aceitacdo do material sera certificada pelo servidor designado, mediante atesto na
nota fiscal, sendo esta condicdo indispensavel para o pagamento;

VA fiscalizacéo exercida pelo CRP-16/ES NAO EXIME em nada a responsabilidade da
empresa contratada das exigéncias citadas.

21. CONTROLE E FISCALIZACAO DA EXECUCAO

21.1  Fica responsavel para acompanhar e fiscalizar a execucdo do objeto constante
neste Termo, servidor pertencente ao quadro de colaboradores;

21.2  O(a) fiscal ora designado (a), ou em sua auséncia, 0 seu substituto, devera:

a) Zelar pelo fiel cumprimento do contrato, anotando em registro préprio
todas as ocorréncias a sua execucdo, determinando o que for necessario a
regularizacdo das faltas ou dos defeitos observados, e, submetendo aos seus
superiores, em tempo habil, as decisbes e as providéncias que ultrapassarem a sua
competéncia, nos termos da lei;

b) Avaliar, continuamente, a qualidade dos servigcos prestados pela
CONTRATADA, em periodicidade adequada ao objeto do contrato, e durante o seu
periodo de validade, eventualmente, propor a autoridade superior a aplicacdo das
penalidades legalmente estabelecidas;
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C) Atestar, formalmente, nos autos dos processos, as notas fiscais relativas
ao objeto efetivamente entregue, antes do encaminhamento a Geréncia Financeira para
pagamento.

21.3 N&o obstante a CONTRATADA seja a Unica e exclusiva responsavel pela
execucao de todos os servigos, a Administracao reserva-se o direito de, sem que de
qgualquer forma restrinja a plenitude desta responsabilidade, exercer a mais ampla e
completa fiscalizagéo sobre os servi¢os, diretamente ou por prepostos designados.

21.4  Compete ao CONTRATANTE monitorar os seguintes indicadores para avaliar
0s servigos prestados pela CONTRATADA:

I. Nivel minimo de Servico de acordo com a tabela 4;

I. Quantidade de chamados resolvidos no 2° nivel;

iii. Relatorio mensal de acordo com a tabela 3;

iv. ISM das pesquisas realizadas de acordo com tabela 4.

21.5 A fiscalizacdo e acompanhamento da implantacdo das solucdes adquiridas
serdo de responsabilidade da equipe de Tecnologia da Informacéo, juntamente com a
gerente administrativa e financeira do CRP-16/ES, sendo responsavel pela avaliacdo
dos niveis minimos e continuidade/escalabilidade ininterrupta dos mesmos, assim como
guaisquer atividades relacionadas com a operacéo da Solucao.

22. CONDICOES DE PAGAMENTO

22.1  Os pagamentos do servi¢o serdo anuais, cabendo a CONTRATADA fornecer ao
CONTRATANTE a Nota Fiscal, sem emendas ou rasuras, os documentos de
regularidade fiscal exigidos conforme LEI N° 14.133, DE 1° DE ABRIL DE 2021, assim como
o relatério de adimplemento de encargos, que depois de conferidos e visados.

22.2  Os pagamentos dos servicos de instalacao e treinamento serdo efetuados apos
a conclusao e o aceite dos mesmos em até 30 (trinta) dias corridos, contados da data do
devido atesto no documento fiscal, por parte do fiscal responsavel pelo
acompanhamento da execuc¢do do Contrato, seguindo os critérios estabelecidos no item
anterior;

22.3 O valor relativo aos pagamentos sera resultado das apuracfes realizadas
através do Nivel Minimo de Servico Exigido — NMSE, podendo ser glosado conforme
descrito no item 6 da tabela 4.

22.4 O pagamento serd efetuado pela Contratante no prazo de até 30 (trinta) dias,
contados do recebimento da Nota Fiscal/Fatura.

22.5 A emissdo da Nota Fiscal/Fatura sera precedida do recebimento definitivo do
servico, conforme este Termo de Referéncia;
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22.6 A Nota Fiscal ou Fatura deverd ser obrigatoriamente acompanhada da
comprovacao da regularidade fiscal, constatada por meio de consulta on-line ao SICAF
ou, na impossibilidade de acesso ao referido Sistema, conforme LEI N° 14.133, DE 1° DE
ABRIL DE 2021.

22.6.1 Constatando-se, junto ao SICAF, a situacédo de irregularidade do fornecedor
contratado, deverdo ser tomadas as providéncias previstas no art. 31 da Instrucéo
Normativa n° 3, de 26 de abril de 2018.

22.7 O setor competente para proceder ao pagamento deve verificar se a Nota Fiscal
ou Fatura apresentada expressa o0s elementos necessarios e essenciais do documento,
tais como:

22.7.1 O prazo de validade;

22.7.2 A data da emisséao;

22.7.3 Os dados do contrato e do 6rgao contratante;

22.7.4 O periodo de prestacao dos servicos;

22.7.5 O valor a pagar; e

22.7.6 Eventual destaque do valor de retencdes tributarias cabiveis.

22.8 Havendo erro na apresentacdo da Nota Fiscal/Fatura, ou circunstancia que
impeca a liquidacdo da despesa, o pagamento ficara sobrestado até que a Contratada
providencie as medidas saneadoras. Nesta hipotese, o prazo para pagamento iniciar-se-
a apo6s a comprovacao da regularizacdo da situagcdo, ndo acarretando qualquer 6nus
para a Contratante;

22.9  Nos termos do item 1, do Anexo VIII-A da Instrucdo Normativa SEGES/MP n°
05, de 2017, serd efetuada a retencdo ou glosa no pagamento, proporcional a
irregularidade verificada, sem prejuizo das sancdes cabiveis, caso se constate que a
Contratada:

22.9.1 Na&o produziu os resultados acordados;

22.9.2 Deixou de executar as atividades contratadas, ou ndo as executou com a
gualidade minima exigida;

22.9.3 Deixou de utilizar os materiais e recursos humanos exigidos para a execuc¢ao do
servico, ou utilizou-os com qualidade ou quantidade inferior a demandada.

22.10 Seréa considerada data do pagamento o dia em que constar como emitida a
ordem bancéria para pagamento.

22.11 Antes de cada pagamento a contratada, sera realizada consulta ao SICAF para
verificar a manutencéo das condi¢cdes de habilitacdo exigidas no edital.

22.12 Constatando-se, junto ao SICAF, a situacéo de irregularidade da contratada,
sera providenciada sua notificacdo, por escrito, para que, no prazo de 5 (cinco) dias
Gteis, regularize sua situagdo ou, no mesmo prazo, apresente sua defesa. O prazo
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podera ser prorrogado uma vez, por igual periodo, a critério da contratante.

22.13 Previamente a emissdo de nota de empenho e a cada pagamento, a
Administracdo deverd realizar consulta ao SICAF para identificar possivel suspenséo
temporaria de participagdo em licitagdo, no ambito do 6rgdo ou entidade, proibicdo de
contratar com o Poder Publico, bem como ocorréncias impeditivas indiretas, observado
o disposto no art. 29, da Instru¢do Normativa n°® 3, de 26 de abril de 2018.

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

22.15 Persistindo a irregularidade, a contratante devera adotar as medidas
necessarias a rescisao contratual nos autos do processo administrativo correspondente,
assegurada a contratada a ampla defesa.

22.16 Havendo a efetiva execucdo do objeto, os pagamentos serdo realizados
normalmente, até que se decida pela rescisdo do contrato, caso a contratada nao
regularize sua situacao junto ao SICAF.

22.16.1 Seré rescindido o contrato em execucdo com a contratada inadimplente no
SICAF, salvo por motivo de economicidade, seguranca nacional ou outro de interesse
publico de alta relevancia, devidamente justificado, em qualquer caso, pela maxima
autoridade da contratante.

22.17 Quando do pagamento, sera efetuada a retencdo tributaria prevista na
legislacdo aplicavel, em especial a prevista no artigo 31 da Lei 8.212, de 1993, nos
termos do item 6 do Anexo Xl da IN SEGES/MP n. 5/2017, quando couber.

22.18 E vedado o pagamento, a qualquer titulo, por servicos prestados, & empresa
privada que tenha em seu quadro societario servidor publico da ativa do 6rgao
contratante, com fundamento na Lei de Diretrizes Orcamentarias vigente.

22.19 Nos casos de eventuais atrasos de pagamento, desde que a Contratada nao
tenha concorrido, de alguma forma, para tanto, fica convencionado que a taxa de
compensacao financeira devida pela Contratante, entre a data do vencimento e o efetivo
adimplemento da parcela é calculada mediante a aplicacao da seguinte férmula:

EM =1xN x VP, sendo:
EM = Encargos moratérios;
N = Numero de dias entre a data prevista para o pagamento e a do efetivo pagamento;
VP = Valor da parcela a ser paga.
| = indice de compensac&o financeira = 0,00016438, assim apurado:
(6/100) | =0,00016438
1=(TX) 1= TX = Percentual da taxa anual = 6%
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23. REAJUSTE

23.1  Os pregos sao fixos e irreajustaveis no prazo de um ano contado da data limite
para a apresentacao das propostas.

23.1.1 Dentro do prazo de vigéncia do contrato e mediante solicitacdo da contratada,
0S prec¢os contratados, referente ao item 1 (fornecimento de uso do software) poderao
sofrer reajuste apds o interregno de um ano, aplicando-se o indice INPC da Fundacao
Getulio Vargas, exclusivamente para as obrigacdes iniciadas e concluidas ap6s a
ocorréncia da anualidade.

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

23.1.3 No caso de atraso ou nao divulgacdo do indice de reajustamento, o
CONTRATANTE pagarda a CONTRATADA a importancia calculada pela ultima variacao
conhecida, liquidando a diferenca correspondente tdo logo seja divulgado o indice
definitivo. Fica a CONTRATADA obrigada a apresentar memoria de calculo referente ao
reajustamento de pre¢os do valor remanescente, sempre que este ocorrer.

23.2  Nas aferi¢des finais, o indice utilizado para reajuste serd, obrigatoriamente, o
definitivo.

23.3 Caso o indice estabelecido para reajustamento venha a ser extinto ou de
gualquer forma ndo possa mais ser utilizado, sera adotado, em substituicdo, o que vier
a ser determinado pela legislacdo entdo em vigor.

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

23.3.2 O reajuste sera realizado por apostilamento.

24. ESTIMATIVA DE PRECOS

23.4 O custo total da contratacdo tera como base 0s orcamentos e 0 mapa
comparativo, constante das solicitacdes a empresas fornecedoras e pesquisas do painel
de preco, utilizando a tabela abaixo.
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VALOR EXCEDENTE

ITEM DESCRICAQ UNIDADE DE MEDIDA | QUANTIDADE MINIMA | VALOR TOTAL POR CONVERSA

Servico de comunicacdo por meio de troca de mensagens Mensagens didria -
instantdneas (WhatsApp) Conversas didrias 500
Instalacdo e implantacdo Servico 1

Integractes por AP oficial do WhatsApp {Meta) Servico
Licenca de Usudrio de atendimento Unidade 15
Treinamento Servico
Manutencdo e Suporte Servico 1

v B w NN

25. DO SIGILO E SEGURANCA DA INFORMACAO:
25.1 A CONTRATADA deveré:

25.1.1 Credenciar junto ao CONTRATANTE, os profissionais que venham a ser
designados para prestar servicos nas dependéncias do CONTRATANTE;

25.1.2 Manter sigilo absoluto sobre informacgdes, dados e documentos integrantes dos
servicos a serem executados, obrigando-se a tratar como "segredos comerciais e
confidenciais" quaisquer informacdes, dados, processos, formulas, codigos, etc.,
utilizando-os apenas para as finalidades previstas no contrato, ndo podendo revela-los
ou facilitar sua revelacao a terceiros. O descumprimento deste subitem implicara em
sancdes administrativas judiciais contra a CONTRATADA, previstas no contrato e na
legislacéo vigente;

25.1.3 Na&o permitir que dados ou informacfes do CONTRATANTE aos quais tenha
acesso a CONTRATADA ou seus colaboradores, sejam retirados das dependéncias do
CONTRATANTE, ndo importando o veiculo em que estes se encontrem notadamente
discos rigidos, discos oticos, memadrias em estado solido, documentos, mensagens
eletrdnicas e outros;

25.1.4 Observar, rigorosamente, todas as normas e procedimentos de seguranca
vigentes no ambito do CRP-16/ES;

25.1.5 Adotar critérios adequados para o processo seletivo dos profissionais, com o
propdésito de evitar a incorporacdo de pessoas com caracteristicas e/ou antecedentes
gue possam comprometer a seguranca ou credibilidade do CONTRATANTE;

25.1.6 Comunicar com antecedéncia minima de 03 (trés) dias ao CONTRATANTE
gualquer ocorréncia de transferéncia, remanejamento ou demissdo, para que seja
providenciada a revogacado de todos os privilégios de acesso aos sistemas, informacdes
e recursos do CONTRATANTE, porventura colocados a disposicéo para realizacdo dos
servigos contratados;

25.1.7 A CONTRATADA devera seguir as normas de condi¢cdes de Confidencialidade
constantes no Termo de Confidencialidade que sera celebrado entre 0 CONTRATANTE
e a CONTRATADA, conforme ANEXO A ou termo constante da Politica de Seguranca
da Informagéao do CRP-16/ES.
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26. FORMA E CRITERIOS DE SELECAO DO FORNECEDOR

26.1. O fornecedor sera selecionado por meio da realizacéo de procedimento de

dispensa de licitacdo, com fundamento na hipétese do art. 75, Il, da Lei n.°
14.133/2021. Previamente a celebracdo do contrato, a Administracéo verificara o
eventual descumprimento das condi¢cdes para contratacéo, especialmente quanto
a existéncia de sancao 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); e

c) Cadastro Nacional de Empresas Punidas — CNEP, mantido pela
Controladoria-Geral da Uniao

(https://www.portaltransparencia.gov.br/sancoes/cnep)

d) Caso a empresa néao seja cadastrada no SICAF, deve-se possuir todas as
certiddes negativas validas.

26.2. Aconsulta aos cadastros sera realizada em nome da empresa fornecedora
e também de seu socio majoritario, por forga do artigo 12 da Lei n° 8.426, de 1662,
gue prevé, dentre as sancdes impostas ao responsavel pela préatica de ato de
improbidade administrativa, a proibicao de contratar com o Poder Publico, inclusive
por intermédio de pessoa juridica da qual seja sGcio majoritario.

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

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

26.5. O fornecedor serd convocado para manifestacdo previamente a uma
eventual negativa de contratacao.

26.6. Caso atendidas as condicbes para contratacdo, a habilitacdo do
fornecedor sera verificada por meio do SICAF, nos documentos por ele abrangidos.
26.7. E dever do fornecedor manter atualizada a respectiva documentacéo
constante do SICAF, ou encaminhar, quando solicitado pela Administracdo, a
respectiva documentacao atualizada.

26.8. Se o fornecedor for a matriz, todos os documentos dever&o estar em nome
da matriz, e se o fornecedor for a filial, todos os documentos deverédo estar em
nome da filial, exceto para atestados de capacidade técnica, caso exigidos, e no
caso daqueles documentos que, pela prépria natureza, comprovadamente, forem
emitidos somente em nome da matriz.
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26.9. Serédo aceitos registros de CNPJ de fornecedor matriz e filial com
diferencas de numeros de documentos pertinentes ao CND e ao CRF/FGTS,
guando for comprovada a centralizagéo do recolhimento dessas contribuicdes.
26.10. Para fins de contratacdo, deverd o fornecedor comprovar os seguintes
requisitos de habilitagéo:

26.11. Habilitacdo Juridica:

26.11.1. Sociedade empresaria, sociedade limitada unipessoal — SLU ou sociedade
identificada como empresa individual de responsabilidade limitada - EIRELI:
inscricdo 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;

26.12. Habilitages fiscal, social e trabalhista:

26.13. prova de inscricdo no Cadastro Nacional da Pessoa Juridica (CNPJ);
26.14. 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 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.

26.15. prova de regularidade com o Fundo de Garantia do Tempo de Servico
(FGTS);

26.16. prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do
Trabalho, mediante a apresentacédo de certiddo negativa ou positiva com efeito de
negativa, nos termos do Titulo VII-A da Consolidacdo das Leis do Trabalho,
aprovada pelo Decreto-Lei n°® 5.452, de 1° de maio de 1643.

26.17. prova de inscricdo no cadastro de contribuintes municipal ou distrital, se
houver, relativo ao domicilio ou sede do fornecedor, pertinente ao seu ramo de
atividade e compativel com o objeto contratual;

26.18. 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.

26.19. prova de regularidade com a Fazenda Municipal ou Distrital do domicilio
ou sede do fornecedor, relativa a atividade em cujo exercicio contrata ou concorre;
26.20. Caso o fornecedor seja considerado isento dos tributos municipais ou
distritais relacionados ao objeto, devera comprovar tal condicdo mediante a
apresentacao de certiddo ou declaracdo da Fazenda respectiva do seu domicilio
ou sede, ou por meio de outro documento equivalente, na forma da respectiva
legislacdo de regéncia.
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