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TERMO DE REFERENCIA

Protocolo: 2928186/2025

Setor Demandante: Atendimento

Objeto: Contratacdo de empresa especializada para fornecimento de solugdo
tecnoldgica integrada ao aplicativo WhatsApp Business API, contemplando chatbot,
automacdo de mensagens, painel de gestdo, relatdrios atendimento multicanal
estatisticos, treinamento e suporte técnico, com o objetivo de aprimorar o atendimento
aos profissionais e a sociedade junto ao Conselho Regional de Engenharia e Agronomia
do Maranhdo — CREA-MA.

Equipe de planejamento da contratagdo:

Marisa vieira da Silva
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1.1. Contratacdo de empresa especializada para fornecimento de solugdo tecnoldgica

integrada ao aplicativo WhatsApp Business API, contemplando chatbot, automacao de

mensagens, painel de gestdo, relatérios atendimento multicanal estatisticos, treinamento

e suporte técnico, com o objetivo de aprimorar o atendimento aos profissionais e a

sociedade junto ao Conselho Regional de Engenharia e Agronomia do Maranhdo —

CREA-MA.

1.2. Trata-se de 01 (uma) solucdo a ser contratada, que devera permitir a integragcdo de,

no minimo, 20(vinte) usudrios simultaneos e um aplicativo mével em um unico nimero

de Whatsapp, possibilitando um atendimento eficiente e organizado para, no minimo,

5.000 (cinco mil) contatos unicos mensais.

ITEM |UNIDADE | QUANTIDADE | DESCRICAO DO ITEM

1 més 1 Implantacdo do sistema
Fornecimento de Plataforma/software para
Atendimento Automatico (chatbot) via
WhatsApp API Oficial, contendo: Até 5.000
conversas unicas/més; Plano com, no
minimo, 20 (vinte) Operadores de

2 més 12 Atendimento;1 (um) Canal de WhatsApp,

vinculado a um  numero valido;
Departamentos Ilimitados; Perguntas,
Respostas e Atendimentos Ilimitados;
Gravacao de armazenamento em nuvem de,

no minimo, 1 GB/més total (por licenga)
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1.3. A contratacdo sera realizada sob o regime de empreitada por prego global,
abrangendo todas as etapas necessarias a plena operacionalizacao da solugdo tecnologica,

conforme especificagdes técnicas e quantitativos definidos no Termo de Referéncia.

1.4. O contrato tera vigéncia inicial de 12 (doze) meses, contados a partir da data de sua
assinatura, podendo ser prorrogado por iguais e sucessivos periodos, conforme o interesse

da Administragdo e observadas as disposigdes do art. 107 da Lei n°® 14.133/2021.

1.5. O objeto da presente contratacao fornecimento de solugdo tecnoldgica integrada ao
WhatsApp Business API, incluindo chatbot, automacao de mensagens, painel de gestao,
relatorios estatisticos, treinamento e suporte técnico € caracterizado como servigo de
natureza continuada, em razao da necessidade permanente de manutengao, atualizagao,
operacgdo e suporte técnico para assegurar a continuidade do atendimento institucional do

CREA-MA aos profissionais e a sociedade.

2.1. O Conselho Regional de Engenharia e Agronomia do Maranhdo CREA-MA tem

como atribuicdes institucionais a fiscalizagdo do exercicio profissional das engenharias,
agronomia € geociéncias, bem como o atendimento e orientacdo aos profissionais
registrados, empresas e a sociedade. Nesse contexto, a prestagao de um atendimento agil,
acessivel e eficiente constitui elemento essencial para o cumprimento da sua missao
institucional.

2.2. Nos ultimos anos, verificou-se um aumento significativo na demanda por
atendimentos digitais, impulsionado pela ampliagdo dos servicos eletronicos e pelo
comportamento dos usudrios, que passaram a utilizar com maior frequéncia aplicativos
de mensagens instantdneas como principal meio de comunicagdo. Dentre essas
ferramentas, o WhatsApp se consolidou como o canal preferencial de contato com
institui¢des publicas e privadas, devido a sua ampla disseminacado, facilidade de uso e

resposta imediata

2.3.0 problema identificado decorre da necessidade de modernizar e tornar mais eficiente

o canal de comunicacdo entre o Conselho Regional de Engenharia e Agronomia e os
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profissionais registrados, bem como a sociedade em geral. Atualmente, os meios de
atendimento disponiveis ndo suprem de forma agil e integrada a elevada demanda por
informacdes, solicitagdes e orientagdes, o que pode resultar em morosidade, dificuldades

no acompanhamento de processos e insatisfacdo dos usuarios.
2.4. Sob a perspectiva do interesse publico, a contratacdo ¢ essencial para:

1. Aprimorar o atendimento prestado, garantindo maior acessibilidade, rapidez e
eficiéncia na comunicagao institucional;

2. Ampliar a transparéncia ¢ a confiabilidade nas interagdes com os profissionais e
a sociedade;

3. Otimizar os processos internos, permitindo melhor controle e gestao do fluxo de
informacgodes por meio de relatérios e painéis de acompanhamento;

4. Reduzir custos operacionais decorrentes de atendimentos presenciais ou via
canais fragmentados;

5. Cumprir os principios da eficiéncia e da economicidade previstos no art. 37 da

Constituicao Federal e na Lei n® 14.133/2021.

2.5. Assim, a contratacdo proposta contribui diretamente para a valorizacao institucional,
modernizacao administrativa e melhoria da qualidade dos servigos publicos, fortalecendo

a relacdo entre o Conselho e os profissionais da area tecnologica e de engenharia

3.1. A solugdo a ser contratada consiste em um sistema tecnologico integrado ao
WhatsApp Business API, com funcionalidades de chatbot inteligente, automagao de
mensagens, atendimento multicanal, painel de gestao e relatorios estatisticos, destinado a
otimizar o atendimento prestado pelo CREA-MA aos profissionais registrados e a
sociedade. O sistema funcionara como um hub central de comunicagdo, permitindo que
todas as interagdes com os usudrios sejam gerenciadas de forma eficiente, segura e
transparente, com registro de historico, acompanhamento de indicadores e possibilidade

de escalonamento para atendentes humanos.
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3.2. A plataforma de atendimento deve ser fornecida com integragao a API oficial do
WhatsApp, ficando a contratada responsavel pelos tramites, custos e obrigacdes junto a
Meta para garantir o funcionamento adequado do servigo prestado. Além disso, a
contratada deve prestar servigos técnicos de homologagdo, implementagdo,
desenvolvimento, manutengdo corretiva e evolutiva, suporte técnico e treinamento da
ferramenta, conforme especificagdes estabelecidas no Termo de Referéncia. O sistema
deve operar via web em um site responsivo, acessivel a partir de qualquer computador,
tablet ou celular.

3.3.A plataforma deve permitir o atendimento de varios clientes simultaneamente no
WhatsApp, com multiplos atendentes em um tnico painel, e 0 acompanhamento de todos
os atendimentos deve ocorrer online e em tempo real. A ferramenta deve organizar o
atendimento, controlar o fluxo de informagdes, gerenciar diversos departamentos e criar
campos de segmentagdo para os atendimentos. Além disso, deve incluir automagao com
inteligéncia artificial (chatbot) para triar o fluxo inicial da conversa antes de direcionar o
usuario a um atendente humano, com um menu de op¢des para mensagens iniciais.

3.4. O sistema deve permitir a criagdo de menus de perguntas e respostas iniciais,
mensagens pré-configuradas, chatbot com respostas programadas baseadas em palavras
de comando, transferéncia para o time de atendimento conforme o assunto e enquetes de
atendimento. Deve também possibilitar o envio e recebimento de arquivos de imagens,
PDF e textos, além de conter um mecanismo de busca por nimero de contatos, assunto
da conversa, data da conversa, protocolo de atendimento, entre outros. A plataforma deve
gerar relatorios de acompanhamento dos quantitativos de atendimentos, bem como
relatorios de desempenho para medir a efetividade do atendimento e o desempenho de
todos os departamentos.

3.5.0 sistema deve possibilitar a realizacao de treinamento online ou presencial e permitir
multiplos atendentes simultaneamente, com respostas programadas e automaticas através
do chatbot no inicio de cada atendimento ao usuario, antes de serem direcionados a um
atendente humano. Deve também incluir a funcionalidade de "Expediente de
Funcionamento", que envia mensagens automaticas fora do horario de funcionamento da
autarquia, em datas e horarios pré-programados. A plataforma deve diferenciar
atendimentos realizados ao mesmo usuario no mesmo dia, considerando-os como retorno,

e os retornos feitos pelo usuario em até 24 horas nao serdo contabilizados como novos
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atendimentos. Por fim, deve permitir a pesquisa de mensagens na lista de conversas ativas

ou em pausa, por palavras ou conjunto de caracteres, ¢ a consulta do histérico de

conversas realizadas em outros periodos.

4.1. Requisitos Funcionais

4.1.1. A solugdo a ser contratada devera contemplar, no minimo:

>
>

Integragdo oficial e homologada com a WhatsApp Business API;
Disponibilizagdo de chatbot inteligente com fluxos de atendimento
personalizavesis;

Capacidade de automacao de mensagens, incluindo envio programado, respostas
automaticas, mensagens de boas-vindas, notificacdes e lembretes;

Suporte a atendimento multicanal, incluindo WhatsApp, e-mail, chat no site, redes
sociais (Instagram, Facebook) e outros canais digitais;

Possibilidade de transferéncia do atendimento automatico para atendente humano
em tempo real;

Registro e armazenamento do histérico de conversas em ambiente seguro,
permitindo consultas posteriores;

Painel de gestdo centralizado, com indicadores de desempenho, métricas de
atendimento e estatisticas de uso;

Possibilidade de criagdo de relatdrios personalizados, exportaveis em formatos
como PDF, Excel ou CSV;

Permissdo para gestdo de multiplos usudrios/atendentes, com perfis e niveis de
acesso diferenciados;

Compatibilidade com dispositivos moveis e desktops, em ambiente web
responsivo;

Disponibilidade de recursos de pesquisa e filtragem nas conversas e relatorios;
Integracdo com sistemas corporativos do CREA-MA, quando necessério, por

meio de API ou outros recursos de interoperabilidade.

4.2 Requisitos Técnicos

4.2.1. A solugdo tecnoldgica deverd atender, no minimo, aos seguintes aspectos:
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Ser hospedada em ambiente de alta disponibilidade, garantindo estabilidade,
continuidade e escalabilidade;

Atender as normas de seguranca da informagao, incluindo criptografia ponta a
ponta, autenticagdo de usuarios e prote¢do contra acessos indevidos;
Disponibilizar backup automéatico dos dados em periodicidade minima didria, com
mecanismos de recuperagao em caso de falhas;

Suporte a navegadores atualizados (Google Chrome, Mozilla Firefox, Microsoft
Edge, Safari);

Garantir compatibilidade com diferentes sistemas operacionais (Windows, Linux,
10S e Android);

Fornecer suporte a multiplos idiomas, com destaque para portugués;

Permitir escalabilidade do numero de atendentes e volume de mensagens,
conforme demanda do CREA-MA;

Disponibilizar ambiente de testes (sandbox) para validacdo de fluxos e integragdes
antes da produgao.

A empresa deve estar homologada pela Meta

4.3 Requisitos de Treinamento e Suporte

4.3.1. A empresa contratada devera:

>

Realizar treinamento presencial ou remoto para os servidores designados pelo
CREA-MA, abrangendo administragdo, uso da solucao, configuracao de fluxos e
relatorios;

Disponibilizar manuais e guias de usuario em formato digital;

Garantir suporte técnico especializado, via telefone, e-mail, chat ou sistema de
chamados, em horario comercial minimo, com possibilidade de atendimento
emergencial em regime 24x7 para casos criticos;

Fornecer atualizagdes da plataforma durante todo o periodo contratual, sem custo
adicional;

Disponibilizar equipe técnica habilitada para resolucdo de incidentes e

acompanhamento de integragdes.

4.4 Requisitos de Entrega e Implantacio

4.4.1.A contratada devera:
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» Apresentar plano de implantagdo detalhado, com cronograma de atividades e
responsabilidades;

» Realizar a configuracdo inicial da solugdo, contemplando integracdo com o
numero oficial do WhatsApp Business do CREA-MA;

» Disponibilizar o chatbot configurado com fluxos basicos de atendimento,
definidos em conjunto com 0 CREA-MA;

» Entregar a solu¢do em pleno funcionamento no prazo maximo a ser estabelecido
no contrato;

» Realizar validagdo conjunta com os servidores do CREA-MA antes da
homologacao final;

» Garantir documentacdo completa da implantacdo, incluindo relatdrios técnicos e

operacionais.

4.5. Protecao e Seguranca de Dados

4.5.1. A solucdo tecnolodgica e a empresa contratada deverdo atender integralmente aos
principios da Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD), garantindo a seguranca,
privacidade e confidencialidade das informagdes tratadas. Para tanto, ficam estabelecidos
0s seguintes requisitos:

» Conformidade legal: assegurar que o tratamento de dados pessoais e sensiveis siga
os principios da LGPD, incluindo finalidade, adequacdo, necessidade, livre
acesso, qualidade, transparéncia, seguranca, preven¢do, nao discriminagdo e
responsabilizacio;

» Sigilo das informagdes: adotar mecanismos que impeg¢am o acesso, a alteracdo, a
divulgacdo ou o uso ndo autorizado dos dados armazenados ou transmitidos pela
solucao;

» Criptografia ponta a ponta em todas as comunicacdes realizadas via WhatsApp
Business API, além de protecio dos dados em repouso (armazenados em
servidores);

» Gestao de acessos: utilizagdo de autenticacdo de usuarios, com perfis e niveis
diferenciados de permissdo, devendo ser garantida a rastreabilidade de todas as

operagdes realizadas;
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Backup e recuperagdo: execucao de rotinas automaticas de backup diario, com
planos de recuperagdo de dados em caso de falhas, incidentes ou
indisponibilidades;

Relatérios de seguranga: disponibilizacdo de logs de acesso e relatorios de
seguranga para auditoria e fiscalizacao pelo CREA-MA;

Responsabilidade da contratada: a empresa devera garantir que nenhum dado seja
utilizado para fins comerciais, de marketing ou qualquer outro propdsito diverso
do atendimento institucional do CREA-MA;

Treinamento em LGPD: a contratada devera orientar os servidores do CREA-MA
quanto as boas praticas de manuseio de dados pessoais dentro da solugdo

contratada.

4.6 Requisitos de Acessibilidade e Usabilidade

>

>

>

Interface intuitiva, de facil utilizagdo por usuarios com diferentes niveis de
conhecimento tecnologico;

Adequacdo as normas de acessibilidade digital (como WCAG), permitindo uso
por pessoas com deficiéncia;

Disponibilizagdo de recursos visuais e relatorios graficos para melhor

interpretacdo dos dados.

4.7 Requisitos de Manutencio e Atualizacio

>

>

>

A contratada devera realizar atualizagdes periddicas da solugdo para acompanhar
mudangas nas politicas do WhatsApp e boas praticas de mercado;

Manutengdo corretiva, evolutiva e preventiva inclusa durante toda a vigéncia do
contrato;

Comunicac¢ao prévia ao CREA-MA sobre atualizagdes que impactem fluxos ou

integracaes.

4.8 Requisitos de Garantia de Continuidade

>

Em caso de falha ou indisponibilidade, a contratada devera garantir plano de
contingéncia, incluindo canal alternativo de atendimento temporario;

Tempo maximo de resposta para abertura e resolucdo de incidentes (SLA —
Acordo de Nivel de Servico) devera ser previamente definido;

Disponibilizar monitoramento continuo da plataforma, com relatorios de uptime.
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» Deve suportar crescimento no nimero de atendentes, usuarios finais e volumes de
mensagens, incluindo picos de atendimento sazonais.
» Possibilidade de adicionar novos perfis de usuarios ¢ niveis de acesso conforme a
expansao da equipe
» Mudangas futuras nao devem comprometer os fluxos existentes ou a integridade
dos dados.
4.9. O objeto a ser contratado enquadra-se na classificagao de servicos comuns, com
padroes de desempenho e qualidade definidos por meio de especificagdes usuais do
mercado. A prestacdo dos servigos ndo gera vinculo empregaticio entre os empregados
da Contratada ¢ o Municipio, vedando-se qualquer relagdo entre estes que caracterize

pessoalidade e subordinagao direta.

4.10. Sustentabilidade.

3.10.1. A empresa contratada devera adotar praticas sustentaveis na execucao do servigo,
priorizando o uso de tecnologia em nuvem com eficiéncia energética, a redugdo do
consumo de papel, o cumprimento da legislagcdo trabalhista e de inclusdo social, e a
otimizagdo de recursos para garantir eficiéncia e economicidade. A solucdo tecnoldgica
devera contribuir para a reducao de impactos ambientais, a melhoria da gestao publica
digital e o uso racional dos recursos, assegurando também conformidade com a Lei Geral

de Protecdao de Dados (LGPD) e as normas de seguranga da informacao.

4.11. Indicacido de Marcas ou modelo.

4.11.1. Para a presente contratacdo, ndo se faz necessaria a indicacdo de marcas ou
modelos especificos, uma vez que o objeto — solucdo tecnologica integrada ao
WhatsApp Business API — sera avaliado com base em requisitos técnicos, funcionais e
de desempenho, que poderao ser atendidos por diversas empresas do mercado.

4.11.2. A contratada devera, contudo, assegurar que a solucao proposta seja compativel
com a plataforma oficial WhatsApp Business API e cumpra todas as especificagdes
técnicas minimas descritas no Termo de Referéncia, incluindo requisitos de seguranca da
informacao, escalabilidade, automagcao e relatorios analiticos, sem vinculo exclusivo com

marca ou fornecedor determinado.
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4.12. Da exigéncia de carta de solidariedade

3.12.1. Devera ser apresentada Carta de Solidariedade emitida pelo fabricante ou parceiro
oficial da tecnologia, atestando que a licitante esta autorizada a comercializar, implantar
e prestar suporte a solugdo integrada ao WhatsApp Business APL.O documento deve
comprovar o apoio técnico e a garantia de continuidade operacional da solu¢do durante
toda a vigéncia contratual, assegurando compatibilidade, atualizagdes e suporte por parte
do desenvolvedor. A auséncia da carta acarretara inabilitacdo da licitante, por nao

comprovar vinculo técnico com o fornecedor da tecnologia.

4.13. Da Subcontratacio

4.13.1. A empresa contratada devera executar integralmente todas as atividades previstas
no contrato, sendo totalmente responsavel pelo cumprimento dos prazos, qualidade,
desempenho e conformidade técnica da solu¢do tecnologica integrada ao WhatsApp

Business API.

4.14. Garantia da contratacao

4.14.1. As licengas de uso do Software e demais aplicativos deverdo possuir a validade
(garantia) de acesso de, no minimo, de 01 (um) ano, contados a partir do seu recebimento,
exceto em se tratando de mau uso.

4.14.2.A CONTRATADA devera oferecer garantia de correcdo que estiver embutido no
pacote, sem qualquer 6nus adicional para 0o CREA-MA

4.14.3. Durante o periodo de validade (garantia) de acesso, a CONTRATANTE tera
acesso a todas e quaisquer atualizagdes e/ou modificagdes desenvolvidas pelo fabricante.
4.14.4.0 contrato de licenca de uso de programa de computador, o documento fiscal
correspondente, os suportes fisicos do programa ou as respectivas embalagens, caso haja,
deverdo consignar, de forma facilmente legivel pelo usudrio, o prazo de validade técnica
da versdo comercializada.

4.14.5.A CONTRATADA, quer seja titular dos direitos do programa, quer seja titular dos
direitos de comercializagdo, fica obrigada, no territério nacional, durante o prazo de
validade técnica da respectiva versdo, a assegurar aos respectivos usudrios a prestagcdo de
servicos técnicos complementares relativos ao adequado funcionamento do programa,

consideradas as suas especificagcdes
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5.1. Condicoes gerais

5.1.1. Contratagao de empresa especializada para fornecer, implantar, operar e manter
solugdo tecnoldgica integrada ao WhatsApp Business API, incluindo chatbot, automagao
de mensagens, painel de gestdo, relatorios estatisticos, treinamento e suporte técnico,
conforme especificagdes do Termo de Referéncia.

5.1.2. A execugdo sera realizada sob regime de prestacdo de servico continuado,
responsabilizando-se a contratada por todas as etapas do servigo, sem possibilidade de
subcontratacao.

5.1.3. O contrato tera vigéncia inicial de 12 (doze) meses, podendo ser prorrogado por
iguais e sucessivos periodos, mediante justificativa da Administracdo e interesse publico,
nos termos do art. 107 da Lei n°® 14.133/2021.

5.1.4. objeto podera ser rejeitado, no todo ou em parte, quando estiver sendo executado

em desconformidade com as exigéncias estabelecidas neste instrumento.

5.2. Local e horario da prestaciao dos servigos.

5.2.1. Os servigos contratados deverdo ser executados remotamente, via plataforma
tecnologica integrada ao WhatsApp Business API, e, quando necessario, presencialmente
nas dependéncias do CREA-MA, localizadas na Av. dos Holandeses, Quadra 35, Lote 08
- Calhau, Sao Luis/MA. CEP 65071-380.
5.2.2. Horario de Atendimento e Suporte:
v' Atendimento ao publico e operagio do sistema: das 08h00 as 14h00, de segunda
a sexta-feira;
v" Suporte técnico e manutengéo corretiva emergencial: disponivel 24 horas por dia,
7 dias por semana, garantindo continuidade e disponibilidade minima de 99% da
solucdo tecnologica;
v As solicitagdes de suporte deverdo ser registradas em canal oficial indicado pelo
CREA-MA, e atendidas conforme a prioridade e criticidade do problema.
5.2.3. Caso haja necessidade de atendimento presencial ou remoto fora do horario
padrao, a contratada devera ajustar a execucao mediante solicitagdo prévia da

fiscalizagdo, sem custo adicional para 0o CREA-MA.
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5.3. Rotinas a serem cumpridas

5.3.1. A empresa contratada devera cumprir as seguintes rotinas operacionais e
administrativas, garantindo a eficiéncia e continuidade dos servigos:
1. Monitoramento e Operacao do Sistema:

» Acompanhar diariamente o funcionamento da plataforma, assegurando
disponibilidade minima de 99%;

» Identificar e corrigir imediatamente falhas, erros ou interrupgoes;

» Manter registros de incidentes, solugdes aplicadas e agdes preventivas.

2. Atendimento e Automagao:

» Operar e manter o chatbot atualizado, com respostas automatizadas e fluxos de
atendimento conforme diretrizes do CREA-MA;

» Garantir a triagem e encaminhamento das demandas aos setores responsaveis,
quando necessario;

» Atualizar periodicamente conteudos, scripts e respostas automatizadas,
assegurando aderéncia as normas e procedimentos institucionais.

3. Relatorios e Indicadores:

» Gerar e disponibilizar relatérios periddicos de desempenho e estatisticos,
incluindo numero de atendimentos, respostas automatizadas, tempo médio de
resposta e satisfacdo do usuario;

» Fornecer indicadores mensais a fiscalizagdo do contrato, permitindo avaliagao da
eficiéncia do servico e planejamento de melhorias.

4. Treinamento e Capacitacao:

» Ministrar treinamento inicial e continuo para os servidores do CREA-MA que
operam ou supervisionam o sistema;

» Atualizar materiais de apoio, manuais e videos instrutivos sempre que houver
alteragdes na plataforma ou fluxos de atendimento.

5. Suporte Técnico:

» Disponibilizar suporte remoto e presencial conforme criticidade do problema,
garantindo resolucdo rapida de incidentes;

» Manter comunica¢do clara com a fiscalizagdo do contrato sobre status de
ocorréncias e agoes corretivas aplicadas.

6. Atualizagdes e Manutengao Evolutiva:
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» Implementar atualizagcdes peridodicas do sistema, incluindo melhorias de
desempenho, seguranga e novas funcionalidades;
» Garantir compatibilidade continua com a plataforma WhatsApp Business API e

demais sistemas integrados.

5.4. Materiais a serem disponibilizados

5.4.1. A empresa contratada devera fornecer os seguintes materiais € recursos, necessarios
para a plena execucdo e operagdo da solugdo tecnoldgica integrada ao WhatsApp
Business API:
1. Documentacao Técnica ¢ Manuais:
» Manuais de operacdo da plataforma e do chatbot;
» Documentos de configuracdo, integra¢do ¢ manutencao do sistema;
» Guias de treinamento para usudrios e gestores do CREA-MA.
2. Relatérios e Indicadores:
» Relatorios periddicos de atendimento, desempenho e estatisticas;
» Indicadores de eficiéncia operacional, volume de atendimentos, tempo médio de
resposta e satisfacao do usuario;
» Relatorios de incidentes e corregdes aplicadas.
3. Materiais de Treinamento:
» Apostilas, videos, tutoriais e apresentagdes;
» Recursos para capacitagao inicial e continua dos servidores responsaveis pelo uso
do sistema.
4. Ferramentas e Recursos Digitais:
» Acesso a plataforma do WhatsApp Business API, incluindo chatbots e painel de
gestdo;
» Licengas de softwares necessarios para operacdo e integragao da solugao;
» Canais de suporte técnico para comunicagao direta com a empresa contratada.
5. Atualizagdes ¢ Manutencao:
» Disponibilizagdo de atualizagdes de software, patches de seguranga e melhorias
funcionais;
» Documentagdo referente as alteragdes implementadas durante a vigéncia do

contrato.


http://www.creama.org.br/
mailto:gabinete@creama.org.br

SERVICO PUBLICO FEDERAL

CONSELHO REGIONAL DE ENGENHARIA E AGRONOMIA DO ESTADO DO MARANHAO - CREA-MA
Av. dos Holandeses, Quadra 35, Lote 08 - Calhau, S30 Luis/MA. CEP 65071-380 ® Fone: 2106-8300
Home Page: www.creama.org.br., gabinete@creama.org.br

5.5. Informacgoes relevantes para o dimensionamento da proposta

5.5.1. Para que as empresas interessadas apresentem propostas adequadas e compativeis

com as necessidades do CREA-MA, as seguintes informacoes sao relevantes:

1. Volume de Atendimento Estimado:
» Numero médio de interagdes diarias ¢ mensais via WhatsApp, considerando
atendimento automatizado e humano;
» Previsdo de crescimento do volume de atendimentos ao longo da vigéncia do
contrato.
2. Complexidade e Tipos de Demandas:
» Demandas simples, como informagdes sobre registro profissional e certiddes;
» Demandas complexas, que exigem encaminhamento para setores especificos ou
acompanhamento detalhado;
» Necessidade de relatorios analiticos e indicadores de desempenho.
3. Treinamento e Capacitagao:
» Numero estimado de servidores a serem treinados para operacdo da solugao;
» Periodicidade prevista para treinamentos de atualizag¢do ¢ capacitacdo continua
4. Suporte Técnico e Manutengao:
» Necessidade de suporte remoto e presencial;
» Disponibilidade minima do sistema e prazos de resposta para resolugdo de
incidentes.
6. Seguranca e Conformidade:
» Observancia da LGPD e demais normas de protecao de dados;
» Garantia de confidencialidade e integridade das informagoes tratadas.
7. Prazos e Entregas:
» Tempo maximo para implantagao inicial e inicio do funcionamento da solug¢ao;

» Periodicidade e formato de entrega de relatorios e indicadores a fiscalizacao.

6.1.0 contrato devera ser executado fielmente pelas partes, de acordo com as clausulas
avencadas e as normas da Lei n° 14.133, de 2021, e cada parte responderd pelas

consequéncias de sua inexecugao total ou parcial.
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6.2. Em caso de impedimento, ordem de paralisacdo ou suspensao do contrato, o
cronograma de execug¢do sera prorrogado automaticamente pelo tempo correspondente,

anotadas tais circunstancias mediante simples apostila.

6.3. As comunicagdes entre o 6rgao ou entidade e a contratada devem ser realizadas por
escrito sempre que o ato exigir tal formalidade, admitindo-se o uso de mensagem

eletronica para esse fim.

6.4. O orgao ou entidade poderd convocar o preposto da empresa para adocao de

providéncias que devam ser cumpridas de imediato.

6.5. Apos a assinatura do contrato ou instrumento equivalente, o 6rgao ou entidade podera
convocar o representante da empresa contratada para reuniao inicial para apresentagao do
plano de fiscalizacdo, que contera informacdes acerca das obrigacdes contratuais, dos
mecanismos de fiscalizagdo, das estratégias para execucdo do objeto, do plano
complementar de execugdo da contratada, quando houver, do método de aferi¢do dos

resultados e das sangdes aplicaveis, dentre outros.

6.6. Preposto
6.6.1. Servir como ponto de contato oficial entre a contratada ¢ 0o CREA-MA;

6.6.2. Garantir a coordenacdo das atividades, incluindo implantacdo, operacado,
manuten¢ao, suporte e atualizacdo da solugdo tecnoldgica;

6.6.3. Receber e atender solicitacoes da fiscalizacdo, garantindo resposta rapida e
adequada;

6.6.5. Apresentar relatérios de execucdo, indicadores de desempenho e registros de
incidentes;

6.6.6. Coordenar a equipe técnica da contratada designada para operagdo do sistema;
6.6.7. Propor melhorias e ajustes nos fluxos de atendimento e operacao do sistema.
6.6.8. O preposto sera responsavel por assegurar a execucdo integral do contrato,
conforme cldusulas, condigdes gerais e especificagdes técnicas;

6.6.9. Qualquer falha na comunicag@o ou na gestao das atividades do contrato ndo exime

a contratada de sua responsabilidade legal e contratual.
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6.7. Fiscalizacio
6.7.1. A execugdo do contrato devera ser acompanhada e fiscalizada pelo(s) fiscal(is) do

contrato, ou pelos respectivos substitutos (Lei n° 14.133, de 2021, art. 117, caput).

6.8. Fiscal técnico

6.8.1.0 fiscal técnico do contrato acompanhara a execugdo do contrato, para que sejam
cumpridas todas as condi¢des estabelecidas no contrato, de modo a assegurar os melhores

resultados para a Administragdo. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 22, VI);

6.8.2. O fiscal técnico do contrato anotara no historico de gerenciamento do contrato todas
as ocorréncias relacionadas a execugao do contrato, com a descri¢ao do que for necessario
para a regularizacdo das faltas ou dos defeitos observados. (Lei n® 14.133, de 2021, art.

117, §1°, e Decreto n° 11.246, de 2022, art. 22, II);

6.8.3. Identificada qualquer inexatiddo ou irregularidade, o fiscal técnico do contrato
emitira notificagdes para a corre¢do da execucao do contrato, determinando prazo para a

correcao. (Decreto n® 11.246, de 2022, art. 22, I1I);

6.8.4. O fiscal técnico do contrato informard ao gestor do contato, em tempo habil, a
situagdo que demandar decisao ou adocao de medidas que ultrapassem sua competéncia,
para que adote as medidas necessarias e saneadoras, se for o caso. (Decreto n° 11.246, de

2022, art. 22, IV);

6.8.5. No caso de ocorréncias que possam inviabilizar a execu¢do do contrato nas datas
aprazadas, o fiscal técnico do contrato comunicard o fato imediatamente ao gestor do

contrato. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 22, V);

6.8.6. O fiscal técnico do contrato comunicara ao gestor do contrato, em tempo habil, o
término do contrato sob sua responsabilidade, com vistas a tempestiva renovacao ou a

prorroga¢do contratual (Decreto n® 11.246, de 2022, art. 22, VII).

6.8.7. A fiscalizacdo técnica dos contratos deve avaliar constantemente através do
Instrumento de Medi¢do de Resultado (IMR), conforme previsto no [Anexo XXX]| OU
[outro instrumento substituto] para aferi¢do da qualidade da prestacdo dos servigos,
devendo haver o redimensionamento no pagamento com base nos indicadores

estabelecidos.
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6.8.8. Durante a execu¢do do objeto, fase do recebimento provisorio, o fiscal técnico
designado devera monitorar constantemente o nivel de qualidade dos servigos para evitar
a sua degeneracdo, devendo intervir para requerer a contratada a correcao das faltas,

falhas e irregularidades constatadas.

6.8.9. O fiscal técnico do contrato devera apresentar ao preposto da contratada a avaliagao
da execucdo do objeto ou, se for o caso, a avaliagdo de desempenho e qualidade da

prestacao dos servigos realizada.

6.8.10. O preposto devera apor assinatura no documento, tomando ciéncia da avaliacao

realizada.

6.8.11.A contratada poderé apresentar justificativa para a prestacdao do servigo com menor
nivel de conformidade, que podera ser aceita pelo fiscal técnico, desde que comprovada
a excepcionalidade da ocorréncia, resultante exclusivamente de fatores imprevisiveis e

alheios ao controle do prestador.

6.8.12. Na hipotese de comportamento continuo de desconformidade da prestagdao do
servigo em relacdo a qualidade exigida, bem como quando esta ultrapassar os niveis
minimos toleraveis previstos nos indicadores, além dos fatores redutores, devem ser

aplicadas as sang¢0Oes a contratada de acordo com as regras previstas no ato convocatorio.

6.8.13. E vedada a atribuigdo a contratada da avaliagdo de desempenho e qualidade da

prestacao dos servigos por ela realizada.

6.8.14.0 fiscal técnico podera realizar a avaliacao didria, semanal ou mensal, desde que
o periodo escolhido seja suficiente para avaliar ou, se for o caso, aferir o desempenho e

qualidade da prestagao dos servigos.

6.8.14.A fiscalizagdo do contrato, ao verificar que houve subdimensionamento da
produtividade pactuada, sem perda da qualidade na execug¢do do servico, deverd
comunicar a autoridade responsavel para que esta promova a adequacao contratual a
produtividade efetivamente realizada, respeitando-se os limites de altera¢dao dos valores

contratuais previstos na Lei n. 14.133/2021. (IN05/17 - art. 62)

6.8.15. A conformidade do material/técnica/equipamento a ser utilizado na execucao dos

servigos devera ser verificada juntamente com o documento da Contratada que contenha
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arelagdo detalhada destes, de acordo com o estabelecido neste Termo de Referéncia e na

proposta, informando as respectivas quantidades e especificacdes técnicas, tais como:

marca, qualidade e forma de uso. (art. 47, §2°, IN05/2017).

6.8.16. A fiscalizacdao da execug¢do dos servigos abrange, ainda, as seguintes rotinas:

>

>

Conferir se os servigos executados estdo em consondncia com as especificagdes

técnicas previstas no Termo de Referéncia e no contrato;

Acompanhar a implantagdo, funcionamento e desempenho da solugdo

tecnologica, avaliando resultados e cumprimento dos niveis de servico.

Monitorar rotinas diarias de atendimento ¢ automagdo, verificando a

disponibilidade do sistema e a qualidade das respostas automatizadas;

Analisar relatérios estatisticos, logs de operacdo e indicadores de desempenho

encaminhados pela contratada;
Validar os planos de acdo corretiva ou preventiva propostos pela contratada.

Avaliar periodicamente a eficiéncia do chatbot, do painel de gestdo e do
atendimento multicanal;

Solicitar ajustes ou melhorias em funcionalidades, fluxos e integragdes, conforme
necessidade operacional do CREA-MA;

Verificar o cumprimento da meta de disponibilidade minima de 99%.

Registrar e acompanhar ocorréncias, falhas e reclamacdes de usuarios;

Assegurar que os incidentes sejam solucionados dentro dos prazos definidos em
contrato;

Avaliar recorréncia de falhas e medidas corretivas aplicadas.

Acompanhar a execugdo dos treinamentos iniciais e continuos oferecidos pela
contratada;

Verificar a atualizagdo de materiais didaticos e manuais operacionais;
Fiscalizar o cumprimento dos prazos e qualidade do suporte técnico.

Emitir relatérios de fiscalizacdo mensais ou sempre que necessario, registrando
observacgoes, ocorréncias e recomendacoes;

Manter comunicacdo formal e continua com o preposto da contratada,
assegurando resposta e registro de todas as solicitagoes.

6.8.17. A fiscalizagdo de que trata esta clausula ndo exclui nem reduz a responsabilidade

da Contratada, inclusive perante terceiros, por qualquer irregularidade, ainda que
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resultante de imperfeigdes técnicas, vicios redibitorios, ou emprego de material
inadequado ou de qualidade inferior e, na ocorréncia desta, nao implica
corresponsabilidade da Contratante ou de seus agentes, gestores e fiscais, de

conformidade.

6.8.18. As disposi¢des previstas neste Termo de Referéncia nao excluem o disposto no
Anexo VIII da Instru¢ao Normativa SEGES/MP n° 05, de 2017, aplicavel no que for
pertinente a contratagdo, por for¢a da Instru¢do Normativa Seges/ME n° 98, de 26 de

dezembro de 2022.

6.8.19. Para efeito de recebimento provisorio, ao final de cada periodo mensal, o fiscal
técnico do contrato deverd apurar o resultado das avaliacdes da execucdo do objeto e, se
for o caso, a analise do desempenho e qualidade da prestagao dos servigos realizados em
consonancia com os indicadores previstos no ato convocatério, que podera resultar no
redimensionamento de valores a serem pagos a contratada, registrando em relatério a ser

encaminhado ao gestor do contrato.

6.9. Fiscalizacao Administrativa

6.9.1. O fiscal administrativo do contrato verificara a manutengdo das condigdes de
habilitacio da CONTRATADA, acompanhara o empenho, o pagamento, as garantias, as
glosas e a formalizagdo de apostilamento e termos aditivos solicitando quaisquer
documentos comprobatorios pertinentes, caso necessario (Art. 23, I e 11, do Decreto n°

11.246, de 2022).

6.9.2. Caso ocorra descumprimento das obriga¢des contratuais, o fiscal administrativo do
contrato atuard tempestivamente na solucdo do problema, reportando ao gestor do
contrato para que tome as providéncias cabiveis, quando ultrapassar a sua competéncia;

(Decreto n°® 11.246, de 2022, art. 2
3,IV).
6.10. Gestor do Contrato

6.10.1. fiscalizacdo do contrato contendo todos os registros formais da execucdo no
historico de gerenciamento do contrato, a exemplo da ordem de servigo, do registro de

ocorréncias, das alteragdes e das prorrogagdes contratuais, elaborando relatério com
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vistas a verificagdo da necessidade de adequagdes do contrato para fins de atendimento

da finalidade da administracao. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 21, IV).

6.10.2. O gestor do contrato acompanhard os registros realizados pelos fiscais do contrato,
de todas as ocorréncias relacionadas a execugdo do contrato ¢ as medidas adotadas,
informando, se for o caso, a autoridade superior aquelas que ultrapassarem a sua

competéncia. (Decreto n® 11.246, de 2022, art. 21, II).

6.10.3.0 gestor do contrato acompanhard a manuten¢do das condigdes de habilitagdo
contratada, para fins de empenho de despesa e pagamento, e anotara os problemas que
obstem o fluxo normal da liquidag¢do e do pagamento da despesa no relatorio de riscos

eventuais. (Decreto n® 11.246, de 2022, art. 21, III).

6.10.4. O gestor do contrato emitird documento comprobatorio da avalia¢ao realizada
pelos fiscais técnico, administrativo e setorial quanto ao cumprimento de obrigagdes
assumidas pelo contratado, com mengao ao seu desempenho na execu¢do contratual,
baseado nos indicadores objetivamente definidos e aferidos, e a eventuais penalidades
aplicadas, devendo constar do cadastro de atesto de cumprimento de obrigacdes. (Decreto

n°® 11.246, de 2022, art. 21, VIII).

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

X).

6.10.6. O gestor do contrato devera elaborar relatorio final com informagdes sobre a
consecucao dos objetivos que tenham justificado a contratacdo e eventuais condutas a
serem adotadas para o aprimoramento das atividades da Administragdo. (Decreto n°

11.246, de 2022, art. 21, VI).

6.10.7. O gestor do contrato deverd enviar a documentacdo pertinente ao setor de
contratos para a formalizacdo dos procedimentos de liquidagdo e pagamento, no valor

dimensionado pela fiscalizagdo e gestao nos termos do contrato.
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7.1. O pagamento sera mensal, condicionado a comprovagdo da efetiva prestacdo dos

servigos ¢ do pleno funcionamento da soluc¢do tecnoldgica. A medi¢do considerara a
disponibilidade do sistema (minimo de 99% de uptime), o cumprimento dos niveis de
servico (SLA), a entrega dos relatorios mensais de desempenho e o suporte técnico ativo.
O pagamento somente ocorrerd apos validacdo e aceite pela fiscalizagdo do contrato.

7.2. A medicao dar-se-4 mediante verificagdo da conformidade com as especificacdes
técnicas constantes deste Termo de Referéncia e do modelo aprovado, sendo necessaria
a apresentacdo da Nota Fiscal correspondente, acompanhada do Termo de Recebimento

ou Atesto da Fiscalizagao.

7.2. Do recebimento

7.2.1. O recebimento dos servicos sera realizado em duas etapas:
Recebimento Provisério:
» Efetuado pela fiscalizagdo do contrato apOs a entrega e ativagdo da solugdo
tecnologica, incluindo chatbot, automacao, painel de gestio e relatorios.
» Confirma o pleno funcionamento da plataforma e o atendimento aos niveis de
Servigo.
Recebimento Definitivo:
» Realizado apos periodo de validacdo e operagdao da solucdo, garantindo a
regularidade e conformidade de todos os servigos contratados.
» Formalizado por termo de recebimento definitivo, liberando o pagamento final

conforme previsto no contrato.
7.3. Liquidagao

7.3.1. Recebida a Nota Fiscal ou documento de cobranca equivalente, correrd o prazo de
10 (dez) dias uteis para fins de liquidagdo, na forma desta se¢do, prorrogéaveis por igual

periodo, nos termos do art. 7°, §2° da Instru¢do Normativa SEGES/ME n°® 77/2022.

7.3.2.0 prazo de que trata o item anterior sera reduzido a metade, mantendo-se a
possibilidade de prorrogacdo, no caso de contratagdes decorrentes de despesas cujos
valores ndo ultrapassem o limite de que trata o inciso II do art. 75 da Lei n°® 14.133, de

2021.
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7.3.3. Para fins de liquidagdo, o setor competente devera verificar se a nota fiscal ou
instrumento de cobranca equivalente apresentado expressa os elementos necessarios e

essenciais do documento, tais como:
» o prazo de validade;
a data da emissdo;
os dados do contrato e do 6rgao Contratante;

o periodo respectivo de execugdo do contrato;

YV V V VY

o valor a pagar; e
» eventual destaque do valor de retengdes tributarias cabiveis.

7.3.4. Havendo erro na apresentagao da nota fiscal ou instrumento de cobranga equivalente,
ou circunstancia que impe¢a a liquidacdo da despesa, esta ficard sobrestada até que o
CONTRATADO providencie as medidas saneadoras, reiniciando-se o prazo apos a

comprovagdo da regularizacdo da situacdo, sem 6nus ao CONTRATANTE;

7.3.5. A nota fiscal ou instrumento de cobranca equivalente deverd ser obrigatoriamente
acompanhado da comprovagado da regularidade fiscal, constatada por meio de consulta on-
line ao SICAF ou, na impossibilidade de acesso ao referido Sistema, mediante consulta aos

sitios eletronicos oficiais ou a documentac¢do mencionada no art. 68 da Lein® 14.133, de 2021.
7.3.6. Administragao devera realizar consulta ao SICAF para:
» verificar a manuten¢do das condi¢des de habilitagdo exigidas no edital;

» identificar possivel razdo que impega a participagdo em licitagdo, no ambito do
6rgao ou entidade, que implique proibi¢do de contratar com o Poder Publico,
bem como ocorréncias impeditivas indiretas INSTRUCAO NORMATIVA N°
3, DE 26 DE ABRIL DE 2018)

7.3.7. Constatando-se, junto ao SICAF, a situagao de irregularidade do CONTRATADO,
sera providenciada sua notificagdo, por escrito, para que, no prazo de 5 (cinco) dias uteis,
regularize sua situagcdo ou, no mesmo prazo, apresente sua defesa. O prazo podera ser

prorrogado uma vez, por igual periodo, a critério do CONTRATANTE.
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7.3.8. Nao havendo regularizagdo ou sendo a defesa considerada improcedente, o
CONTRATANTE devera comunicar aos orgaos responsaveis pela fiscalizacdo da
regularidade fiscal quanto a inadimpléncia do CONTRATADO, bem como quanto a
existéncia de pagamento a ser efetuado, para que sejam acionados os meios pertinentes e

necessarios para garantir o recebimento de seus créditos.

7.3.9. Persistindo a irregularidade, o CONTRATANTE deverda adotar as medidas
necessarias a rescisao contratual nos autos do processo administrativo correspondente,

assegurada ao CONTRATADO a ampla defesa.

7.3.10. Havendo a efetiva execucdo do objeto, os pagamentos serdo realizados
normalmente, até que se decida pela rescisdo do contrato, caso o CONTRATADO ndo

regularize sua situagdo junto ao SICAF.

7.4. Prazo de pagamento
7.4.1. O pagamento serd efetuado no prazo de até 10 (dez) dias Uteis contados da
finalizacdo da liquidacdo da despesa, conforme se¢do anterior, nos termos da Instrugao

Normativa SEGES/ME n2 77, de 2022.

7.4.2. No caso de atraso pelo CONTRATANTE, os valores devidos ao CONTRATADO serao
atualizados monetariamente entre o termo final do prazo de pagamento até a data de
sua efetiva realizacdo, mediante aplicacdo do indice 0,5% (meio por cento) ao més de

corre¢ao monetdria.

7.5. Forma de pagamento

7.5.1.0 pagamento sera realizado por meio de ordem bancéria, para crédito em banco,
agéncia e conta corrente indicados pelo CONTRATADO.

7.5.2. Sera considerada data do pagamento o dia em que constar como emitida a ordem
bancaria para pagamento.

7.5.3. Quando do pagamento, sera efetuada a retencdo tributdria prevista na legislacao
aplicavel.

7.5.4. O CONTRATADO regularmente optante pelo Simples Nacional, nos termos da
Lei Complementar n° 123, de 2006, nao sofrera a retengdo tributaria quanto aos impostos

e contribui¢des abrangidos por aquele regime. No entanto, o pagamento ficard
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condicionado a apresentacdo de comprovacao, por meio de documento oficial, de que faz

jus ao tratamento tributario favorecido previsto na referida Lei Complementar.

8.1. Forma de selecio e critério de julgamento da proposta
8.1.1. O contratado serd selecionado por meio de procedimento de dispensa de

licitacdo, na forma eletrénica, com fundamento na hipétese do art. 75, inciso | da Lei n?
14.133/2021 que autoriza a dispensa para contratacdo de servicos de tecnologia da
informacdo e comunicacdo de pequeno valor.

8.1.2. A selegdo da proposta sera realizada com base no critério de menor preco global,
considerando o valor total da solucdo tecnoldgica oferecida, incluindo implantagdo,
automacao, chatbot, painel de gestao, relatdrios, treinamento e suporte técnico.

8.1.3. O julgamento levara em conta a compatibilidade da proposta com as especificagdes
técnicas, a conformidade com os prazos de entrega e a comprovacdo de capacidade

técnica, garantindo a escolha da proposta mais vantajosa para a Administragao.

8.2. Forma de fornecimento

8.2.1. O fornecimento do objeto sera continuado, conforme demanda da

CONTRATANTE.

8.3. Exigéncias e habilitacdes.

8.3.1. Para fins de habilitacdo, devera o licitante comprovar os seguintes requisitos:
8.3.2. Empresario individual: inscricdo no Registro Publico de Empresas Mercantis, a
cargo da Junta Comercial da respectiva sede;

8.3.3. Microempreendedor Individual - MEIL: Certificado da Condicao de
Microempreendedor Individual - CCMEIL cuja aceitacdo ficara condicionada a
verificagdo da autenticidade no sitio https://www.gov.br/empresas-e
negocios/ptbr/empreendedor;

8.3.4. Sociedade empresaria, sociedade limitada unipessoal — SLU ou sociedade
identificada como empresa individual de responsabilidade limitada - EIRELI: inscri¢do

do ato constitutivo, estatuto ou contrato social no Registro Publico de Empresas
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Mercantis, a cargo da Junta Comercial da respectiva sede, acompanhada de documento
comprobatorio de seus administradores;

8.3.5. Sociedade empresaria estrangeira: portaria de autorizagdo de funcionamento no
Brasil, publicada no Diario Oficial da Unido e arquivada na Junta Comercial da unidade
federativa onde se localizar a filial, agéncia, sucursal ou estabelecimento, a qual sera
considerada como sua sede, conforme Instru¢do Normativa DREI/ME n.° 77, de 18 de
margo de 2020.

8.3.6. Sociedade simples: inscri¢do do ato constitutivo no Registro Civil de Pessoas
Juridicas do local de sua sede, acompanhada de documento comprobatério de seus
administradores;

8.3.7. Filial, sucursal ou agéncia de sociedade simples ou empresaria: inscri¢ao do ato
constitutivo da filial, sucursal ou agéncia da sociedade simples ou empresaria,
respectivamente, no Registro Civil das Pessoas Juridicas ou no Registro Publico de
Empresas Mercantis onde opera, com averbag@o no Registro onde tem sede a matriz
8.3.8. Sociedade cooperativa: ata de fundacdo e estatuto social, com a ata da assembleia
que o aprovou, devidamente arquivado na Junta Comercial ou inscrito no Registro Civil
das Pessoas Juridicas da respectiva sede, além do registro de que trata o art. 107 da Lei
n°® 5.764, de 16 de dezembro 1971.

8.3.9. Os documentos apresentados deverdo estar acompanhados de todas as alteragdes

ou da consolidagao respectiva.

8.4. Habilitacao fiscal, social e trabalhista
8.4.1. Prova de inscri¢ao no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas;

8.4.2. Prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, mediante apresentacao de
certiddo expedida conjuntamente pela Secretaria da Receita Federal do Brasil (RFB) e
pela Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional (PGFN), referente a todos os créditos
tributarios federais e a Divida Ativa da Unido (DAU) por elas administrados, inclusive
aqueles relativos a Seguridade Social, nos termos da Portaria Conjuntan® 1.751, de 02 de
outubro de 2014, do Secretario da Receita Federal do Brasil e da Procuradora-Geral da
Fazenda Nacional.

8.4.3. Prova de regularidade com o Fundo de Garantia do Tempo de Servigo (FGTS);
8.4.4. Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho,

mediante a apresentacdo de certiddo negativa ou positiva com efeito de negativa, nos
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termos do Titulo VII-A da Consolidagao das Leis do Trabalho, aprovada pelo Decreto-
Lein® 5.452, de 1° de maio de 194.

8.4.5. Prova de inscri¢do no cadastro de contribuintes Estadual relativo ao domicilio ou
sede do fornecedor, pertinente ao seu ramo de atividade e compativel com o objeto
contratual;

8.4.6. Prova de regularidade com a Fazenda Estadual do domicilio ou sede do fornecedor,
relativa a atividade em cujo exercicio contrata ou concorre;

8.4.7. Caso o fornecedor seja considerado isento dos tributos Estadual relacionados ao
objeto contratual, devera comprovar tal condicdo mediante a apresentagdo de declaragdo
da Fazenda respectiva do seu domicilio ou sede, ou outra equivalente, na forma da lei.
8.4.8. 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 inscri¢cdo nos cadastros de contribuintes estadual
e municipal.

8.4.9. Em cumprimento ao art. 6° da Lei 10.522 de 19 de julho de 2002 (Impossibilidade
de Contratar/renovar contrato com empresa inscrita no Cadin), prova de que ndo haja
registro no Cadastro Informativo de créditos ndo quitados do setor publico federal
(Cadin).

8.4.10. Prova de regularidade fiscal do contratado com consulta ao Cadastro Nacional de
Empresas Inidoneas e Suspensas (Ceis) e o Cadastro Nacional de Empresas Punidas

(Cnep).

8.5. Qualificacdo Economico-Financeira

8.5.1. Certiddo negativa de insolvéncia civil expedida pelo distribuidor do domicilio ou
sede do licitante, caso se trate de pessoa fisica, desde que admitida a sua participagdao na
licitacdo (art. 5°, inciso 11, alinea “c”, da Instru¢ao Normativa Seges/ME n° 116, de 2021),
ou de sociedade simples;

8.5.2. Certidao negativa de faléncia expedida pelo distribuidor da sede do fornecedor -
Lei n°® 14.133, de 2021, art. 69, caput, inciso II);

8.5.3. Balango patrimonial, demonstracdo de resultado de exercicio e demais

demonstragdes contabeis dos 2 (dois) anos.
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8.6. Qualificacao técnica

8.6.1. Para fins de habilitagdo, a licitante deverd comprovar sua capacidade técnica
mediante a apresentacdo dos seguintes documentos, nos termos do art. 67 da Lei n°
14.133/2021, compativeis com as caracteristicas, quantidades e prazos do objeto da
presente contratagao.
8.6.2. Apresentar atestado(s) de capacidade técnica emitido(s) por pessoa juridica de
direito publico ou privado, que comprove(m) que a licitante executou, de forma
satisfatoria, servicos compativeis em caracteristicas, quantidades e prazos com o objeto
desta contratagdo, compreendendo, no minimo, as seguintes atividades:
» Desenvolvimento, implantagdo ou fornecimento de plataforma tecnologica
integrada a API oficial do WhatsApp Business;
» Implementacdo de chatbots ou sistemas de automagdo de mensagens e
atendimento digital;
» Disponibilizagdo de painel de gestdo e relatorios estatisticos de atendimentos
multicanais;

» Prestagdo de suporte técnico e treinamento operacional aos usuarios da

plataforma.

8.6.3.0(s) atestado(s) deverdo conter, sempre que possivel, a descricdo do servico
prestado, o periodo de execugdo, a identificagdo da contratante e a assinatura do
responsavel pela emissao.
8..6.4. Indicacao de profissional(is) de nivel técnico ou superior, integrante(s) do quadro
permanente da licitante ou com vinculo contratual formal, devidamente comprovado,
detentor(es) de experiéncia compativel com o objeto da licitagdo, mediante apresentacao
de:
» Curriculo(s) demonstrando experiéncia em desenvolvimento e integracdo de
sistemas com a API oficial do WhatsApp Business ou plataformas equivalentes;
» Certificados de capacitag@o ou qualificagdo técnica em tecnologias de automagao,
atendimento omnichannel ou plataformas reconhecidas no mercado (tais como

Zenvia, Twilio, Take Blip, Weni, entre outras), quando houver;
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» Comprovacao do vinculo com a empresa, por meio de CTPS, contrato de trabalho,
contrato social, contrato de prestagdo de servigos ou declaracdo de vinculo
técnico.

8.6.5.Podera ser exigida, a critério da Administragdo, demonstragdo técnica da solucao
ofertada, para comprovacao das funcionalidades minimas requeridas, incluindo:

» Integragao efetiva com o WhatsApp Business API;

» Funcionamento do chatbot e das automagdes de mensagens;

» Acesso ao painel de gestdo com acompanhamento em tempo real;

» Emissdo de relatorios estatisticos de atendimentos.

8.6.6. A ndo comprovacao das funcionalidades minimas podera acarretar na inabilitagao
técnica da licitante.

8.6.7.A licitante devera apresentar comprovagao de que possui as licengas, autorizagdes
e credenciamentos necessarios para operacao da solugdo ofertada, incluindo, mas nao se
limitando a:

» Licenga ou credenciamento junto a Meta (Facebook/WhatsApp) para utilizagao
da API oficial do WhatsApp Business, diretamente ou por intermédio de parceiro
autorizado (Business Solution Provider — BSP);

» Declaragao ou documento comprobatdrio de que o sistema utiliza a API oficial,
ndo sendo permitido o uso de ferramentas ou integracdes ndo homologadas pela
Meta;

» Licengas de uso de software, plataforma e componentes tecnologicos necessarios
a plena execug¢do do servico;

» Comprovacao de conformidade com a Lei Geral de Prote¢do de Dados — LGPD
(Let n° 13.709/2018), mediante declaracdo formal de adequagdo e
responsabilidade sobre o tratamento de dados pessoais.

8.6.8. Caso a licitante utilize plataforma de terceiros, devera apresentar declara¢do do
desenvolvedor ou parceiro oficial autorizando o uso e integracdo da solugdo para o
contratante.

8.6.9. A licitante deverd apresentar plano de continuidade de servigos e suporte técnico,
contendo:

» Descrigdo dos canais de atendimento (telefone, e-mail, chat, plataforma de

tickets); Niveis de servico (SLA - indicador que mede a qualidade e o desempenho
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de um servigo, comparando o que foi entregue com o que foi prometido e
acordado) previstos, incluindo prazos de resposta e solucdo de incidentes;
Disponibilidade minima da plataforma de 99% (uptime mensal — periodo em que
a plataforma esteve disponivel);

» Procedimentos de contingéncia em caso de falha, atualizag@o ou indisponibilidade
do sistema.

8.6.10. A licitante devera apresentar declaragao técnica detalhando os mecanismos de
seguranga da informagao utilizados pela solugdo, incluindo:

» Criptografia ponta a ponta para dados em transito e em repouso;
Adocao de autenticagao multifator (MFA) e controle de acessos;

» Armazenamento de dados em servidores localizados em territorio nacional ou em
ambientes compativeis com a LGPD (ex.: AWS, Google Cloud, Azure);
Procedimentos de backup e retencao de dados.

8.6.11. A licitante deverd garantir que a solucdo se mantenha atualizada conforme
alteracdes da API oficial do WhatsApp Business e demais integragcdes (Instagram,
Facebook, etc.), comprometendo-se a realizar as atualizagcdes necessdrias sem Onus

adicional ao contratante durante a vigéncia contratual.

8.6.12. A licitante devera disponibilizar relatorios peridodicos de desempenho contendo,
no minimo:

» Volume de mensagens processadas;

» Indicadores de tempo médio de resposta e satisfacao;
» Registro de falhas e tempo de indisponibilidade;

» Dados estatisticos de atendimentos multicanais.

9.1.A estimativa do valor anual para fornecimento é de XXXXX

9.2. em caso de alteragdo ou extingao de quaisquer tributos ou encargos legais ou
superveniéncia de disposicdes legais, com comprovada repercussdo sobre os precos
registrados;

9.3. Os precos registrados poderdo ser reajustados anualmente, com base na variacdo
do IPCA, apurada no periodo de 12 meses, contados da data da apresentacdo da

proposta.
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13.4 poderao ser repactuados, a pedido do interessado, conforme critérios definidos

para a contratacdo.

10.1. As despesas decorrentes da contratacdo da solucdo tecnoldgica integrada ao
aplicativo WhatsApp Business API, contemplando chatbot, automag¢dao de mensagens,
painel de gestao, relatérios estatisticos, treinamento e suporte técnico, correrdo a conta
de dotagdo orgamentdria propria da unidade requisitante, consignada no orgamento

vigente. 6.2.2.1.1.01.04.09.005 servicos de informatica.

11.1. Submeto o presente Termo de Referéncia a aprovacgao do Superintendente
Operacional do CREA-MA.

Documento assinado digitalmente

g V.b MARISA VIEIRA DA SILVA S3o Luis, 23 de novembro de 2025
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