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CONTRATANTE (UASG)
(927374)

OBJETO

Contratacdo de empresa especializada e homologada pelo Whatsapp
Business APl para o fornecimento de Sistema de Atendimento Digital
Multicanal (Omnichannel) que permita a implementacdo de atendimento
humano e automatizado com Inteligéncia Artificial, na modalidade Software
como Servico (SaaS), pelo periodo de 24 (vinte e quatro) meses, incluindo
Implantacdo, Treinamento, Assisténcia Técnica, Aplicativos e provedor de
mensagens oficial, de acordo com as quantidades e caracteristicas dispostas
no Termo de Referéncia, Anexo | deste Edital, e seus anexos.

VALOR TOTAL DA CONTRATACAO
R$ 99.105,60

DATA DA SESSAO PUBLICA
Dia 20/03/2026 as 09h (horario de Brasilia)

CRITERIO DE JULGAMENTO:
menor prego por grupo

MODO DE DISPUTA:
aberto e fechado

TRATAMENTO FAVORECIDO ME/EPP/EQUIPARAI@ -
SIM

[=]

MARGEM DE PREFERENCIA PARA ALGUM ITEM E‘-

NAO

Baixe o APP Compras.gov.br
e apresente sua proposta!l
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PREGAO ELETRONICO N2 90001/2026
(Processo Administrativo n° 28401/2025)

Torna-se publico que o Conselho Regional de Enfermagem do Rio Grande do Sul/Coren-RS,
por meio do Pregoeiro, nomeado pela Portaria 414/2024 e Comissao de Contratacdo designada no
processo (ID 6531), sediado a Avenida Plinio Brasil Milano, n? 1155, bairro Boa Vista, em Porto Alegre-RS,
realizara licitagdo, na modalidade PREGAO ELETRONICO, na forma ELETRONICA, nos termos da Lei n?
14.133, de 1° de abril de 2021, e demais legislacdo aplicavel e, ainda, de acordo com as condi¢des
estabelecidas neste Edital.

1. DO OBJETO

1.1. O objeto da presente licitagdo € a contratacdo de empresa especializada e homologada pelo
Whatsapp Business API para o fornecimento de Sistema de Atendimento Digital Multicanal (Omnichannel)
que permita a implementacdo de atendimento humano e automatizado com Inteligéncia Artificial, na
modalidade Software como Servico (SaaS), pelo periodo de 24 (vinte e quatro) meses, incluindo
Implantagéo, Treinamento, Assisténcia Técnica, Aplicativos e provedor de mensagens oficial,, conforme
condi¢cdes, quantidades e exigéncias estabelecidas neste Edital e seus anexos.

1.2. A licitagéo sera realizada em grupo Unico, formado por 03 (irés) itens, conforme tabela constante no
Termo de Referéncia, devendo o licitante oferecer proposta para todos os itens que o compdem.

2. DA PARTICIPACAO NA LICITACAO

2.1. Poderdo participar deste certame os interessados previamente credenciados no Sistema de
Cadastramento Unificado de Fornecedores - SICAF e no Sistema de Compras do Governo Federal
(www.gov.br/compras).

2.2. Os interessados deverdo atender as condi¢cdes exigidas no cadastramento no Sicaf até o terceiro
dia atil anterior a data prevista para recebimento das propostas.

2.3. O licitante responsabiliza-se exclusiva e formalmente pelas transag¢bes efetuadas em seu nome,
assume como firmes e verdadeiras suas propostas e seus lances, inclusive os atos praticados diretamente
ou por seu representante, excluida a responsabilidade do provedor do sistema ou do érgédo ou entidade
promotora da licitagdo por eventuais danos decorrentes de uso indevido das credenciais de acesso, ainda
que por terceiros.

2.4. E de responsabilidade do cadastrado conferir a exatiddo dos seus dados cadastrais nos Sistemas
relacionados no item anterior e manté-los atualizados junto aos 6rgdos responsaveis pela informagao,
devendo proceder, imediatamente, a corregdo ou a alteracao dos registros tao logo identifique incorrecao ou
aqueles se tornem desatualizados.

2.5. A ndo observéancia do disposto no item anterior podera ensejar desclassificagdo no momento da
habilitagéo.
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2.6. Sera concedido tratamento favorecido para as microempresas e empresas de pequeno porte, para
as sociedades cooperativas mencionadas no artigo 16 da Lei n® 14.133, de 2021, para o agricultor familiar,
o produtor rural pessoa fisica e para o microempreendedor individual - MEI, nos limites previstos da Lei
Complementar n® 123, de 2006 e do Decreto n® 8.538, de 2015.

2.7. Nao poderao disputar esta licitagao:

2.7.1 aquele que ndo atenda as condigbes deste Edital e seu(s) anexo(s);
2.7.2 sociedade que desempenhe atividade incompativel com o objeto da licitagao;
2.7.3 empresas estrangeiras que nao tenham representacdo legal no Brasil com poderes

expressos para receber citagdo e responder administrativa ou judicialmente;

2.7.4 autor do anteprojeto, do projeto basico ou do projeto executivo, pessoa fisica ou juridica,
quando a licitacao versar sobre servigos ou fornecimento de bens a ele relacionados;

2.7.5 empresa, isoladamente ou em consorcio, responsavel pela elaboracdo do projeto basico ou
do projeto executivo, ou empresa da qual o autor do projeto seja dirigente, gerente, controlador, acionista
ou detentor de mais de 5% (cinco por cento) do capital com direito a voto, responsével técnico ou
subcontratado, quando a licitagédo versar sobre servigos ou fornecimento de bens a ela necessérios;

2.7.6 pessoa fisica ou juridica que se encontre, ao tempo da licitagédo, impossibilitada de participar
da licitagdo em decorréncia de sang¢do que Ihe foi imposta;

2.7.7 aquele que mantenha vinculo de natureza técnica, comercial, econémica, financeira,
trabalhista ou civil com dirigente do 6rgdo ou entidade contratante ou com agente publico que
desempenhe funcdo na licitagdo ou atue na fiscalizagdo ou na gestdo do contrato, ou que deles seja
cbnjuge, companheiro ou parente em linha reta, colateral ou por afinidade, até o terceiro grau;

2.7.8 empresas controladoras, controladas ou coligadas, nos termos da Lei n® 6.404, de 15 de
dezembro de 1976, concorrendo entre si;

279 pessoa fisica ou juridica que, nos 5 (cinco) anos anteriores a divulgagao do edital, tenha
sido condenada judicialmente, com ftransito em julgado, por exploragdo de trabalho infantil, por
submissdo de trabalhadores a condigées analogas as de escravo ou por contratagdo de adolescentes
nos casos vedados pela legisla¢ao trabalhista;

2.7.10 Organizag6es da Sociedade Civil de Interesse Publico - OSCIP, atuando nessa condigéo;

2.8. Nao poderd participar, direta ou indiretamente, da licitagdo ou da execugdo do contrato agente
publico do 6rgdo ou entidade contratante, devendo ser observadas as situagbes que possam configurar
conflito de interesses no exercicio ou apds o exercicio do cargo ou emprego, nos termos da legislacao que
disciplina a matéria, conforme § 12 do art. 92 da Lei n® 14.133, de 2021.

2.9. O impedimento de que trata o item 2.7.6 serd também aplicado ao licitante que atue em substituicao
a outra pessoa, fisica ou juridica, com o intuito de burlar a efetividade da san¢éo a ela aplicada, inclusive a
sua controladora, controlada ou coligada, desde que devidamente comprovado o ilicito ou a utilizagéo
fraudulenta da personalidade juridica do licitante.

2.10. A critério da Administracdo e exclusivamente a seu servi¢o, o autor dos projetos e a empresa a que
se referem os itens 2.7.4 e 2.7.5 poderdo participar no apoio das atividades de planejamento da
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contratacdo, de execugdo da licitagdo ou de gestdo do contrato, desde que sob supervisdo exclusiva de
agentes publicos do érgao ou entidade.

2.11. Equiparam-se aos autores do projeto as empresas integrantes do mesmo grupo econdmico.

2.12. O disposto nos itens 2.7.4 e 2.7.5 ndo impede a licitagdo ou a contratacdo de servigo que inclua
como encargo do contratado a elaboragdo do projeto bésico e do projeto executivo, nas contratagées
integradas, e do projeto executivo, nos demais regimes de execugao.

2.13. Em licitagbes e contratagbes realizadas no ambito de projetos e programas parcialmente
financiados por agéncia oficial de cooperagdo estrangeira ou por organismo financeiro internacional com
recursos do financiamento ou da contrapartida nacional, ndo podera participar pessoa fisica ou juridica que
integre o rol de pessoas sancionadas por essas entidades ou que seja declarada inidénea nos termos da
Lei n? 14.133, de 2021.

2.14. A vedacado de que trata o item 2.8 estende-se a terceiro que auxilie a condugdo da contratagéo na
qualidade de integrante de equipe de apoio, profissional especializado ou funcionério ou representante de
empresa que preste assessoria técnica.

3. DO ORCAMENTO ESTIMADO

3.1. O orgamento estimado da presente contratacdo nao sera de carater sigiloso.

4. DA APRESENTAGAO DA PROPOSTA E DOS DOCUMENTOS DE HABILITAGAO

41. Na presente licitacdo, a fase de habilitacdo sucedera as fases de apresentagdo de propostas e
lances e de julgamento.

4.2. Os licitantes encaminhardo, exclusivamente por meio do sistema eletrénico, a proposta com o preco
ou o percentual de desconto, conforme o critério de julgamento adotado neste Edital, até a data e o horario
estabelecidos para abertura da sesséo publica.

4.3. No cadastramento da proposta inicial, o licitante declarard, em campo préprio do sistema, que:

4.3.1 esta ciente e concorda com as condi¢des contidas no edital e seus anexos, bem como de
que a proposta apresentada compreende a integralidade dos custos para atendimento dos direitos
trabalhistas assegurados na Constituicdo Federal, nas leis trabalhistas, nas normas infralegais, nas
convengdes coletivas de trabalho e nos termos de ajustamento de conduta vigentes na data de sua
entrega em definitivo e que cumpre plenamente os requisitos de habilitagdo definidos no instrumento
convocatorio;

43.2 nao emprega menor de 18 anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e ndo emprega
menor de 16 anos, salvo menor, a partir de 14 anos, na condi¢cao de aprendiz, nos termos do artigo 7°,
XXXIII, da Constituicao;

4.3.3 nao possui empregados executando trabalho degradante ou forgado, observando o disposto
nos incisos lll e IV do art. 12 e no inciso Il do art. 5° da Constituigcdo Federal;
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43.4 cumpre as exigéncias de reserva de cargos para pessoa com deficiéncia e para reabilitado
da Previdéncia Social, previstas em lei e em outras normas especificas.

4.4. O licitante organizado em cooperativa devera declarar, ainda, em campo proprio do sistema
eletrénico, que cumpre os requisitos estabelecidos no artigo 16 da Lei n® 14.133, de 2021.

4.5. No caso das empresas que foram beneficiadas pela Lei n® 12.546, de 2011, as propostas de pregos
deverdo ser apresentadas com as aliquotas em vigor, nos termos da Lei n® 14.973, de 2024, aplicaveis para
0 ano de apresentagao da proposta.

451 A pedido da empresa contratada, o preco do contrato podera ser revisto, nos termos do art.
134 c/c art. 136, |, da Lei n® 14.133, de 2021, apds efetiva majoragao das aliquotas, conforme regime de
transigao previsto no art. 9°A e 9%-B da Lei n® 12.546, de 2011, com a redagao dada pela Lei n? 14.973,
de 2024.

4.6. O fornecedor enquadrado como microempresa, empresa de pequeno porte ou sociedade
cooperativa devera declarar, ainda, em campo proprio do sistema eletrbnico, que cumpre os requisitos
estabelecidos no artigo 3° da Lei Complementar n® 123, de 2006, estando apto a usufruir do tratamento
favorecido estabelecido em seus arts. 42 a 49, observado o disposto nos §§ 1° ao 3° do art. 4%, da Lei n®
14.133, de 2021.

4.6.1 No item exclusivo para participagdo de microempresas e empresas de pequeno porte, a
assinalagédo do campo “ndo” impedira o prosseguimento no certame, para aquele item;

46.2 Nos itens em que a participacdo ndo for exclusiva para microempresas e empresas de
pequeno porte, a assinalagdo do campo “ndo” apenas produzira o efeito de o licitante n&o ter direito ao
tratamento favorecido previsto na Lei Complementar n® 123, de 2006, mesmo que microempresa,
empresa de pequeno porte ou sociedade cooperativa.

4.7. Nao podera se beneficiar do tratamento juridico diferenciado estabelecido nos arts. 42 a 49 da Lei
Complementar n® 123, de 2006, a pessoa juridica:

4.7.1 de cujo capital participe outra pessoa juridica;

4.7.2 que seja filial, sucursal, agéncia ou representagéo, no Pais, de pessoa juridica com sede no
exterior;

4.7.3 de cujo capital participe pessoa fisica que seja inscrita como empresario ou seja sécia de

outra empresa que receba tratamento juridico diferenciado nos termos da Lei Complementar n® 123, de
2006, desde que a receita bruta global ultrapasse o limite de que trata o inciso Il do art. 32 da referida lei;

4.7.4 cujo titular ou sécio participe com mais de 10% (dez por cento) do capital de outra empresa
nao beneficiada pela Lei Complementar n? 123, de 2006, desde que a receita bruta global ultrapasse o
limite de que trata o inciso Il do art. 3° da referida lei;

4.7.5 cujo sécio ou titular seja administrador ou equiparado de outra pessoa juridica com fins
lucrativos, desde que a receita bruta global ultrapasse o limite de que trata o inciso Il do art. 3° da
referida lei;

4.7.6 constituida sob a forma de cooperativas, salvo as de consumo;

4.7.7 que participe do capital de outra pessoa juridica;
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4.7.8 que exerga atividade de banco comercial, de investimentos e de desenvolvimento, de caixa
econdmica, de sociedade de crédito, financiamento e investimento ou de crédito imobiliario, de corretora
ou de distribuidora de titulos, valores mobilidrios e cambio, de empresa de arrendamento mercantil, de
seguros privados e de capitalizagao ou de previdéncia complementar;

4.7.9 resultante ou remanescente de cisdo ou qualquer outra forma de desmembramento de
pessoa juridica que tenha ocorrido em um dos 5 (cinco) anos-calendario anteriores;

4710 constituida sob a forma de sociedade por agdes.

4.7.11 cujos titulares ou so6cios guardem, cumulativamente, com o contratante do servico, relacao

de pessoalidade, subordinacédo e habitualidade.

4.8. O licitante devera declarar em campo préprio do sistema que desenvolve programa de integridade,
nos termos do Decreto n? 12.304, de 2024, e da Portaria Normativa SE/CGU n® 226, de 9 de setembro de
2025, para fazer jus ao beneficio do critério de desempate previsto no art. 60, caput, inciso IV, da lei n.
14.133, de 2021.

4.9. A falsidade da declaracdo de que trata os itens 4.3, 4.6 ou 4.8 sujeitard o licitante as sangdes
previstas na Lei n® 14.133, de 2021, e neste Edital.

4.10. Os licitantes poderdo retirar ou substituir a proposta ou, na hipétese de a fase de habilitacdo
anteceder as fases de apresenta¢do de propostas e lances e de julgamento, os documentos de habilitagao
anteriormente inseridos no sistema, até a abertura da sesséo publica.

4.11. Nao havera ordem de classificagdo na etapa de apresentagéo da proposta e dos documentos de
habilitacdo pelo licitante, o que ocorrera somente apds os procedimentos de abertura da sessao publica e
da fase de envio de lances.

4.12. Serao disponibilizados para acesso publico os documentos que compdem a proposta dos licitantes
convocados para apresentagao de propostas, apds a fase de envio de lances.

4.13. Desde que disponibilizada a funcionalidade no sistema, o licitante podera parametrizar o seu valor
final minimo ou o seu percentual de desconto méaximo quando do cadastramento da proposta e obedecera
as seguintes regras:

4.13.1 a aplicacdo do intervalo minimo de diferenca de valores ou de percentuais entre os lances,
que incidira tanto em relagao aos lances intermediarios quanto em relagdo ao lance que cobrir a melhor
oferta; e

413.2 os lances serdo de envio automatico pelo sistema, respeitado o valor final minimo, caso
estabelecido, e o intervalo de que trata o subitem acima.

4.14. O valor final minimo ou o percentual de desconto final maximo parametrizado no sistema podera ser
alterado pelo fornecedor durante a fase de disputa, sendo vedado:

4141 valor superior a lance ja registrado pelo fornecedor no sistema, quando adotado o critério de
julgamento por menor prego; e

4.14.2 percentual de desconto inferior a lance ja registrado pelo fornecedor no sistema, quando
adotado o critério de julgamento por maior desconto.
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4.15. O valor final minimo ou o percentual de desconto final maximo parametrizado na forma do item 4.13
possuira carater sigiloso para os demais fornecedores e para o érgao ou entidade promotora da licitagao,
podendo ser disponibilizado estrita e permanentemente aos 6rgaos de controle externo e interno.

4.16. Cabera ao licitante interessado em participar da licitagdo acompanhar as operagbes no sistema
eletrbnico durante o processo licitatério e se responsabilizar pelo 6nus decorrente da perda de negdécios
diante da inobservancia de mensagens emitidas pela Administra¢gdo ou de sua desconexao.

4.17. O licitante devera comunicar imediatamente ao provedor do sistema qualquer acontecimento que
possa comprometer o sigilo ou a seguranga, para imediato bloqueio de acesso.

5. DO PREENCHIMENTO DA PROPOSTA

5.1. O licitante devera enviar sua proposta mediante o preenchimento, no sistema eletrénico, dos
seguintes campos:

5.1.1 valor unitério e total dos itens e valor total do grupo, considerando como maximos os valores
descritos para cada item, conforme ponto 1.1 do Termo de Referéncia;

5.2. Todas as especificagdes do objeto contidas na proposta vinculam o licitante.

5.3. Nos valores propostos estardo inclusos todos os custos operacionais, encargos previdenciarios,
trabalhistas, tributarios, comerciais e quaisquer outros que incidam direta ou indiretamente na execugéao do
objeto.

5.4. Os precos ofertados, tanto na proposta inicial, quanto na etapa de lances, serdo de exclusiva
responsabilidade do licitante, ndo Ihe assistindo o direito de pleitear qualquer alteracédo, sob alegacéo de
erro, omissao ou qualquer outro pretexto.

5.5. Se o regime tributario da empresa implicar o recolhimento de tributos em percentuais varidveis, a
cotacdo adequada serd a que corresponde a média dos efetivos recolhimentos da empresa nos ultimos
doze meses.

5.6. Independentemente do percentual de tributo inserido na planilha, no pagamento seréo retidos na
fonte os percentuais estabelecidos na legislagéo vigente.

5.7. Na presente licitagdo, a Microempresa e a Empresa de Pequeno Porte poderdo se beneficiar do
regime de tributacdo pelo Simples Nacional.

5.8. A apresentacdo das propostas implica obrigatoriedade do cumprimento das disposicdes nelas
contidas, em conformidade com o que dispde o Termo de Referéncia, assumindo o proponente o
compromisso de executar o objeto licitado nos seus termos, bem como de fornecer os materiais,
equipamentos, ferramentas e utensilios necessarios, em quantidades e qualidades adequadas a perfeita
execucao contratual, promovendo, quando requerido, sua substituicao.

5.9. O prazo de validade da proposta ndo sera inferior a 60 (sessenta) dias, a contar da data de sua
apresentagao.

5.10. Os licitantes devem respeitar os precos maximos estabelecidos nas normas de regéncia de
contratagdes publicas federais, quando participarem de licitagdes publicas;
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5.11. Caso o critério de julgamento seja o de menor prego, os licitantes devem respeitar os precos
maximos previstos no Termo de Referéncia;

5.12. Caso o critério de julgamento seja o de maior desconto, o preco j& decorrente da aplicagdo do
desconto ofertado devera respeitar os pre¢cos maximos previstos no Termo de Referéncia.

5.13. O descumprimento das regras supramencionadas pode ensejar a responsabilizacdo pelo Tribunal
de Contas da Unido e, ap6s o devido processo legal, gerar as seguintes consequéncias: assinatura de
prazo para a adog¢do das medidas necessérias ao exato cumprimento da lei, nos termos do art. 71, inciso
IX, da Constituicdo; ou condenagcdo dos agentes publicos responsaveis e da empresa contratada ao
pagamento dos prejuizos ao erario, caso verificada a ocorréncia de superfaturamento por sobrepreco na
execucgdo do contrato.

6. DA ABERTURA DA SESSAO, CLASSIFICACAO DAS PROPOSTAS E FORMULAGAO DE LANCES

6.1. A abertura da presente licitagdo dar-se-a automaticamente em sessao publica, por meio de sistema
eletrénico, na data, horario e local indicados neste Edital.

6.2. Os licitantes poderao retirar ou substituir a proposta ou os documentos de habilitacdo, quando for o
caso, anteriormente inseridos no sistema, até a abertura da sesséo publica.

6.3. O sistema disponibilizara campo préprio para troca de mensagens entre o Pregoeiro e os licitantes.

6.4. Iniciada a etapa competitiva, os licitantes deverdo encaminhar lances exclusivamente por meio de
sistema eletronico, sendo imediatamente informados do seu recebimento e do valor consignado no registro.

6.5. O lance devera ser ofertado pelo valor unitario do item.

6.6. Os licitantes poderao oferecer lances sucessivos, observando o horério fixado para abertura da
sessdo e as regras estabelecidas no Edital.

6.7. O licitante somente podera oferecer lance de valor inferior ao ultimo por ele ofertado e registrado
pelo sistema.

6.8. O intervalo minimo de diferenca de valores ou percentuais entre os lances, que incidira tanto em
relagcdo aos lances intermediarios quanto em relagdo & proposta que cobrir a melhor oferta devera ser 1%
(um por cento).

6.9. O licitante podera, uma Unica vez, excluir seu ultimo lance ofertado, no intervalo de quinze
segundos apos o registro no sistema, na hipétese de lance inconsistente ou inexequivel.

6.10. O procedimento seguira de acordo com o modo de disputa “aberto e fechado”, onde os licitantes
apresentarao lances publicos e sucessivos, com lance final e fechado.

6.10.1 A etapa de lances da sessdo publica tera duracdo inicial de quinze minutos. Apds esse
prazo, o sistema encaminhara aviso de fechamento iminente dos lances, apds o que transcorrera o
periodo de até dez minutos, aleatoriamente determinado, findo o qual sera automaticamente encerrada a
recepcao de lances.

6.10.2 Encerrado o prazo previsto no subitem anterior, o sistema abrir4 oportunidade para que o
autor da oferta de valor mais baixo e os das ofertas com pregos até 10% (dez por cento) superiores
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aquela possam ofertar um lance final e fechado em até cinco minutos, o qual sera sigiloso até o
encerramento deste prazo.

6.10.3 Nao havendo pelo menos trés ofertas nas condigbes definidas neste item, poderdo os
autores dos melhores lances subsequentes, na ordem de classificagcdo, até o maximo de trés, oferecer
um lance final e fechado em até cinco minutos, o qual sera sigiloso até o encerramento deste prazo.

6.11.  Apds o término dos prazos estabelecidos nos subitens anteriores, o sistema ordenara e divulgara os
lances segundo a ordem crescente de valores.

6.12. N&o serdo aceitos dois ou mais lances de mesmo valor, prevalecendo aquele que for recebido e
registrado em primeiro lugar.

6.13. Durante o transcurso da sessao publica, os licitantes serao informados, em tempo real, do valor do
menor lance registrado, vedada a identificagdo do licitante.

6.14. No caso de desconexdo com o Pregoeiro, no decorrer da etapa competitiva da licitagdo, o sistema
eletrdnico podera permanecer acessivel aos licitantes para a recepgéo dos lances.

6.15. Quando a desconexdo do sistema eletrdnico para o Pregoeiro persistir por tempo superior a dez
minutos, a sessdo publica sera suspensa e reiniciada somente apds decorridas vinte e quatro horas da
comunicacao do fato pelo Pregoeiro aos participantes, no sitio eletrdnico utilizado para divulgacéo.

6.16. Caso o licitante ndo apresente lances, concorrera com o valor de sua proposta.

6.17. Em relagcéo a itens ndo exclusivos para participacdo de microempresas e empresas de pequeno
porte, uma vez encerrada a etapa de lances, sera efetivada a verificagdo automatica, junto a Receita
Federal, do porte da entidade empresarial, caso a contratagdo nao se enquadre nas vedagdes dos §§1° e 2°
do art. 4° da Lei n? 14.133, de 2021. O sistema identificara em coluna prépria as microempresas e empresas
de pequeno porte participantes, procedendo a comparagéo com os valores da primeira colocada, se esta for
empresa de maior porte, assim como das demais classificadas, para o fim de aplicar-se o disposto nos arts.
44 e 45 da Lei Complementar n? 123, de 2006, regulamentada pelo Decreto n® 8.538, de 2015.

6.17.1 Nessas condi¢des, as propostas de microempresas e empresas de pequeno porte que se
encontrarem na faixa de até 5% (cinco por cento), serdo consideradas empatadas com a primeira
colocada.

6.17.2 A licitante mais bem classificada nos termos do subitem anterior tera o direito de
encaminhar uma Ultima oferta para desempate, obrigatoriamente em valor inferior ao da primeira
colocada, no prazo de 5 (cinco) minutos controlados pelo sistema, contados apds a comunicagao
automatica para tanto.

6.17.3 Caso a microempresa ou a empresa de pequeno porte melhor classificada desista ou ndo
se manifeste no prazo estabelecido, serdo convocadas as demais licitantes microempresa e empresa de
pequeno porte que se encontrem naqguele intervalo de até 5% (cinco por cento), na ordem de
classificacéo, para o exercicio do mesmo direito, no prazo estabelecido no subitem anterior.
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6.17.4 No caso de equivaléncia dos valores apresentados pelas microempresas e empresas de
pequeno porte que se encontrem nos intervalos estabelecidos nos subitens anteriores, sera realizado
sorteio entre elas para que se identifique aquela que primeiro poderd apresentar melhor oferta.

6.17.5 A obtencdo do beneficio a que se refere o item anterior fica limitada as microempresas e as
empresas de pequeno porte que, no ano-calendario de realizacdo da licitagdo, ainda ndo tenham
celebrado contratos com a Administracdo Publica cujos valores somados extrapolem a receita bruta
maéaxima admitida para fins de enquadramento como empresa de pequeno porte.

6.18. S6 podera haver empate entre propostas iguais (ndo seguidas de lances), ou entre lances
finais da fase fechada do modo de disputa aberto e fechado.

6.19. Havendo eventual empate entre propostas ou lances, o critério de desempate sera aquele previsto
no art. 60 da Lei n® 14.133, de 2021, nesta ordem:

6.19.1 disputa final, hipétese em que os licitantes empatados poderdo apresentar nova proposta
em ato continuo a classificacao;

6.19.2 avaliacdo do desempenho contratual prévio dos licitantes, para a qual deverdo
preferencialmente ser utilizados registros cadastrais para efeito de atesto de cumprimento de obriga¢des
previstos nesta Lei;

6.19.3 desenvolvimento pelo licitante de a¢des de equidade entre homens e mulheres no ambiente
de trabalho, nos termos do Decreto n? 11.430, de 2023, e da Instrucdo Normativa SEGES/MGI n? 382,
de 17 de setembro de 2025;

6.19.4 declaragéo do licitante de que desenvolve programa de integridade, conforme Decreto n°
12.304, de 2024, e Portaria Normativa SE/CGU n° 226, de 9 de setembro de 2025.

6.20. Persistindo o empate, sera assegurada preferéncia, sucessivamente, aos bens e servigcos
produzidos ou prestados por:

6.20.1 empresas brasileiras;

6.20.2 empresas que invistam em pesquisa e no desenvolvimento de tecnologia no Pais;

6.20.3 empresas que comprovem a pratica de mitigacdo, nos termos da Lei n® 12.187, de 29 de
dezembro de 2009.

6.21. Esgotados todos os demais critérios de desempate previstos em lei, a escolha do licitante vencedor
ocorrera por sorteio, em ato publico, para o qual todos os licitantes serdo convocados, vedado qualquer
outro processo.

6.22. Encerrada a etapa de envio de lances da sessao publica, na hipétese da proposta do primeiro
colocado permanecer acima do pre¢o maximo ou inferior ao desconto definido para a contratagédo, o
Pregoeiro poderd negociar condicbes mais vantajosas, apos definido o resultado do julgamento.

6.22.1 A negociagao podera ser feita com os demais licitantes, segundo a ordem de classificagao
inicialmente estabelecida, quando o primeiro colocado, mesmo apds a negociagéo, for desclassificado
em razao de sua proposta permanecer acima do pre¢o maximo definido pela Administracao.
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6.22.2 A negociacao sera realizada por meio do sistema, podendo ser acompanhada pelos demais
licitantes.
6.22.3 O resultado da negociagdo serd divulgado a todos os licitantes e anexado aos autos do

processo licitatorio.

6.22.4 O Pregoeiro solicitard ao licitante mais bem classificado que, no prazo de 2 (duas) horas,
envie a proposta adequada ao ultimo lance ofertado ap6s a negociacao realizada, acompanhada, se for
0 caso, dos documentos complementares, quando necessérios a confirmag¢do daqueles exigidos neste
Edital e ja apresentados.

6.22.5 E facultado ao Pregoeiro prorrogar o prazo estabelecido, a partir de solicitagdo
fundamentada feita no chat pelo licitante, antes de findo o prazo.

6.23. Apds a negociacao do preco, o Pregoeiro iniciara a fase de aceitagao e julgamento da proposta.

7. DA FASE DE JULGAMENTO

7.1. Encerrada a etapa de negociagéo, o Pregoeiro verificara se o licitante provisoriamente classificado
em primeiro lugar atende as condigbes de participagdo no certame, conforme previsto no art. 14 da Lei n®
14.133, de 2021, legislacao correlata e no item 2.7 do edital, especialmente quanto a existéncia de sancao
que impeca a participagdo no certame ou a futura contratacdo, mediante a consulta aos seguintes
cadastros:

711 Sicaf,

7.1.2 Cadastro Nacional de Empresas Inidéneas e Suspensas — CEIS,

7.1.3 Cadastro Nacional de Empresas Punidas — CNEP e

71.4 Lista de licitantes iniddbneos, mantida pelo Tribunal de Contas da Uniao.

7.2. A consulta aos cadastros sera realizada no nome e no CNPJ da empresa licitante.

7.21 A consulta no CEIS quanto as sang¢des previstas na Lei n® 8.429, de 1992, também ocorrera
no nome e no CPF do sécio majoritario da empresa licitante, se houver, por for¢a do art. 12 da citada lei.

7.3. Para a consulta de licitantes pessoa juridica podera haver a substituicdo das consultas ao CEIS,
CNEP e Lista de licitantes inidéneos pela Consulta Consolidada de Pessoa Juridica do TCU.

7.4. Caso conste na Consulta de Situacao do licitante a existéncia de Ocorréncias Impeditivas Indiretas,
o Pregoeiro/Comisséo diligenciara para verificar se houve fraude por parte das empresas apontadas no
Relatério de Ocorréncias Impeditivas Indiretas.

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

7.4.2 O licitante sera convocado para manifesta¢do previamente a uma eventual desclassificagéo.
7.4.3 Constatada a existéncia de sancgdo, o licitante serd reputado inabilitado, por falta de

condigao de participacéao.
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7.5. Na hipétese de inversao das fases de habilitagcdo e julgamento, caso atendidas as condicdes de
participagao, sera iniciado o procedimento de habilitagéo.

7.6. Verificadas as condi¢gbes de participacdo e de utilizagdo do tratamento favorecido, o Pregoeiro
examinara a proposta classificada em primeiro lugar quanto a adequacgao ao objeto e & compatibilidade do
preco em relacdo ao méximo estipulado para contratacdo neste Edital e em seus anexos, observado o
disposto nos arts. 29 a 35 da Instrugao Normativa SEGES/ME n? 73, de 30 de setembro de 2022.

7.7. Sera desclassificada a proposta vencedora que:

7.7.1 contiver vicios insanaveis;

7.7.2 nao obedecer as especificacdes técnicas contidas no Termo de Referéncia;

7.7.3 apresentar pregos inexequiveis ou permanecerem acima do pre¢co maximo definido para a
contratacao;

7.7.4 néo tiver sua exequibilidade demonstrada, quando exigido pela Administragéo;

7.7.5 nao cumpra os critérios de aceitabilidade de precos definidos no Termo de Referéncia;

7.7.6 apresentar desconformidade com quaisquer outras exigéncias deste Edital ou seus anexos,

desde que insanavel.

7.8. No caso de bens e servigcos em geral, é indicio de inexequibilidade das propostas valores inferiores
a 50% (cinquenta por cento) do valor orgado pela Administragao.

7.9. A inexequibilidade, na hipétese de que trata o item anterior, s6 sera considerada apoés diligéncia do
Pregoeiro, que comprove:

7.9.1 que o custo do licitante ultrapassa o valor da proposta; e
79.2 inexistirem custos de oportunidade capazes de justificar o vulto da oferta.

7.10. Se houver indicios de inexequibilidade da proposta de preco, ou em caso da necessidade de
esclarecimentos complementares, poderdo ser efetuadas diligéncias, para que o licitante comprove a
exequibilidade da proposta.

7.11.  Caso o custo global estimado do objeto licitado tenha sido decomposto em seus respectivos custos
unitarios por meio de Planilha de Custos e Formagéo de Precos elaborada pela Administragao, o licitante
classificado em primeiro lugar ser4 convocado para apresentar Planilha por ele elaborada, com os
respectivos valores adequados ao valor final da sua proposta, sob pena de n&do aceitagdo da proposta.

7111 Em se tratando de obras e servigcos de engenharia, o licitante vencedor sera convocado a
apresentar a Administragdo, por meio eletrénico, as planilhas com indicagdo dos quantitativos e dos
custos unitarios, seguindo o modelo elaborado pela Administragcdo, bem como com detalhamento das
Bonificacoes e Despesas Indiretas (BDI) e dos Encargos Sociais (ES), com os respectivos valores
adequados ao valor final da proposta vencedora, admitida a utilizagdo dos pregos unitarios, no caso de
empreitada por prego global, empreitada integral, contratagdo semi-integrada e contratacao integrada,
exclusivamente para eventuais adequagbes indispensdveis no cronograma fisico-financeiro e para
balizar excepcional aditamento posterior do contrato.
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7.11.2 Em se tratando de servigcos com fornecimento de m&o de obra em regime de dedicacao
exclusiva cuja produtividade seja mensuravel e indicada pela Administragdo, o licitante devera indicar a
produtividade adotada e a quantidade de pessoal que sera alocado na execugao contratual.

7.11.3 Caso a produtividade seja diferente daquela utilizada pela Administracdo como referéncia,
ou nao estiver contida na faixa referencial de produtividade, mas admitida pelo ato convocatério, o
licitante devera apresentar a respectiva comprovagao de exequibilidade;

711.4 Os licitantes poderdo apresentar produtividades diferenciadas daquela estabelecida pela
Administragdo como referéncia, desde que nao alterem o objeto da contratacdo, ndo contrariem
dispositivos legais vigentes e, caso ndo estejam contidas nas faixas referenciais de produtividade,
comprovem a exequibilidade da proposta.

7.11.5 Para efeito do subitem anterior, admite-se a adequagéao técnica da metodologia empregada
pela contratada, visando assegurar a execugao do objeto, desde que mantidas as condigdes para a justa
remuneragao do servigo.

7.12.  Erros no preenchimento da planilha ndo constituem motivo para a desclassificacdo da proposta. A
planilha podera ser ajustada pelo licitante, no prazo indicado pelo sistema, desde que n&o haja majoracéo
do preco e que se comprove que este é o bastante para arcar com todos os custos da contratac¢éo;

7.12.1 O ajuste de que trata este dispositivo se limita a sanar erros ou falhas que nao alterem a
substancia das propostas;

7.12.2 Considera-se erro no preenchimento da planilha passivel de correcdo a indicacdo de
recolhimento de impostos e contribuicbes na forma do Simples Nacional, quando nado cabivel esse
regime.

7.13. Para fins de analise da proposta quanto ao cumprimento das especificagbes do objeto, podera ser
colhida a manifestagao escrita do setor requisitante do servigo ou da area especializada no objeto.

7.14. Caso o Termo de Referéncia exija a apresentacédo de carta de solidariedade emitida pelo fabricante,
que assegure a execug¢ao do contrato, no caso de licitante revendedor ou distribuidor, o licitante classificado
em primeiro lugar devera apresenta-la, sob pena de nao aceitacdo da proposta.

7.15. Caso o Termo de Referéncia exija a apresentagdo de amostra, o licitante classificado em primeiro
lugar devera apresenta-la, conforme disciplinado no Termo de Referéncia, sob pena de niao aceitacdo da
proposta.

7.16. Por meio de mensagem no sistema, sera divulgado o local e horario de realizagdo do procedimento
para a avaliagdo das amostras, cuja presenca sera facultada a todos os interessados, incluindo os demais
licitantes.

7.17.  Os resultados das avaliagdes seréo divulgados por meio de mensagem no sistema.

7.18. No caso de ndo haver entrega da amostra ou ocorrer atraso na entrega, sem justificativa aceita pelo
Pregoeiro/Comiss@o, ou havendo entrega de amostra fora das especificacdes previstas neste Edital, a
proposta do licitante seré recusada.

7.19. Se a(s) amostra(s) apresentada(s) pelo primeiro classificado ndo for(em) aceita(s), o
Pregoeiro/Comissao analisara a aceitabilidade da proposta ou lance ofertado pelo segundo classificado.
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Seguir-se-a com a verificagdo da(s) amostra(s) e, assim, sucessivamente, até a verificagdo de uma que
atenda as especificagbes constantes no Termo de Referéncia.

8. DA FASE DE HABILITAGCAO

8.1. Os documentos previstos no Termo de Referéncia, necesséarios e suficientes para demonstrar a
capacidade do licitante de realizar o objeto da licitacdo, seréo exigidos para fins de habilitagédo, nos termos
dos arts. 62 a 70 da Lei n® 14.133, de 2021.

8.1.1 A documentacdo exigida para fins de habilitagdo juridica, fiscal, social e trabalhista e
econdmico-financeira, podera ser substituida pelo registro cadastral no Sicaf.

8.2. Quando permitida a participagcdo de empresas estrangeiras que nao funcionem no Pais, as
exigéncias de habilitacdo serdo atendidas mediante documentos equivalentes, inicialmente apresentados
em traducéo livre.

8.3. Na hipétese de o licitante vencedor ser empresa estrangeira que ndo funcione no Pais, para fins de
assinatura do contrato ou da ata de registro de pregos, os documentos exigidos para a habilitacdo serao
traduzidos por tradutor juramentado no Pais e apostilados nos termos do disposto no Decreto n® 8.660, de
29 de janeiro de 2016, ou de outro que venha a substitui-lo, ou consularizados pelos respectivos consulados
ou embaixadas.

8.4. Quando permitida a participagao de consoércio de empresas, a habilitagcdo técnica, quando exigida,
sera feita por meio do somatério dos quantitativos de cada consorciado e, para efeito de habilitagcdo
econdmico-financeira, quando exigida, sera observado o somatorio dos valores de cada consorciado.

8.4.1 Se o consorcio nao for formado integralmente por microempresas ou empresas de pequeno
porte e o Termo de Referéncia exigir requisitos de habilitacdo econdmico-financeira, haverad um
acréscimo de 10% (dez por cento) para o consércio em relagdo ao valor exigido para os licitantes
individuais.

8.5. Os documentos exigidos para fins de habilitagdo poderéo ser apresentados em original ou copia.

8.6. Os documentos exigidos para fins de habilitagdo poderdo ser substituidos por registro cadastral
emitido por 6rgdo ou entidade publica, desde que o registro tenha sido feito em obediéncia ao disposto na
Lei n® 14.133, de 2021.

8.7. Sera verificado se o licitante apresentou declaracao de que atende aos requisitos de habilitacdo, e o
declarante respondera pela veracidade das informagdes prestadas, na forma da lei.

8.8. Sera verificado se o licitante apresentou no sistema, sob pena de inabilitacdo, a declaracdo de que
cumpre as exigéncias de reserva de cargos para pessoa com deficiéncia e para reabilitado da Previdéncia
Social, previstas em lei e em outras normas especificas.

8.9. O licitante deverd apresentar, sob pena de desclassificagdo, declaragdo de que suas propostas
econdmicas compreendem a integralidade dos custos para atendimento dos direitos trabalhistas
assegurados na Constituicdo Federal, nas leis trabalhistas, nas normas infralegais, nas convencoes
coletivas de trabalho e nos termos de ajustamento de conduta vigentes na data de entrega das propostas.

8.10. A habilitacao sera verificada por meio do Sicaf, nos documentos por ele abrangidos.
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8.10.1 Somente havera a necessidade de comprovagado do preenchimento de requisitos mediante
apresentagao dos documentos originais nao-digitais quando houver ddvida em relacdo a integridade do
documento digital ou quando a lei expressamente o exigir.

8.11. E de responsabilidade do licitante conferir a exatiddo dos seus dados cadastrais no Sicaf e manté-
los atualizados junto aos 6rgdos responsaveis pela informagéo, devendo proceder, imediatamente, a
corre¢ao ou a alteracao dos registros tao logo identifique incorregéo ou aqueles se tornem desatualizados.

8.11.1 A néo observancia do disposto no item anterior podera ensejar desclassificacdo no
momento da habilitacao.

8.12. A verificagdo pelo Pregoeiro, em sitios eletrdnicos oficiais de 6rgaos e entidades emissores de
certiddes constitui meio legal de prova, para fins de habilitagéo.

8.12.1 Os documentos exigidos para habilitacdo que ndo estejam contemplados no Sicaf serdo
enviados por meio do sistema, em formato digital, no prazo de 2 (duas) horas, prorrogavel por igual
periodo, contado da solicitagéo do Pregoeiro.

8.12.2 Na hipotese de a fase de habilitagdo anteceder a fase de apresentacdo de propostas e
lances, os licitantes encaminhardo, por meio do sistema, simultaneamente os documentos de habilitagao
e a proposta com o pre¢o ou o percentual de desconto, observado o disposto no § 12 do art. 36 e no § 1°
do art. 39 da Instrucdo Normativa SEGES/ME n® 73, de 30 de setembro de 2022.

8.13. A verificagdo no Sicaf ou a exigéncia dos documentos nele ndo contidos somente sera feita em
relacdo ao licitante vencedor.

8.13.1 Os documentos relativos a regularidade fiscal que constem do Termo de Referéncia
somente serdo exigidos, em qualquer caso, em momento posterior ao julgamento das propostas, e
apenas do licitante mais bem classificado.

8.13.2 Respeitada a exceg¢do do subitem anterior, relativa a regularidade fiscal, quando a fase de
habilitacdo anteceder as fases de apresenta¢do de propostas e lances e de julgamento, a verificacdo ou
exigéncia do presente subitem ocorrerd em relagéo a todos os licitantes.

8.14. Encerrado o prazo para envio da documentacdo de que trata o item 8.12.1, podera ser admitida,
mediante decisdo fundamentada do Pregoeiro, a apresentacdo de novos documentos de habilitacdo ou a
complementacao de informagdes acerca dos documentos ja apresentados pelos licitantes, em até 2 (duas)
horas para:

8.14.1 a afericdo das condi¢cbes de habilitacdo do licitante, desde que decorrentes de fatos
existentes a época da abertura do certame;

8.14.2 atualizacdo de documentos cuja validade tenha expirado ap6s a data de recebimento das
propostas;

8.14.3 suprimento da auséncia de documento de cunho declaratério emitido unilateralmente pelo
licitante;

8.14.4 suprimento da auséncia de certiddo e/ou documento de cunho declaratério expedido por

orgao ou entidade cujos atos gozem de presuncao de veracidade e fé publica.
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8.15. Findo o prazo assinalado sem o envio da nova documentagéao, restara preclusa essa oportunidade
conferida ao licitante, implicando sua inabilitagéo.

8.16. Na andlise dos documentos de habilitacdo, a comissdo de contratagao podera sanar erros ou falhas,
que ndo alterem a substancia dos documentos e sua validade juridica, mediante decisdo fundamentada,
registrada em ata e acessivel a todos, atribuindo-lhes eficicia para fins de habilitagdo e classificacao.

8.17. Na hipdtese de o licitante ndo atender as exigéncias para habilitacdo, o Pregoeiro examinard a
proposta subsequente e assim sucessivamente, na ordem de classificagdo, até a apuracdo de uma
proposta que atenda ao presente edital, observado o prazo disposto no subitem 8.12.1.

8.18. Somente serao disponibilizados para acesso publico os documentos de habilitagcdo do licitante cuja
proposta atenda ao edital de licitacdo, apds concluidos os procedimentos de que trata o subitem anterior.

8.19. A comprovacao de regularidade fiscal e trabalhista das microempresas e das empresas de pequeno
porte somente sera exigida para efeito de contratacdo, e ndo como condicdo para participacao na licitagao.

8.20. Quando a fase de habilitagdo anteceder a de julgamento e ja tiver sido encerrada, ndo cabera
exclusdo de licitante por motivo relacionado a habilitagcdo, salvo em razdo de fatos supervenientes ou sé
conhecidos ap6s o julgamento.

9. DO TERMO DE CONTRATO

9.1. Apos a homologagao e adjudicagdo, caso se conclua pela contratagdo, sera firmado termo de
contrato, ou outro instrumento equivalente.

9.2. O adjudicatario tera o prazo de 5 (cinco) dias Uteis, contados a partir da data de sua convocacgéo,
para assinar o termo de contrato ou instrumento equivalente, sob pena de decair o direito a contratagao,
sem prejuizo das sanges previstas neste Edital.

9.3. Alternativamente a convocagéo para comparecer perante o érgao ou entidade para a assinatura do
Termo de Contrato ou instrumento equivalente, a Administracdo podera: a) encaminhd-lo para assinatura,
mediante correspondéncia postal com aviso de recebimento (AR), para que seja assinado e devolvido no
prazo de 5 (cinco) dias Uteis, a contar da data de seu recebimento; b) disponibilizar acesso a sistema de
processo eletrénico para que seja assinado digitalmente em até 5 (cinco) dias Uteis; ou c) outro meio
eletronico, assegurado o prazo de 5 (cinco) dias Uteis para resposta apds recebimento da notificagcao pela
Administracéo.

9.4. O Aceite da Nota de Empenho ou do instrumento equivalente, emitida ao fornecedor adjudicado,
implica o reconhecimento de que:

9.4.1 referida Nota estq substituindo o contrato, aplicando-se a relagdo de negécios ali
estabelecida as disposicdes da Lei n® 14.133, de 2021;

9.4.2 a contratada se vincula a sua proposta e as previsoes contidas neste Edital;

9.4.3 a contratada reconhece que as hipoteses de rescisdo sao aquelas previstas nos artigos 137

e 138 da Lei n® 14.133, de 2021 e reconhece os direitos da Administragdo previstos nos artigos 137 a
139 da mesma Lei.
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9.5. Os prazos dos itens 9.2 e 9.3 poderao ser prorrogados, por igual periodo, por solicitagcao justificada
do adjudicatario e aceita pela Administracao.

9.6. O prazo de vigéncia da contrata¢do € o estabelecido no Termo de Referéncia.

9.7. Na assinatura do contrato ou instrumento equivalente serd exigido o Cadastro Informativo de
Créditos ndo Quitados do Setor Publico Federal — Cadin e a comprovagédo das condi¢des de habilitacdo e
contratagdo consignadas neste Edital, que deverdo ser mantidas pelo fornecedor durante a vigéncia do
contrato.

9.7.1 A existéncia de registro no Cadin constitui fator impeditivo para a contratagao.

10. DOS RECURSOS

10.1. A interposicdo de recurso referente ao julgamento das propostas, a habilitacdo ou inabilitacdo de
licitantes, a anulagao ou revogagao da licitagao, observara o disposto no art. 165 da Lei n® 14.133, de 2021.

10.2. O prazo recursal é de 3 (trés) dias Uteis, contados da data de intimagao ou de lavratura da ata.

10.3. Quando o recurso apresentado impugnar o julgamento das propostas ou o ato de habilitagdo ou
inabilitacao do licitante:

10.3.1 a intengao de recorrer devera ser manifestada imediatamente, sob pena de precluséao;
10.3.2 0 prazo para a manifestagao da intengédo de recorrer néao sera inferior a 10 (dez) minutos.
10.3.3 0 prazo para apresentacao das razdes recursais sera iniciado na data de intimacdo ou de

lavratura da ata de habilitagdo ou inabilitagéo;

10.3.4 na hipétese de adogao da inversédo de fases prevista no § 12 do art. 17 da Lei n? 14.133, de
2021, o prazo para apresentacdo das razdes recursais sera iniciado na data de intimagdo da ata de
julgamento.

10.4. Os recursos deverdo ser encaminhados em campo proprio do sistema.

10.5. O recurso sera dirigido & autoridade que tiver editado o ato ou proferido a decisdo recorrida, a qual
poderé reconsiderar sua decisdao no prazo de 3 (irés) dias Uteis, ou, nesse mesmo prazo, encaminhar
recurso para a autoridade superior, a qual devera proferir sua decisdo no prazo de 10 (dez) dias uteis,
contado do recebimento dos autos.

10.6. Os recursos interpostos fora do prazo nao serdo conhecidos.

10.7. O prazo para apresentacdo de contrarrazdes ao recurso pelos demais licitantes sera de 3 (irés) dias
Uteis, contados da data da intimagéo pessoal ou da divulgagéo da interposicao do recurso, assegurada a
vista imediata dos elementos indispensaveis a defesa de seus interesses.

10.8. O recurso e o pedido de reconsideracgao terdo efeito suspensivo do ato ou da decisdo recorrida até
que sobrevenha decisao final da autoridade competente.

10.9. O acolhimento do recurso invalida tdo somente os atos insuscetiveis de aproveitamento.

10.10. Os autos do processo permanecerao com vista franqueada aos interessados na sede do Coren-RS,
localizado na av. Plinio Brasil Milano, 1155, CEP n® 90480-165 — Porto Alegre-RS.
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onselho Regional de Enfermagen

11. DAS INFRACOES ADMINISTRATIVAS E SANCOES

11.1. Comete infragdo administrativa, nos termos da lei, o licitante que, com dolo ou culpa:

11.1.1 deixar de entregar a documentagédo exigida para o certame ou ndo entregar qualquer
documento que tenha sido solicitado pelo Pregoeiro durante o certame;

11.1.2 salvo em decorréncia de fato superveniente devidamente justificado, ndo mantiver a
proposta em especial quando:

11.1.2.1. nao enviar a proposta adequada ao Ultimo lance ofertado ou apds a negociagao;
11.1.2.2. recusar-se a enviar o detalhamento da proposta quando exigivel;

11.1.2.3. pedir para ser desclassificado quando encerrada a etapa competitiva;

11.1.2.4. deixar de apresentar amostra;

11.1.2.5. apresentar proposta ou amostra em desacordo com as especificagdes do edital.

11.1.3 nao celebrar o contrato ou ndo entregar a documentacdo exigida para a contratacdo,
quando convocado dentro do prazo de validade de sua proposta;

11.1.4 recusar-se, sem justificativa, a assinar o contrato ou a ata de registro de pre¢o, ou a aceitar
ou retirar o instrumento equivalente no prazo estabelecido pela Administra¢éo;

11.1.5 apresentar declaracao ou documentacao falsa exigida para o certame ou prestar declaragédo
falsa durante a licitagao;

11.1.6 fraudar a licitagao;

11.1.7 comportar-se de modo inidéneo ou cometer fraude de qualquer natureza, em especial
quando:

11.1.7.1. agir em conluio ou em desconformidade com a lei;

11.1.7.2. induzir deliberadamente a erro no julgamento;

11.1.7.3. apresentar amostra falsificada ou deteriorada.
11.1.8 praticar atos ilicitos com vistas a frustrar os objetivos da licitagao;
11.1.9 praticar ato lesivo previsto no art. 5° da Lei n® 12.846, de 2013.

11.2. Com fulcro na Lei n® 14.133, de 2021, a Administracdo podera, apds regular processo
administrativo, garantida a prévia defesa, aplicar aos licitantes e/ou adjudicatarios as seguintes sangoes,
sem prejuizo das responsabilidades civil e criminal:

11.2.1 adverténcia;
11.2.2 multa;
11.2.3 impedimento de licitar e contratar e
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11.2.4 declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar, enquanto perdurarem o0s motivos
determinantes da punicdo ou até que seja promovida sua reabilitagdo perante a prépria autoridade que
aplicou a penalidade.

11.3. Na aplicacdo das sang¢des serao considerados:

11.3.1 a natureza e a gravidade da infragdo cometida;

11.3.2 as peculiaridades do caso concreto;

11.3.3 as circunstancias agravantes ou atenuantes;

11.3.4 os danos que dela provierem para a Administragao Puablica;

11.3.5 a implantagcdo ou o aperfeicoamento de programa de integridade, conforme normas e

orientagdes dos érgaos de controle.
11.4. A multa sera recolhida no prazo maximo de 15 (quinze) dias Uteis, a contar da comunicacao oficial.

11.4.1 Para as infragbes previstas nos itens 11.1.1, 11.1.2 e 11.1.3, a multa sera de 0,5% a 15%
do valor do contrato licitado.

11.4.2 Para as infragdes previstas nos itens 11.1.4, 11.1.5, 11.1.6, 11.1.7, 11.1.8 e 11.1.9, a multa
sera de 15% a 30% do valor do contrato licitado.

11.5. As sanc¢des de adverténcia, impedimento de licitar e contratar e declaragdo de inidoneidade para
licitar ou contratar poderdo ser aplicadas, cumulativamente ou néo, a penalidade de multa.

11.6. Na aplicacdo da sancdo de multa sera facultada a defesa do interessado no prazo de 15 (quinze)
dias uteis, contado da data de sua intimagéo.

11.7. A sangado de impedimento de licitar e contratar sera aplicada ao responsavel em decorréncia das
infracdes administrativas relacionadas nos itens 11.1.1, 11.1.2, 11.1.3 e 11.1.4, quando né&o se justificar a
imposigdo de penalidade mais grave, e impedira o responsavel de licitar e contratar no ambito da
Administragdo Publica direta e indireta do ente federativo a qual pertencer o érgéo ou entidade, pelo prazo
maximo de 3 (irés) anos.

11.8. Poderd ser aplicada ao responsdvel a sancdo de declaragdo de inidoneidade para licitar ou
contratar, em decorréncia da pratica das infragcées dispostas nos itens 11.1.5, 11.1.6, 11.1.7, 11.1.8 e
11.1.9, bem como pelas infragbes administrativas previstas nos itens 11.1.1, 11.1.2, 11.1.3 e 11.1.4 que
justifiquem a imposicao de penalidade mais grave que a sangédo de impedimento de licitar e contratar, cuja
duracao observara o prazo previsto no art. 156, §59, da Lei n® 14.133, de 2021.

11.9. A recusa injustificada do adjudicatario em assinar o contrato ou a ata de registro de prego, ou em
aceitar ou retirar o instrumento equivalente no prazo estabelecido pela Administracdo, descrita no item
11.1.4, caracterizara o descumprimento total da obrigacdo assumida e o sujeitara as penalidades e a
imediata perda da garantia de proposta em favor do érgéo ou entidade promotora da licitagéo, nos termos
do art. 45, §4° da Instrucao Normativa SEGES/ME n? 73, de 30 de setembro de 2022.

11.10. A apuracgao de responsabilidade relacionadas as san¢des de impedimento de licitar e contratar e de
declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar demandara a instauracdo de processo de
responsabilizacdo a ser conduzido por comissdo composta por 2 (dois) ou mais servidores estaveis, que
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avaliara fatos e circunstancias conhecidos e intimara o licitante ou o adjudicatario para, no prazo de 15
(quinze) dias Uteis, contado da data de sua intimacao, apresentar defesa escrita e especificar as provas que
pretenda produzir.

11.11. Caberé recurso no prazo de 15 (quinze) dias Uteis da aplicacao das sangbes de adverténcia, multa
e impedimento de licitar e contratar, contado da data da intimagéo, o qual serd dirigido a autoridade que
tiver proferido a deciséo recorrida, que, se nao a reconsiderar no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, encaminhara
0 recurso com sua motivagao a autoridade superior, que devera proferir sua decisao no prazo maximo de 20
(vinte) dias uteis, contado do recebimento dos autos.

11.12. Cabera a apresentacdo de pedido de reconsideracdo da aplicacdo da sancdo de declaracdo de
inidoneidade para licitar ou contratar no prazo de 15 (quinze) dias Uteis, contado da data da intimagao, e
decidido no prazo maximo de 20 (vinte) dias Uteis, contado do seu recebimento.

11.13. O recurso e o pedido de reconsideracao terdo efeito suspensivo do ato ou da deciséo recorrida até
que sobrevenha decisao final da autoridade competente.

11.14. A aplicacdo das sangbes previstas neste edital ndo exclui, em hipdtese alguma, a obrigacdo de
reparacao integral dos danos causados.

11.15. Para a garantia da ampla defesa e contraditério dos licitantes, as notificacbes serdo enviadas
eletronicamente para os enderegos de e-mail informados na proposta comercial, bem como os cadastrados
pela empresa no Sicaf.

11.15.1 Os enderecos de e-mail informados na proposta comercial e/ou cadastrados no Sicaf serdo
considerados de uso continuo da empresa, ndo cabendo alegacdo de desconhecimento das
comunicagoes a eles comprovadamente enviadas.

12. DA IMPUGNAGAO AO EDITAL E DO PEDIDO DE ESCLARECIMENTO

12.1. Qualquer pessoa é parte legitima para impugnar este Edital por irregularidade na aplicagéo da Lei
n® 14.133, de 2021, devendo protocolar o pedido até 3 (irés) dias Uteis antes da data da abertura do
certame.

12.2. A resposta a impugnagéo ou ao pedido de esclarecimento serd divulgado em sitio eletrénico oficial
no prazo de até 3 (trés) dias Uteis, limitado ao ultimo dia Gtil anterior a data da abertura do certame.

12.3. A impugnagédo e o pedido de esclarecimento poderdo ser realizados por forma eletrénica, pelo
seguinte endereco: scc@portalcoren-rs.gov.br.

12.4. Asimpugnagoes e pedidos de esclarecimentos ndo suspendem os prazos previstos no certame.

12.5. A concessao de efeito suspensivo a impugnagéo € medida excepcional e deverd ser motivada pelo
Agente de Contrata¢do, nos autos do processo de licitagao.

12.6. Acolhida a impugnacéo, serd definida e publicada nova data para a realizagéo do certame.

13. DAS DISPOSICOES GERAIS

13.1. Seré divulgada ata da sesséo publica no sistema eletrénico.
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13.2. Na&o havendo expediente ou ocorrendo qualquer fato superveniente que impecga a realizagédo do
certame na data marcada, a sessdo sera automaticamente transferida para o primeiro dia Gtil subsequente,
no mesmo hordrio anteriormente estabelecido, desde que ndo haja comunicagdo em contrario, pelo
Pregoeiro.

13.3. Todas as referéncias de tempo no Edital, no aviso e durante a sessao publica observardo o horario
de Brasilia - DF.

13.4. A homologacao do resultado desta licitagdo ndo implicara direito a contratagao.

13.5. As normas disciplinadoras da licitagdo serdo sempre interpretadas em favor da ampliagdo da
disputa entre os interessados, desde que nao comprometam o interesse da Administragdo, o principio da
isonomia, a finalidade e a seguranca da contratagao.

13.6. Os licitantes assumem todos os custos de preparagdo e apresentacdo de suas propostas e a
Administragdo ndo sera, em nenhum caso, responsavel por esses custos, independentemente da condugéo
ou do resultado do processo licitatorio.

13.7.  Na contagem dos prazos estabelecidos neste Edital e seus Anexos, excluir-se-a o dia do inicio e
incluir-se-a o do vencimento. S6 se iniciam e vencem os prazos em dias de expediente na Administracéo.

13.8. O desatendimento de exigéncias formais ndo essenciais ndo importara o afastamento do licitante,
desde que seja possivel o aproveitamento do ato, observados os principios da isonomia e do interesse
publico.

13.9. Em caso de divergéncia entre disposicbes deste Edital e de seus anexos ou demais pecas que
compdem o processo, prevalecera as deste Edital.

13.10. O Edital e seus anexos estédo disponiveis, na integra, no Portal Nacional de Contratacdes Publicas
(PNCP) e endereco eletrénico www.portalcoren-rs.gov.br.

13.11. Integram este Edital, para todos os fins e efeitos, os seguintes anexos:

13.11.1 Anexo | - Termo de Referéncia;

13.11.1.1. Apéndice do Anexo | — Estudo Técnico Preliminar;
13.11.2 Anexo Il — Termo de Compromisso de Manutenc¢éo do Sigilo;
13.11.3 Anexo lll — Termo de Ciéncia;

13.11.4 Anexo IV — Minuta de Termo de Contrato;
13.11.5 Anexo V — Instrumento de Medig&o de Resultado (IMR).

Porto Alegre, 05 de fevereiro de 2026
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Conselho Regional de Enfermagem do Rio Grande do Sul

Filipe Lopes Moreira

Pregoeiro do Coren-RS

Portaria Coren-RS n? 414/2024
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® Enos termos da tabela abaixo, conforme detalhamento e especificacGes técnicas minimas obrigatérias constantes

SES .
5 Eneste Instrumento.
o
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£3
5 3

. . Valor Global
? g . Unidade Valor Valor Total
o EGrupo Item Descricéao CATSER Medid Qtd Unitari It
g edida nitario em (24 meses)
3
‘,3% Solugdo Omnichannel com Licenga de WhatsApp
= API Oficial (BSP), Licenca de atendimento humano
2 1 [ilimitados, incluido  Mensagens/Més  de| 26077 | Unidade | 24 | R$3.838,15 | R$ 92.115,60
) atendimento (receptivo) e Mensagens/Més de
cd 1 notificacéo ativa categoria marketing R$ 99.105,60
8 2 |Servico de Implantacdo, configuragdo e treinamento ‘32332 Unidade | 1 | R$4.000,00( R$ 4.000,00

3 Servico de integracdo e desenvolvimento (Sob| 25984, HH 10 | R$299.00 | RS 2.990.00
demanda) 27081

1.2. A licitacdo sera realizada em grupo Unico, formado por 03 (trés) itens, conforme tabela constante no item 1.1,
devendo o licitante oferecer proposta para todos os itens que compde o objeto da contratacao.

1.3 No item 1 do grupo 1 A licenca de Whatsapp API Oficial deve ser vinculada ao numero de telefone principal
(oficial) do Coren-RS. O atendimento humano ilimitados, na implantacdo deve atender a quantidade média de 20
agentes ativos ao dia, As mensagens de atendimento (receptivo) deve permitir pelo menos 150.000 mensagens/més
e as mensagens de notificacdo ativa (categoria marketing) deve permitir até 1.500 mensagens/més.

1.4. O servigo de fornecimento e gestdo da Plataforma de Comunicacdo Omnichannel (SaaS) € enquadrado como
servico continuado, tendo em vista que mantém e aprimora um canal de comunicacdo digital ja existente e
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amplamente utilizado pelos inscritos do Coren-RS, com necessidade permanente por ser um canal essencial de
comunicacgao institucional. A sua interrupcdo ou a ndo renovacdo regular podem comprometer a continuidade das
atividades essenciais de atendimento, suporte técnico e orientacdo a categoria.

1.5. O prazo de vigéncia da contratacdo é de 24 (vinte e quatro) meses contados da assinatura do Contrato,
prorrogavel por até 10 anos, na forma dos artigos 106 e 107 da Lei n° 14.133, de 2021.

1.6. O contrato oferece maior detalhamento das regras que serdo aplicadas em relagdo a vigéncia da contratacéo.

2. FUNDAMENTACAO E DESCRICAO DA NECESSIDADE DA CONTRATACAO

2.1. A Fundamentacao da Contratacdo e de seus quantitativos encontra-se pormenorizada em Topico especifico dos
Estudos Técnicos Preliminares, apéndice deste Termo de Referéncia.

2.2 O valor da contratacéo deve respeitar o limite maximo do valor Global, conforme item 1.1 e no ETP.

f%’:Z.B O objeto da contratacdo esta previsto no Plano de Contratacfes Anual 2025 do Coren-RS p Item 284 - Grupo 8 -

SSubgrupo 8.14, disponivel para consulta publica em www.portalcoren-rs.gov.br> Aba Institucional> O Coren-RS>
LicitacOes e Contratos> Plano de Contratagdes Anual> 2025.

exo | D 1224 | Arquivo | D 20042

15

Docunent o 8509.

BEI R& em 03/ 02/ 2026

. DESCRICAO DA SOLUCAO COMO UM TODO CONSIDERADO O CICLO DE VIDA
O OBJETO

2

5

OF

g

§'§3.1. A descricao da solugdo como um todo encontra-se pormenorizada em tépico especifico dos Estudos Técnicos
< ZPreliminares, apéndice deste Termo de Referéncia.

38

~ @

234, REQUISITOS DA CONTRATACAO

o o

g 24.1. Requisitos de Negacio:

g2

;_? 4.1.1 Os requisitos de negocios a seguir sdo fundamentados na necessidade do Coren-RS de otimizar e
22 qualificar o fluxo de comunicagéo institucional e o servigo de atendimento ao publico, integrando-se a alta
oo capilaridade do WhatsApp no Brasil.

0 o

E':“ 4.1.1.0timizagdo do Fluxo de Atendimento Digital: Garantir maior eficiéncia no fluxo de atendimentos,
52 aproveitando o WhatsApp como vetor de comunicacdo essencial (147 milhdes de brasileiros on-line),

com a contratacéo de um Sistema de Atendimento Digital Multicanal.

4.1.2. Ampliacdo da Acessibilidade e Satisfacdo do Usuario: Assegurar a continuidade e evolucdo do
canal de atendimento digital oficial, amplamente utilizado (82% dos usuarios interagem com marcas),
para atender demandas administrativas, davidas, orientacdes e solicitacdes de servicos.

4.1.3. Qualificagdo do Servico com Respostas Imediatas e Padronizadas: Implementar uma solu¢éo de
gestdo de atendimento digital via WhatsApp Business com recursos de ChatBot para agilizar e qualificar
0 servico, oferecendo respostas pré-definidas, padronizacdo das respostas e reducdo do tempo de
espera, especialmente para demandas repetitivas (duvidas/solicitacdo de informacdes - 75%; suporte
técnico - 60%).
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4.1.4. Atendimento Hibrido - Automatizado e Humano: O sistema deve permitir atendimento
automatizado com inteligéncia artificial via ChatBot e, quando a demanda ndo puder ser solucionada
diretamente, direcionar automaticamente para a interagdo com atendente humano, simulando a
conversacao natural.

4.1.5. Conformidade e Seguranca: A aquisicdo e utilizacdo da solucdo devem estar em estrita
conformidade com os termos de uso e os protocolos de seguranca e privacidade do WhatsApp Business,
mantendo a credibilidade e seguran¢a da comunicagéo institucional.

4.1.6. Suporte e Treinamento para Sustentabilidade: Garantir a disponibilidade de treinamento e suporte
técnico para assegurar a adequada utilizacdo da ferramenta pela equipe e a continuidade do
atendimento com qualidade.

4.2. Demais requisitos necessarios e suficientes a escolha da solucao

4.2.1.

4.2.2.

Disponibilizacdo do Servico em Nuvem:

4.2.1.1. A solucao sera provida por meio de servico de computacdo em nuvem (cloud computing), com
acesso online, no qual a infraestrutura de armazenamento, processamento e transmissdo de dados é
fornecida e mantida pela PROVEDORA, ficando a Contratante responsavel apenas pelo provimento dos
meios de acesso dos seus usuarios a Internet.

4.2.1.2. A Contratante disponibilizara aos seus usuarios os dispositivos de acesso, acompanhados de
sistema operacional e navegadores, sistema de diretdrio local para autenticacédo e acesso a Internet.

4.2.1.3. A Solucdo devera proporcionar a disponibilidade, integridade e a seguranca de todas as
informacdes da Contratante por ela gerenciadas e armazenadas;

4.2.1.4. Considerando que os principais provedores de solu¢gfes baseadas em nuvem ndo comercializam
diretamente para o Governo, sera permitida a subcontratagéo.

Disponibilidade:

4.2.2.1. Os servicos deverdo ser prestados em regime integral, 24h ao dia/7dias semana, sem
interrupcéo fora do horario comercial ou em finais de semana e feriados;

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

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

4.2.2.4. Nao serdo consideradas interrup¢des cuja causa seja de responsabilidade da Contratante;

4.2.2.5. As interrupcdes previamente programadas pela Provedora ser8o consideradas para o computo
do periodo de indisponibilidade e deverdo ser comunicadas com antecedéncia minima de 2 (dois) dias
Uteis;

4.2.2.6. Para validacdo e comprovacao da disponibilidade da plataforma a mesma podera ser visualizada
através de "dashboard online" fornecido pela PROVEDORA.

4.2.2.7. Devera permitir total administragdo do ambiente dos usudrios e servigos disponibilizados através
de uma Unica interface web.

4.2.2.8. Capacidade de usufruir 100% dos servicos oferecidos através de um navegador de internet.

4.2.2.9. Divulgacao publica das ocorréncias de interrupcdo ou indisponibilidade dos servigcos
disponibilizados.

4.2.2.10. A PROVEDORA devera garantir no periodo do contrato o funcionamento dos servigos
executados, salvos em caso de desastres ambientais e vandalismos.
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4.2.2.11. A solucdo devera estar instalada em Nuvem no modelo SaaS (Software as a Service - Software
como Servico), respeitando todas as leis em vigor nas questdes de Posse e Seguranca de dados do
setor publico. Deve ser hospedada em Datacenter com certificagdo ISO/IEC 27001, comprovado através
de apresentacao de certificado.

4.2.2.12. A Tecnologia de hospedagem devera contar com a possibilidade de aumento de recursos
computacionais e de largura de banda de acordo com o crescimento das demandas de requisicfes,
coibindo e ou prevenindo a paralisagdo dos servigos por aumento repentino de utilizadores visando
garantir o RESPONSE TIME da aplicagdo, sendo de total responsabilidade;

4.2.2.13. A solucdo devera contar com dashboard somente leitura com os indicadores de performance
em tempo real como: usudrios conectados ao sistema, estatisticas e armazenamento em banco de
dados;

4.2.2.14. A Contratada é responsavel pelos backups e manuten¢cdes dos mesmos com periodicidade
adequada para guarda de dados;

4.2.2.15. Em caso de vencimento ou rompimento unilateral do contrato, a Contratada deve manter pelo
prazo legal acesso somente consulta da Contratante a seus dados e relatérios das informacdes sem a
necessidade de criagcdo de infraestrutura prépria para essa finalidade, pelo periodo minimo de 30 dias;

4.2.2.16. A Contratada devera fornecer em caso de necessidade de acesso VPN (Virtual Private
Network) todo o suporte e demais equipamentos que se facam necessarios para a conclusao e sucesso
do fechamento do tinel VPN;

4.2.2.17. O sistema devera gerar relatorio de logs (registro) de cada acesso dos usuarios ao sistema,
devera informar dados do dispositivo usado, data e horario.

4.2.2.18. O sistema devera gerar relatorio de logs (registro) de todas as acdes realizadas no sistema,
esse relatério deverd ser disponibilizado de forma organizada que permita facil localizacdo das
informacdes, com dados minimos de qual usuario executou a acéo, data e hora e qual acéo realizou;

4.2.2.19. Todas as operac¢des realizadas no sistema devem utilizar como base o reldgio do servidor, ndo
podendo utilizar o horario do computador e nem do dispositivo mobile (méveis). Considera-se padrao o
horario de Brasilia.

4.2.3. Desempenho:

4.2.3.1. A Solucdo devera possuir desempenho suficiente para atender ao volume de usuarios e
mensagens demandados pela Contratante, sem degradacdo da performance até o limite de utilizacdo da
capacidade maxima de servigos contratados.

4.2.4. Atualizacdo da Solucao:

4.2.4.1. Disponibilizar e realizar atualizacdes e correcdes de todos os componentes da SOLUCAO
ofertada, durante a vigéncia do contrato, sem custo adicional.

4.3. Especificacdo Técnica e requisitos minimos obrigatérios

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

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

4.3.3. A interface da solucdo deve ser apresentada no idioma nativo brasileiro, ou seja, Portugués do Brasil;

4.3.4. O sistema deve oferecer suporte a multi-idioma;

4.3.5. O sistema devera permitir integracdo com ferramenta de Inteligéncia Artificial Generativa, com o objetivo
de aprimorar a tratativa durante o atendimento.
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4.3.6. O sistema deve permitir a utilizagdo dos sistemas de inteligéncia artificial do Google Dialogflow e do IBM
Watson para automatizacdo de dialogos (chatbot) com possibilidade de configuracdo das intencdes a partir da
plataforma multicanal;

4.3.7. O sistema deve possibilitar integracdo via API para realizacdo de transcricdo de 4udio STT (speech to
text);

4.3.8. O sistema deve possibilitar integragdo com o Google Analytics;
4.3.9. O sistema deve possibilitar integracdo com o Google Tag Manager;

4.3.10. O sistema deve permitir a criacdo de um Chatbot Inteligente utilizando Inteligéncia Artificial Generativa.
Esse Chatbot deverd atender a todos oscontatos, encaminhando o atendimento a um atendente humano
apenas quando ndo conseguir responder as dlvidas ou mediante solicitagdo do contato.

4.3.10.1. Treinamento com dados especificos:

4.3.10.1.1. O sistema deve possibilitar o treinamento da inteligéncia artificial com dados
especificos fornecidos pela Contratante.

4.3.10.1.2. Tipos de dados a serem utilizados: arquivos PDF, videos do YouTube, websites e
arquivos de audio.

4.3.10.1.3. Capacidade minima de fontes de dados: 1.000.

4.3.10.1.4. Devera possuir uma area de testes para realizar perguntas e verificar se as respostas
estdo condizentes com o treinamento.

4.3.10.2. Modelo de Linguagem Personalizado:

4.3.10.2.1. O sistema deve permitir a criacdo de um modelo de linguagem (LLM) personalizado
para a Contratante.

4.3.10.2.2. Este modelo deve ser compativel com sistemas de inteligéncia artificial disponiveis no
mercado, como OpenAl e Google Gemini;

4.3.10.2.3. Os custos relacionados a integracdo e ao consumo de tokens serdo responsabilidade
da empresa contratada.

4.3.10.3. Criacdo de Atendentes Virtuais Especializados:

4.3.10.3.1. O sistema deve permitir a criacdo de "atendentes virtuais especializados" treinados em
areas especificas definidas pela contratante (exemplo: financeiro, suporte aos usuarios, etc.).

4.3.10.3.2. O treinamento dos atendentes virtuais deve ser realizado pela prépria contratante
através de um painel dedicado.

4.3.10.3.3. Funcionalidades do painel:
- Upload de arquivos;
- Incluséo de links de videos do YouTube;
- Incluséo de links de websites da contratante.

4.3.11. O sistema devera ser capaz de realizar a andlise de sentimento do usuario em tempo real durante o
atendimento, permitindo a avaliagdo continua das emocdes e percepcdes do cliente. Além disso, os resultados
dessa andlise devem ser apresentados em um dashboard, proporcionando uma viséo clara e atualizada do
feedback dos clientes, facilitando a tomada de decisdes e a melhoria continua dos servicos prestados;

4.3.12. O sistema deve possibilitar integracdo via API para tradu¢éo automatica de idiomas;
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4.3.13. Permitir criacao de textos para respostas automaticas, podendo ser personalizado horario e
informacdes do usuario. Ex.: "Bom dia José! Seu e-mail é: jose@minhaempresa.com.br?";

4.3.14. Permitir criacdo de menus de atendimento de pelo menos 5 niveis e no minimo 10 op¢cfes em cada
menu;

4.3.15. Permitir navegacéo no menu através do recurso: "Goto" (Ir para posicao especifica do fluxo);

4.3.16. Permitir direcionar o atendimento para grupo de agentes com opc¢ao de informar para o cliente 0 nome
do operador que iniciou o atendimento;

4.3.17. Permitir monitorar os comentarios e "likes" de posts do Facebook e dar a op¢éo de responder de forma
automatica ou encaminhar para um atendente;

4.3.18. Permitir monitorar os comentarios e "likes" de posts do Instagram e dar a opgéo de responder de forma
automatica ou encaminhar para um atendente;

4.3.19. O sistema devera dispor de reconhecimento de imagens para a pré-validacdo de atendimentos
utilizando imagens de documentos. Essa funcionalidade permitird a verificacdo e validacdo de documentos
fornecidos pelo cliente por meio de imagens, garantindo maior agilidade e precisdo no processo de
atendimento. O sistema devera ser capaz de identificar e extrair informacfes relevantes dos documentos e
armazenar essas informa¢des em uma variavel ou em um JSON, auxiliando na tomada de decisbes e
agilizando a resolucdo do atendimento de forma mais eficiente;

4.3.20. O sistema devera possuir a capacidade de buscar a resposta mais adequada na base de conhecimento
e elabora-la de forma clara e eficiente. Além disso, sera permitido ao operador revisar a resposta antes de
envia-la ao cliente. Essa funcionalidade assegurara que o sistema forneca respostas precisa se relevantes,
agilizando o atendimento e garantindo a consisténcia das informagfes fornecidas aos clientes. Ao permitir a
revisdo por parte do atendente,o sistema proporcionara um maior controle sobre as respostas, possibilitando
uma interacdo mais personalizada e adequada as necessidades dos clientes.

4.3.21. Ao encerrar um atendimento, o sistema deve ser capaz de gerar automaticamente um resumo dos
principais pontos da conversa, simplificando o registro e a andlise do atendimento. Essa funcionalidade
permitird que os atendentes e supervisores obtenham uma visdo concisa e abrangente do atendimento
realizado, facilitando o acompanhamento do histérico do cliente e auxiliando na identificacdo de tendéncias e
areas de melhoria no servico prestado. O resumo gerado de forma automatica agilizara o processo de
documentagédo, garantindo que informacgdes relevantes sejam registradas de maneira eficiente e organizada.

4.3.22. Permitir a criacdo de politicas de Seguranca e Privacidade das informac¢Bes para atender a nova Lei
Geral de Protecdo de Dados (LGPD), conforme abaixo:

4.3.22.1. Permitir login Unico (SSO - Single Sign On) através de protocolo SAML para autenticacdo via
Google e Microsoft Azure AD;

4.3.22.2. Permitir o provisionamento automatico de agentes e supervisores através de integracdo com
Microsoft Azure AD, de forma que alteracdes realizadas no AD sejam refletidas automaticamente na
solucéo proposta;

4.3.22.3. Permitir que a criagédo da senha seja realizada pelo proprio usuario do sistema;

4.3.22.4. Permitir a criacdo de politicas de senha segura, com possibilidade de determinacdo de nimero
minimo de caracteres, periodo de expiracdo das senhas, complexidade e histérico das senhas;

4.3.22.5. Permitir a realizagdo de bloqueios de acesso apés um determinado nimero de tentativas sem
sucesso, com possibilidade de configurar a duracéo do bloqueio;

4.3.22.6. Permitir a utilizacdo de ReCAPTCHA em caso de tentativas repetidas de login para identificar
ataques de forga bruta;

4.3.22.7. Permitir a realizacao de bloqueio por usuario, endereco IP ou ambos;
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4.3.22.8. Permitir a visualizacdo dos usuarios e IP's bloqueados com a possibilidade de desbloquear ou
bloquear permanentemente o usuario ou IP;

4.3.22.9. Permitir o controle de acesso via IP's com possibilidade de liberacdo de enderecos IP via
"acess list" e "block list";

4.3.22.10. Permitir que os dados sensiveis dos contatos sejam ocultados dos atendentes;

4.3.22.11. Permitir a criagdo de padrdes de informacdo que devem ser ocultadas, por exemplo, padréo
para CPF XXX XXX.XXX-XX, padrdo para e-mailXXX@XXXXX.XXX.XX, etc.;

4.3.22.12. Permitir o armazenamento de dados sensiveis de forma criptografadas no banco de dados
interno do sistema;

4.3.22.13. Permitir a configuragcao de usuarios do sistema com permissdo para acessar ou nao os dados
sensiveis;

4.3.22.14. Permitir a restricdo de equipes para atender a determinados canais de atendimentos;

4.3.22.15. Permitir a retirada de relatérios de auditoria relacionando todas as acdes tratamento dos
dados realizados no sistema como: criagdo, alteracdo ou exclusdo do sistema, contendo no minimo as
informacdes de: descricdo do evento, usuario que realizou a agéo, data e horario;

4.3.22.16. Permitir que o sistema registre e gerencie o consentimento (opt-in/opt-out) dos usuarios do
sistema, possibilitando ao administrador do sistema realizar esta acdo manualmente, caso seja
necessario;

4.3.23. Permitir capturar dado como nome, numero de documento, endereco, etc., esta captura de dados
devera seguir os seguintes requisitos:

4.3.23.1. Perguntar sempre a informagdo ou somente a primeira vez que acessar a plataforma de
atendimento;

4.3.23.2. Opcao para confirmar a resposta (sim/néo);

4.3.23.3. Resposta automatica e personalizada para agradecer ao cliente por preencher a informacéao
solicitada;

4.3.23.4. Opcdao para permitir ou proibir que o agente visualize informacéo;

4.3.23.5. Permitir que a informacao solicitada possa ser utilizada de forma automatica em textos
personalizados;

4.3.23.6. Permitir o envio de emojis ha pergunta e na reposta automatica;
4.3.23.7. Permitir selecionar horario de solicitacdo da pergunta;

4.3.23.8. Permitir selecionar se a informacéao fornecida é confidencial;

4.3.24. Permitir envio de mensagens em lote para grupos de contatos que autorizem o recebimento (opt-in),
com as seguintes possibilidades:

4.3.24.1. Possibilidade de escolha de quais canais enviardo as mensagens;5.25.2. Envio de mensagens
contendo texto, imagens, audios ou videos, com adicéo de legendas;

4.3.24.3. Opcéo de selecao de horarios e dias da semana para inicio e final do envio das mensagens;

4.3.24.4. Possibilidade de emisséao de relatérios com os resultados finais do envio em lote;

4.3.25. Permitir a criacdo de uma "base de conhecimento" para utilizacdo dos atendentes com as seguintes
possibilidades:
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4.3.25.1. As respostas de uso frequente deverao ser criadas pelo supervisor da equipe;

4.3.25.2. A criagao das respostas deve ocorrer em interface gréfica,;

4.3.25.3. O supervisor deve ter a possibilidade de disponibilizar a resposta para apenas uma equipe ou

para todas;

4.3.25.4. As respostas devem poder ser cadastradas em texto, ou midia, na forma de um arquivo que

pode ser enviado como resposta, preferencialmente no formato .pdf.

4.3.25.5. Os atendentes devem ter a possibilidade de pesquisar pelas respostas previamente

cadastradas;
4.3.26. Permitir execucgdo de scripts personalizados no fluxo de atendimento;
4.3.27. Permitir uso de emojis;
4.3.28.Permitir adicionar tabulac¢des, para classificar o atendimento;
4.3.29. Permitir a criagdo automatica de protocolo de atendimento;

4.3.30. Permitir a exibicdo do nome do atendente nas mensagens enviadas;

atendente;

final de expediente;

feriados;

4.3.34. Permitir o roteamento dos atendimentos baseados nos grupos de horarios;

todas as conversas anteriores independente do canal de origem;

ortogréficos;

atendimento ou personalizar mensagem informando que néo;

4.3.36. A plataforma de atendimento devera permitir configuragdo por grupo de agentes conforme a seguir:

4.3.36.3. Restringir quais atendimentos "conversas" deverdo aparecer como histérico do agente;

4.3.31. Permitir a realizacdo de pesquisa de satisfacdo ao final do atendimento, atribuindo uma nota para o

4.3.32. Permitir restricdo de horarios em que os atendentes podem se logar no sistema com horario inicial e

4.3.33. Permitir a criacdo de grupos de horarios para definicdo de horario comercial, fora de expediente e

4.3.35. Permitir a visualizacdo unificada do histérico de atendimentos, ou seja, devera mostrar na mesma tela

4.3.36.1. Uso de mensagens pré-definidas por grupo de atendimento, para agilizar e evitar erros

4.3.36.2. Transbordo para outro grupo em caso de ndo dispor de nenhum agente disponivel para

4.3.36.4. Visualizar histérico somente do atendimento atual, dos grupos que o agente esta logado ou

geral (todo o historico);

4.3.36.5. Timeout, configurar tempo de inatividade, para desconectar e retornar

personalizada informando da desconexdo;

4.3.36.6. Selecionar quais agentes poderdo conectar no grupo de atendimento;
4.3.36.7. Permitir mensagem personalizada ao finalizar o atendimento;
4.3.36.8. Permitir personalizar a imagem de fundo da tela de atendimento;
4.3.36.9. Importar lista de contratos para atendimento exclusivo do grupo;

4.3.37. Permitir visualizar os contatos cadastrados, com possibilidade de exportar e listar por canal;
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4.3.38. Permitir importacao de contatos com possibilidade de cria¢do de layout dinamicamente;

4.3.39. Permitir "opt-in/fopt-out” onde o cliente habilita ou desabilita o interesse em receber informacdes da
instituicao;

4.3.40. Permitir integracdo com central telefénica possibilitando discar para o cliente diretamente da plataforma
de atendimento (click-to-call);

4.3.41. A plataforma deve ser em "nuvem” com acesso seguro HTTPS;

4.3.42. O sistema deve permitir a personalizacdo do painel de monitoramento do supervisor (dashboards);

4.3.43. Permitir que o gestor monitore os atendimentos com as seguintes opcoes:

4.3.43.1. Monitoramento apenas do grupo de atendimento que esta sob sua supervisao;
4.3.43.2. Agentes e seus respectivos atendimentos;

4.3.43.3. Intervir no atendimento, possibilitando interagir enviando mensagens diretamente da interface
de monitoramento do supervisor (dashboard);

4.3.43.4. Transferir atendimento;

4.3.43.5. Finalizar o atendimento;

4.3.43.6. Visualizar fila de espera, com opcao de transferir o atendimento para um agente disponivel,
4.3.43.7. Visualizar duracdo do atendimento;

4.3.43.8. Visualizar grupo de atendimento;

4.3.43.9. Visualizar por que canal esta sendo realizando o atendimento;

4.3.44. Permitir visualizar todos os agentes logados, disponiveis para atendimento e seus respectivos grupos
de atendimento;

4.3.45. Permitir o monitoramento e estatisticas do consumo mensal de mensagens:

4.3.45.1. Contratadas;

4.3.45.2. Enviadas;

4.3.45.3. Recebidas;

4.3.45.4. Enviadas e Recebidas;
4.3.45.5. Recebidas por agente;
4.3.45.6. Enviadas por agente;
4.3.45.7. Enviadas pelo administrador;

4.3.45.8. Enviadas pelo sistema;

4.3.46. Permitir o monitoramento e estatisticas do armazenamento do espaco em nuvem contratado:

4.3.46.1. Limite disponivel;
4.3.46.2. Espaco de uso;
4.3.46.3. Espaco disponivel,

4.3.46.4. Consumo por midias (Imagem, Video, Audio e Documento);
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4.3.47

4.3.48

4.3.49
feira;

4.3.57.

4.3.50.

4.3.51.

4.3.52.

4.3.53.

4.3.54.

4.3.55.

4.3.56.

. Permitir relatérios:
4.3.47.1. Permitir a criac8o de relatdrios personalizados;
4.3.47.2. Por periodo, canal de atendimento e grupos de atendimento;

4.3.47.3. Total global por mensagens e atendimentos;

4.3.47.4. Totais por canais, grupo de agentes, mensagens, atendimentos, tempo médio de atendimento

(tma) e tempo médio de espera (tme);

4.3.47.5. Por agentes, mensagens atendimentos e tempo médio de atendimento (tma);
4.3.47.6. Pausas por atendente;

4.3.47.7. Tabulagbes de finalizagéo de atendimento;

4.3.47.8. Por protocolo;

4.3.47.9. Por atualiza¢des no sistema,;

4.3.47.10. Por entrada de dados no fluxo de atendimento;

4.3.47.11. Por conversas entre agentes;

4.3.47.12. Por nota de atendimento;

4.3.47.13. Permitir que os relatérios possam ser exportados em arquivos CSV ou XLSX;

. Permitir integracdo com WhatsApp Business API;

. O suporte da solucdo sera disponibilizado em horario comercial, das 8h as 17h, de segunda a sexta-

Permitir integracdes com outros sistemas por meio de Webservice ou APl REST;
Disponibilizar manual de integragéo;

Permitir criacao de landing page para acesso rapido aos canais de atendimento;

Permitir criacdo de lista de palavras para ndo inicializacado do fluxo de atendimento;
Proibir o envio do agente de palavras inapropriadas com base em lista cadastrada;
Permitir configurar tempo para desconexdo automatica por inatividade na tela do atendente;
Permitir criacdo de ACL's (Controle de acesso) para tela administrativa;

Permitir na plataforma de atendimento dos agentes os recursos conforme citados abaixo:
4.3.57.1. Visualizar lista de contatos em espera para atendimento;

4.3.57.2. Atendimento de todos os canais em Unica tela;

4.3.578.3. Visualizar informagfes do contato que estd em atendimento;

4.3.57.4. Visualizar mensagens pré-definidas;

4.3.57.5. Permitir o agente usar recurso de codinome para acesso direto em sia fila de espera
necessite passar por menu para ser atendido;

4.3.57.6. Enviar emaoj;
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4.3.57.7. Convidar outro agente para participar do atendimento;5.58.8. Transferir atendimento para outro
agente;

4.3.57.9. Anexar midia (Arquivo, Imagens, Documentos e Audios);5.58.10. Chat interno;
4.3.57.11. Listar contatos cadastrados para iniciar atendimento;

4.3.57.12. Visualizar histérico de conversas anteriores;

4.3.57.13. Permitir pausar o atendimento n&o os interrompendo quando em curso;

4.3.57.14. Permitir configurar mensagens personalizadas a serem enviadas quando o atendente estiver
em pausa;

4.3.57.15. Permitir aditar nome do contato em atendimento;
4.3.57.16. Permitir encerrar o atendimento tabulando por motivo pré-definido;
4.3.57.17. Permitir o logout automéatico do atendente depois de um periodo, configuravel, de inatividade;
4.3.57.18. Permitir busca de contatos a partir do nome do contato ou nimero de telefone;
4.3.58. Permitir que 0 agente possa alterar sua senha de acesso a plataforma de atendimento;

4.3.59. Permitir chamadas de video quando demandadas pelo atendente ou pelo cliente, durante a chamada de
video deve ser possivel o compartilhamento de tela e gravacéo do atendimento.

4.3.60. Deve ser possivel ao cliente entrar na chamada de video sem precisar se autenticar no sistema,
digitando apenas o seu home, ndo deve haver limite de tempo nas chamadas de video.

4.3.61. Permitir a comunicacao interna entre todos os usuarios do sistema, seja atendentes ou supervisores,
digitando apenas o seu nome, ndo deve haver limite de tempo nas chamadas de video.

4.3.62. O sistema de possuir uma API prépria que possa ser consumida por sistemas externos e possibilitar no
minimo as seguintes acdes:

4.3.62.1. Listar, criar, visualizar e atualizar atendentes;

4.3.62.2. Listar, criar, visualizar e atualizar equipes de atendentes;

4.3.62.3. Listar, criar, visualizar e atualizar contatos;

4.3.62.4. Listar, criar, visualizar e atualizar canais de atendimento;

4.3.62.5. Listar, criar, visualizar e atualizar atendentes na plataforma;

4.3.62.6. Listar e visualizar os atendimentos em andamento na plataforma;

4.3.62.7. Enviar mensagens;

4.3.62.8. A API deve ser documentada e apresentar a forma de autenticacéo para geragcédo do Token;

4.3.63. O sistema deve possuir um APP (aplicativo) disponivel nas plataformas I0S e Android de forma que o
atendente possa:

4.3.63.1. Visualizar fila de espera dos atendimentos;
4.3.63.2. Realizar os atendimentos;
4.3.63.3. Iniciar novos atendimentos;

4.3.63.4. Possibilidade de enviar audio e arquivos de midia;
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4.3.63.5. Ter acesso a base de conhecimento com respostas previamente cadastradas;

4.3.63.6. Possibilidade de transferéncia do atendimento para outro atendente;

4.3.63.7. Realizar conversas de suporte com outros atendentes da mesma equipe através do aplicativo;
4.3.63.8. Efetuar login e logout de suas equipes de atendimento;

4.3.63.9. Possibilidade de classificar o atendimento ao seu término;

4.3.63.10. Entrar no modo pausa;

4.3.63.11. Criar novos contatos;

4.3.63.12. Pesquisar por contatos existentes;

4.4, Mensagens

4.4.1. O fornecedor do Sistema de Atendimento Digital Multicanal devera utilizar, para troca de mensagens de
WhatsApp, a API Oficial do WhatsAppatravés de um BSP “Business Solution Provider” e comprovar ser

parceiro oficial do WhatsApp. A comprovacao sera realizada através de pesquisa no site de parceiros da Meta:
https://www.facebook.com/business/partner-directory/search?solution_type=messaging

Y

4.4.2. O fornecedor devera considerar o consumo mensal limitando-se a quantidade total de mensagens
previstas para toda a duragédo do contrato,independentemente do canal de comunicacao a ser utilizado.

4.4.3. O fornecedor devera disponibilizar os seguintes tipos de mensagens para todos os canais de
atendimento:

4.4.3.1. Mensagens de Sessao ou receptivas

4.4.3.2. As mensagens de sessdo, ou “Session Messages” deverdo seguir as definicbes oficiais
determinadas pelo WhatsApp.

4.4.3.3. As mensagens deverdo ser do tipo texto livre.
4.4.3.4. Todas as mensagens recebidas do contato externo serdo consideradas mensagens de sessao.

4.4.3.5. Sempre que um contato enviar uma mensagem para a CONTRATANTE havera a abertura ou
prolongamento da sesséo.

4.4.3.6. A duracdo de uma sessao deve ser de 24 horas contadas a partir da Gltima mensagem recebida
do contato externo.

4.4.3.7. As mensagens de enviadas pela CONTRATANTE serdo consideradas como Mensagem de
Sessdo somente quando enviadas para responder a um contato dentro da sessao, ou seja, em até 24
horas da ultima mensagem do contato.

4.4.3.8. Mensagens de Modelo de Marketing (template HSM)

4.4.3.9. As mensagens ativas categoria Marketing deverdo seguir as definicdes oficiais determinadas
pelo WhatsApp e seréo de responsabilidade da contratada.

4.4.3.10. Seréo consideradas mensagens ativas baseadas em modelo, ou simplesmente, mensagens de
modelo, todas as mensagens ativas enviadas pelaCONTRATANTE fora de uma Sessdo aberta pelo
contato externo.

4.4.3.11. As mensagens de modelo deverdo obedecer ao padrdo HSM (High Structured Messages).

4.4.3.12. As mensagens de modelo ativas deverdo ser enviadas apenas aos contatos que realizarem a
pré-aprovacao para recebimento de mensagens ativas(OPT-IN).
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4.4.3.13. As mensagens poderao ser constituidas de texto, emoji, formatacédo especifica do WhatsApp
(negrito, italico, etc.) e com campos varidveis 0s quais serdo substituidos automaticamente no ato do
envio da mensagem.

4.4.3.14. As mensagens de modelo deverdo ser pré-aprovadas pelo WhatsApp.
4.4.3.15. O fornecedor devera realizar as aprovacgdes junto ao WhatsApp.

4.4.3.16. O envio dos modelos de mensagens (templates) para aprovacédo do WhatsApp devera ocorrer
de dentro do sistema proposto.

4.4.3.17. Os modelos (templates) que forem aprovados deveréo ficar disponiveis para comunicacao ativa
da CONTRATANTE com seus contatos externos.

4.4.3.18. Os modelos de mensagem deverdo possibilitar a inclusdo de botbes de acao, listas e demais
opcoes de interatividade disponiveis pelo WhatsApp.

4.4.4. O fornecedor devera entregar um relatério mensal com as seguintes informacfes para comprovacéo da
utilizacdo por demanda:

Assi nado el etroni canente por WANDERSON DI NARTE RI BEI RO, em 03/02/ 2026 15:27: 49.

4.4.4.1. Relatério com o total de mensagens consumidas e tarifadas no periodo;

4.4.4.2. Total diario de envio de mensagens ativas (template HSM);

4.4.4.3. Total diario de envio/recepcdo de mensagens de atendimento (session message);
4.4.4.4. Total mensal de mensagens (template HSM) tarifadas;

4.4.4.5. Total mensal de mensagens de atendimento (session message) tarifadas;

4.4.4.6. Devera apresentar o custo unitario por mensagem de sessdo ativa ou receptiva (session
messages) composto por 4 casas apos a virgula;

4.4.4.7. Devera apresentar o custo unitario por mensagem ativas (template HSM) composto por 4 casas
apos a virgula;

4.4.5. Ficar4 a cargo da CONTRATANTE:

4.4,5.1. Assegurar o status de empresa verificada junto ao Facebook;

4.4.5.2. Informar ao fornecedor do sistema o nimero de identificagdo do Gerenciador de Negécios de
sua pagina do Facebook;

4.4.5.3. Informar o niumero de telefone a ser utilizado na API Oficial do WhatsApp;

4.4.5.4. Informar o nome de exibigdo que sera utilizado;

4.5, Servicos de Implantagéo

4.5.1. A implantacao do sistema deve contemplar os seguintes pontos:

4.5.1.1. Disponibilizagédo do servidor em nuvem e configuracdes iniciais;

4.5.1.2. Configuragdo dos canais de atendimento (WhatsApp, facebook, etc.) conforme informacdes
disponibilizadas pela CONTRATANTE;

4.5.1.3. Criac¢&o das contas de administradores e supervisores;
4.5.1.4. Criacdo dos grupos de atendimento;

4.5.1.5. Criacdo dos atendentes;
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4.5.1.6. Criacao do fluxo de atendimento para cada um dos canais disponibilizados;
4.5.1.7. Criacdo de mensagens padrdo do sistema para inicializagdo e encerramento dos atendimentos;

4.5.2. Durante as fases de implantacdo a CONTRATADA além do atendimento remoto e em formato de EAD,
contemplando treinamentos e demais atividades e devem ter uma quantidade minima de horas a ser
distribuidas entre as atividades conforme abaixo:

4.5.2.1. Fase 1 - Administradores e Helpdesk: Devera ter no minimo 2 (duas) horas;
4.5.2.2. Fase 2 - Usuarios e atendentes: Devera ter no minimo 2 (duas) horas;

4.5.3. Os treinamentos deverdo ser do tipo tedrico-pratico com manuais de treinamento atualizados e que
reflita, de forma atualizada, a SOLUCAO fornecida;

4.5.4. Os treinamentos deveréo ser ministrados por profissionais autorizados pela CONTRATADA,

4.5.5. Devem ser realizados para a equipe técnica e para os usuarios da CONTRATANTE, em todos os itens
necessarios a utilizacdo adequada da SOLUCAO, bem como na operacdo e administragdo da SOLUCAO
fornecida, incluindo todos os softwares e equipamentos que compdem a SOLUCAQ;

4.5.6. Treinamento de administrador

4.5.6.1. Objetiva a transmissdo dos conhecimentos necessarios para que a equipe técnica da
CONTRATANTE suporte o funcionamento da SOLUCAO;

4.5.6.2. Deverdo ser entregues arquivos, apresentacfes ou material audiovisual para o treinamento dos
usuarios;

4.5.6.3. O treinamento para administrador sera remoto/EAD, terd a carga horaria de no minimo 02 (duas)
horas, podendo ser dividido em 02 (dois) modulos se necessario, para uma turma de até 16 (dezesseis)
pessoas a critério da CONTRATANTE;

4.5.6.4. Ao término de cada turma, exceto para usuario final, deverdo ser entregues atestados de
participacdo, contendo no minimo o home do aluno, assunto, entidade promotora, carga horaria, periodo
de realizacao, ministrante e contetido programatico;

4.5.7. Treinamento para a equipe de Supervisor

4.5.7.1. O treinamento devera habilitar no minimo 01 (um) técnico para pleno atendimento dos produtos,
com carga horaria de no minimo de 02 (duas) horas, em até duas turmas (manha e tarde), abordando os
seguintes temas:

4.5.7.1.1. Fundamentos da SOLUCAO;
4.5.7.1.2. Overview dos conceitos e definicdes do projeto;
4.5.7.1.3. Motivacdes para a mudanca, Arquitetura, Niveis de Servico, etc.;

4.5.7.1.4. Treinamento sobre as funcionalidades de monitoramento em tempo real e relatérios do
sistema;

4.5.7.1.5. Capacitar a equipe com relacdo aos produtos disponibilizados;

4.5.7.1.6. Identificar funcionalidades dos produtos, procedimentos de administracdo basica,
principais problemas e solucdes e verificar se 0s scripts estdo coerentes.

4.5.8. Treinamento de Atendentes

4,5.8.1. O treinamento para os agentes serd presencial e ministrado nas dependéncias da
CONTRATANTE, tera a carga horaria de no minimo 01 (um) hora para cada turma, podendo ser dividido
em maodulos, se necessario, para uma turma de até 20 (vinte) pessoas, abordando os seguintes temas:
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4.5.8.1.1. Fundamentos da SOLUCAO;
4.5.8.1.2. Motivacgdes para a mudanca, Arquitetura, Niveis de Servico;

4.5.8.1.3. Treinamento sobre as funcionalidades: login, logoff, fila de atendimento, anexar
documentos, histérico de atendimentos, respostas frequentes,encerramento de atendimento;

4.6. Servicos de integragdo e desenvolvimento

4.6.1. O fornecedor devera considerar um valor de Homem/Hora de servicos profissionais para
desenvolvimento de integracdes com os sistemas da CONTRATANTE;

4.6.2. As horas serdo utilizadas conforme a demanda e poderdo nao serem utilizadas em sua totalidade;

4.6.3. Por integracdo entende-se a disponibilizagdo de dados oriundos de sistemas internos da
CONTRATANTE para realiza¢do dos atendimentos deforma automatizada;

4.6.4. As integracdes deverao ser realizadas via API (Application Programming Interface) REST;

4.6.5. O sistema devera possuir documentagéo pronta das especificacdes de APIs, tendo ainda ambiente para
realizar as operagbes com os parametros necessarios definidos, bem como ambiente de teste onde as
aplicacbes podem ser alteradas sem interferir no meio de producdo. Assim sendo possivel realizar as
operacdes de mudancas experimentais que vao garantir o bom funcionamento da solugéo, evitando danos que
possam prejudicar o sistema.

| Anexo 1D 1224 | Arquivo |D 20042
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4.6.6. Todas as informacdes sobre link de acesso, método de autenticagdo, token de seguranca e etc. serédo
disponibilizadas pela CONTRATANTE;

.7. Requisitos Legais

4.7.1 O presente processo de contratacdo deve estar aderente & Constituicdo Federal, & Lei n°® 14.133, de
2021, a Instrucao Normativa SGD/ME n° 94, de 2022, Instrucdo Normativa SEGES/ME n° 65, de 7 de julho de
2021, Lei n® 13.709, de 2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais — LGPD) e a outras legislacdes
aplicaveis;

.8. Requisitos de Manutengéao

4.8.1. A CONTRATADA devera disponibilizar suporte técnico em nivel corporativo, com as seguintes
caracteristicas:

Processo nunero 28401/2025 (I D 37569) -
Assi nado el etroni canente por W-\HDERSCN DI NARTE Rl BEIEO, em 03/ 02/ 2026 15: 27: 49.

4.8.2. Manter central de atendimento para abertura de chamados no regime 365x24x7 para atendimento dos
chamados de suporte técnico. A central devera ser acionada, por meio de ligagdo telefénica, E-mail ou
Whatsapp para abertura de chamados. O atendimento devera ser realizado em lingua portuguesa;

4.8.3. Os incidentes serao atendidos no formato 24x7 com tempo de resposta maximo de 8 horas;

Coren-RS| Agi | i za -

4.8.4. As requisices serdo atendidas no formato 8x5 em horario comercial com tempo maximo de reposta de 8
horas;

4.8.5. Disponibilizacdo de orientacdes para provisionar seus recursos, seguindo as praticas recomendadas do
provedor para a reduzir custos, aumentar o desempenho e a tolerancia a falhas e melhorar a seguranca.

4.8.6. Suporte a ambientes de produgéo.
4.8.7. OrientagOes relacionadas a arquitetura, projeto, design, operagao e resolucdo de problemas.

4.8.8. A CONTRATADA devera prestar esclarecimentos técnicos sobre a execucdo dos servicos sempre que
solicitados pela CONTRATANTE, no prazo de até 24 horas.

4.9. Requisitos de Seguranca e Privacidade
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4.9.1. A solucdo devera atender aos principios e procedimentos elencados na Politica de Seguranca da
Informagé&o do Contratante;

4.10. REQUISITOS SOCIAIS, AMBIENTAIS E DE SUSTENTABILIDADE

4.10.1. Critérios Sociais e de Conduta Profissional: Os profissionais da CONTRATADA que desempenharem
atividades em contato direto com a CONTRATANTE deverdo apresentar-se vestidos de forma adequada ao
ambiente de trabalho, fisico ou virtual. E obrigacdo da CONTRATADA assegurar que sua equipe atue com
urbanidade, cortesia e respeito a todos os servidores e colaboradores, preservando o relacionamento
interpessoal construtivo.

4.10.2. Eficiéncia Energética e Sustentabilidade Digital: A solugéo, por ser na modalidade SaaS (Software como
Servigo), deve ser hospedada em centros de dados que adotem politicas comprovadas de eficiéncia energética
e uso racional de recursos de refrigeracdo. As configuragfes de software deverdo ser otimizadas para utilizar o
minimo de largura de banda e processamento necessario, visando o alto desempenho com o menor consumo
de energia elétrica e prolongamento da vida util do hardware local. Requisito Desejavel: Recomenda-se que a
infraestrutura de hospedagem possua certificagfes reconhecidas como 1SO 50001 (Gestdo de Energia), 1SO
14001 (Gestdo Ambiental), LEED ou declaracéo de conformidade com indices de eficiéncia energética (PUE).

4.10.3. Desmaterializacdo e Gestao de Residuos (Cultura Paperless): Em observancia a Politica Nacional de
Residuos Sdlidos (Lei n® 12.305/2010), toda a execuc¢éo contratual (relatérios, manuais e documentos técnicos)
deverd ocorrer exclusivamente em meio digital, eliminando a necessidade de impressdes e insumos de papel
/toner. A CONTRATADA deve garantir a destinacdo ambientalmente adequada de eventuais residuos
eletroeletrdnicos gerados em sua infraestrutura durante a vigéncia do contrato. Logistica Reversa de Dados: Ao
término do contrato, a contratada deve garantir a destruicdo segura e ecoldgica dos dados da CONTRATANTE,
preferencialmente seguindo o padrao NIST 800-88, evitando a manutencgéo desnecessaria de servidores ativos.

4.10.4. Reducdo de Emissdes no Treinamento: Deve-se priorizar a realizagcdo de treinamentos nas
modalidades EAD ou remoto para reduzir a emissdo de poluentes decorrentes de deslocamentos fisicos. A
modalidade presencial fica restrita exclusivamente aos casos em que a presencga fisica for estritamente
necessaria, conforme especificado para a equipe de atendentes.

4.10.5. Justificativa de Enquadramento: Estas exigéncias estdo fundamentadas no Guia Nacional de
Contratacfes Sustentaveis e na Lei n°® 14.133/2021, sendo consideradas adequadas a natureza do objeto
(servico de TIC em nuvem), cujo principal impacto ambiental concentra-se no consumo energético e no
descarte de residuos digitais.

.11. Requisitos da Arquitetura Tecnoldgica

4.11.1. Os servicos deverdo ser executados observando-se as diretrizes de arquitetura tecnoldgica
estabelecidas pela area técnica da Contratante.

4.11.2. A adocao de tecnologia ou arquitetura diversa devera ser autorizada previamente pela Contratante.
Caso ndo seja autorizada, é vedado a Contratada adotar arquitetura, componentes ou tecnologias diferentes
daquelas definidas pela Contratante.

Assi nado el etroni c&ment e por WANDERSON DI NARTE RI BEI RO, em 03/ 02/ 2026 15: 27: 49.

4.12. Requisitos de Projeto e de Implementacdo

4.12.1. Os servicos deverdo observar integralmente os requisitos de projeto e de implementacéo contidos neste
documentos e seus anexos.

4.13. Requisitos de Implantac¢éo

4.13.1. Os servigos deverdo observar integralmente os requisitos de implantacdo, instalagdo e fornecimento
descritos a seguir:

4.13.2. A CONTRATADA devera adotar mecanismos de automacao e de implantacéo continua.

4.13.3. Devera ser adotado praticas ageis pela CONTRATADA na operagéo, implantacdo e automacao de
processos e cargas de trabalho na solucdo contratada.
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4.14. Requisitos de Garantia e Manutencao

4.14.1. A CONTRATADA devera reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas expensas, no total
ou em parte, o objeto do contrato em que se verificarem vicios, defeitos nos recursos e servicos de computacao
e de banco de dados, bem como a quaisquer recursos utilizadas pela CONTRATANTE.

4.14.2. O prazo de garantia € aquele estabelecido na Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990 (Cddigo de
Defesa do Consumidor), e suas atualizagdes.

4.15. Requisitos de Experiéncia Profissional

4.15.1. Os servigos de implantacdo, assisténcia técnica, suporte, garantia e treinamento deverdo ser prestados
por técnicos devidamente capacitados nos produtos em questdo, bem como com todos 0s recursos
ferramentais necessarios para a prestacédo dos servicos;

4.16. Requisitos de Seguranca da Informacéo e Privacidade

5

4.16.1. A solucao deverd atender aos principios e procedimentos elencados na Politica de Seguranca da
Informacé&o do Contratante;

4.17. Vistoria

4.17.1. Nao h& necessidade de realizacéo de avaliacdo prévia do local de execucdo dos servicos.

.18. Indicag&o de marcas ou modelos

4.18.1. Na presente contratacdo serda admitida a indicacdo da(s) seguinte(s) marca(s), caracteristica(s) ou
modelo(s), de acordo com as justificativas contidas nos Estudos Técnicos Preliminares: Whatsapp Business
da Meta Platforms, Inc.

.19. Da exigéncia de carta de solidariedade

4.19.1. Em caso de fornecedor, revendedor ou distribuidor, sera exigida do licitante/interessado provisoriamente
classificado em primeiro lugar, nos termos do edital ou do aviso de contratacdo direta, carta de solidariedade
emitida pelo fabricante, que assegure a execucao do contrato.

.20. Subcontratagao

4.20.1. E permitida a subcontratacdo parcial do objeto.

4.20.2. Em qualquer hipétese de subcontratacdo, permanece a responsabilidade integral do Contratado pela
perfeita execugdo contratual, cabendo-lhe realizar a supervisdo e coordenacdo das atividades do
subcontratado, bem como responder perante o Contratante pelo rigoroso cumprimento das obrigacfes
contratuais correspondentes ao objeto da subcontratacao.

4.20.3. A subcontratacdo depende de autorizacdo prévia do Contratante, a quem incumbe avaliar se o
subcontratado cumpre os requisitos de qualificacéo técnica necessarios para a execug¢éo do objeto.

4.20.4. O Contratado apresentara a Administracdo documentagcdo que comprove a capacidade técnica do
subcontratado, que serd avaliada e juntada aos autos do processo correspondente.

4.20.5. E vedada a subcontratacéo de pessoa fisica ou juridica, se aquela ou os dirigentes desta mantiverem
vinculo de natureza técnica, comercial, econémica, financeira, trabalhista ou civil com dirigente do 6rgdo ou
entidade contratante ou com agente publico que desempenhe funcdo na contratacdo ou atue na fiscalizagéo ou
na gestdo do contrato, ou se deles forem cdnjuge, companheiro ou parente em linha reta, colateral, ou por
afinidade, até o terceiro grau.

4.21. Da exigéncia de Amostra ou Demonstracdo de Funcionalidades

4.21.1. Da Metodologia de Avaliacdo: Havendo o aceite da proposta quanto ao valor, o interessado classificado
provisoriamente em primeiro lugar devera disponibilizar um ambiente de testes (sandbox ou PoC) e realizar
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uma Demonstracdo de Funcionalidades (Prova de Conceito - PoC), que tera data, local (preferencialmente
online) e horario de sua realizagédo divulgados por mensagem no sistema, cuja presenca sera facultada a todos
os interessados, incluindo os demais fornecedores.

4.22. Elementos Avaliados na Demonstragao:

4.22.1. A Demonstracdo (ou Prova de Conceito) devera abranger e comprovar o atendimento dos requisitos
técnicos especificados neste Termo de Referéncia, com foco nos seguintes itens essenciais:

RE RI BQI%I R& em 03/ 02/ 2026 1E 27:49.

A

4.22.1.1. Funcionalidade Omnichannel Essencial: Demonstracdo da capacidade de unificar, em uma
Unica interface (mesa do agente), o atendimento via WhatsApp Business API e, no minimo, mais um
canal digital (ex: webchat), mostrando a manutenc¢ao do histérico unificado do cliente.

4.22.1.2. Integracdo com WhatsApp Business API: Comprovacdo da capacidade de enviar e receber
mensagens ativas e passivas, uso de modelos de mensagem (Templates), e a gestao de status e filas de
atendimento, em estrita conformidade com as regras e diretrizes técnicas da Meta/WhatsApp.

4.22.1.3. Usabilidade e Workflow: Demonstracdo da fluidez na transferéncia de atendimento (chatbot
para agente humano), aplicacdo de regras de roteamento (por habilidade ou fila) e 0 acesso aos
relatérios gerenciais basicos da ferramenta.

.23. Prazo e Disponibilizacdo do Ambiente

4.23.1. O ambiente para a Demonstracdo ou Prova de Conceito devera ser disponibilizado online para acesso
da equipe técnica da Contratante, no prazo limite de 5 (cinco) dias Uteis apds a convocacdo. A empresa
assume total responsabilidade pela disponibilizagédo e por eventual atraso ou falha de acesso.

.24. E facultada a prorrogacéo do prazo estabelecido, a partir de solicitacdo fundamentada no chat pelo interessado,
ntes de findo o prazo.

.25. No caso de ndo haver disponibilizacdo do ambiente ou da Demonstragdo, ou ocorrer atraso na entrega, sem
ustificativa aceita, ou havendo apresentacdo da solucao fora das especificacfes previstas, a proposta sera recusada.

.26. Aspectos e Padrdes Minimos de Aceitabilidade

4.26.1. Durante a Demonstracdo/PoC, serdo avaliados os seguintes aspectos e padrdes minimos de
aceitabilidade, em conformidade com o Caderno de Requisitos Técnicos:

4.26.1.1. Aspectos Técnicos e de Integracdo: A solucdo deve garantir o envio e recebimento de
mensagens sem falhas e o perfeito funcionamento dos webhooks ou mecanismos de notificacdo do
WhatsApp API, conforme especificado no TR;

4.26.1.2. Aspectos Funcionais e Usabilidade: A interface do agente deve ser intuitiva e responsiva,
permitindo que um usuario médio realize, em até 10 (minutos) minutos, o ciclo completo de atendimento:
recebimento, transferéncia, resolucéo e classificacdo da interacéo.

4.27. Os resultados das avaliagdes serdo divulgados por meio de mensagem no sistema.

4.28. Se a Prova de Conceito apresentada pelo primeiro classificado nao for aceita, sera analisada a aceitabilidade da
proposta ou lance ofertado pelo segundo classificado. Seguir-se-4 com a verificagdo da Demonstracdo e, assim,
sucessivamente, até a verificacdo de uma que atenda as especificacdes constantes neste Termo de Referéncia.

4.29. Os ambientes de testes (sandbox) colocados a disposicdo da Administracdo serdo tratados como prototipos
para fins de avaliacdo técnica, podendo ser manuseados e testados pela equipe técnica responsavel pela anélise,
nao gerando direito a ressarcimento pelo tempo de uso.

4.30. Apods a divulgacao do resultado final do certame, o acesso aos ambientes de testes e sandbox entregues
deverdo ser desativados pelos fornecedores no prazo de 10 (dez) dias uteis, apés o qual a Administracao nao se
responsabiliza pela seguranca e acesso aos dados de teste porventura utilizados.
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4.31. Os interessados deverao colocar a disposi¢cdo da Administracdo todas as condi¢des indispensaveis a realizacédo
de testes e fornecer, sem 6nus, documentacao técnica digitalizada e atualizada em lingua portuguesa, necessaria ao
seu perfeito manuseio e entendimento.

4.32. Garantia da contratacao

4.32.1. Nao havera exigéncia da garantia da contratacao dos artigos 96 e seguintes da Lei n° 14.133, de 2021,
pelas razbes constantes do Estudo Técnico Preliminar.

Y

4.32.2. O contrato oferece maior detalhamento das regras que serdo aplicadas em relacdo a garantia da
contratacéo.

4.33. Margem de Preferéncia

4.33.1. Nao seréa aplicada margem de preferéncia na presente contratacéo, devido ao servigo a ser contratado
(como um Software as a Service - SaaS - global) ndo se encaixa nas categorias de produtos ou servigos
nacionais com o indice de nacionalizacédo exigido ou com tecnologia desenvolvida no Pais.

=)

55. PAPEIS E RESPONSABILIDADES

026 15

5.1. Sao obrigacées da CONTRATANTE:

5.1.1. nomear Gestor e Fiscais Técnico, Administrativo e Requisitante do contrato para acompanhar e fiscalizar
a execucao dos contratos;

5.1.2. encaminhar formalmente a demanda por meio de Ordem de Servi¢co ou de Fornecimento de Bens, de
acordo com os critérios estabelecidos no Termo de Referéncia;

5.1.3. receber o objeto fornecido pelo contratado que esteja em conformidade com a proposta aceita, conforme
inspecdes realizadas;

5.1.4. aplicar a contratada as san¢8es administrativas regulamentares e contratuais cabiveis, comunicando ao
orgdo gerenciador da Ata de Registro de Precos, quando aplicavel,

5.1.5. liquidar o empenho e efetuar o pagamento a contratada, dentro dos prazos preestabelecidos em contrato;

5.1.6. comunicar a contratada todas e quaisquer ocorréncias relacionadas com o fornecimento da solucao de
TIC;

5.1.7. definir produtividade ou capacidade minima de fornecimento da solucdo de TIC por parte do contratado,
com base em pesquisas de mercado, quando aplicavel;

5.1.8. prever que os direitos de propriedade intelectual e direitos autorais da solugdo de TIC sobre os diversos
artefatos e produtos cuja criagdo ou alteragédo seja objeto da relagdo contratual pertencam & Administracéo,
incluindo a documentagdo, o codigo-fonte de aplicagdes, os modelos de dados e as bases de dados,
justificando os casos em que isso ndo ocorrer.

5.2. S&o obrigacdes do CONTRATADO:

5.2.1. indicar formalmente preposto apto a representa-la junto a contratante, que devera responder pela fiel
execucao do contrato;

5.2.2. atender prontamente quaisquer orientacdes e exigéncias da Equipe de Fiscalizacdo do Contrato,
inerentes a execuc¢ao do objeto contratual;

5.2.3. reparar quaisquer danos diretamente causados a contratante ou a terceiros por culpa ou dolo de seus
representantes legais, prepostos ou empregados, em decorréncia da relagcdo contratual, ndo excluindo ou
reduzindo a responsabilidade da fiscalizagdo ou o acompanhamento da execugéo dos servigos pela contratante;
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5.2.4. propiciar todos 0s meios necessérios a fiscalizacdo do contrato pela contratante, cujo representante tera
poderes para sustar o fornecimento, total ou parcial, em qualquer tempo, desde que motivadas as causas e
justificativas desta deciséo;

5.2.5. manter, durante toda a execugado do contrato, as mesmas condi¢cdes da habilitacéo;

5.2.6. quando especificada, manter, durante a execucéo do contrato, equipe técnica composta por profissionais
devidamente habilitados, treinados e qualificados para fornecimento da solucéo de TIC;

5.2.7. quando especificado, manter a produtividade ou a capacidade minima de fornecimento da solucéo de
TIC durante a execuc¢éo do contrato;

5.2.8. ceder os direitos de propriedade intelectual e direitos autorais da solu¢do de TIC sobre os diversos
artefatos e produtos produzidos em decorréncia da relacao contratual, incluindo a documentacao, os modelos
de dados e as bases de dados a Administragéo;

5.2.9. fazer a transicao contratual, quando for o caso.

5.3. S&o obriga¢bes do 6rgao gerenciador do registro de precgos:

Assi nado el etroni canente por WANDERSON DI NARTE RI BEI RO, em 03/02/ 2026 15:27: 49.

5.3.1. efetuar o registro do licitante fornecedor e firmar a correspondente Ata de Registro de Precos;

5.3.2. conduzir os procedimentos relativos a eventuais renegociacées de condi¢des, produtos ou precos
registrados;

5.3.3. definir mecanismos de comunicacdo com os 6rgaos participantes e nao participantes, contendo:

5.3.4. as formas de comunicagdo entre os envolvidos, a exemplo de oficio, telefone, e-mail, ou sistema
informatizado, quando disponivel; e

5.3.5. definicdo dos eventos a serem reportados ao 6rgéo gerenciador, com a indicagdo de prazo e responsavel,
5.3.6. definir mecanismos de controle de fornecimento da solu¢éo de TIC, observando, dentre outros:
5.3.7. a definicdo da produtividade ou da capacidade minima de fornecimento da solucéo de TIC;

5.3.8. as regras para gerenciamento da fila de fornecimento da solu¢éo de TIC aos 6rgdos participantes e nédo
participantes, contendo prazos e formas de negociacao e redistribuicdo da demanda, quando esta ultrapassar a
produtividade definida ou a capacidade minima de fornecimento e for requerida pelo contratado; e

5.3.9. as regras para a substituicdo da solucao registrada na Ata de Registro de Precos, garantida a verificacao
de Amostra do Objeto, observado o disposto no inciso lll, alinea "c", item 2 do art. 17 da Instrugdo Normativa
SGS/ME n° 94, de 2022, em funcdo de fatores supervenientes que tornem necessdria e imperativa a
substituicdo da solucéo tecnoldgica.

6. MODELO DE EXECUCAO DO OBJETO

6.1. CondicOes de execucado

6.1.1. A execucgéo do objeto seguird a seguinte dindmica:
6.1.1.1. Inicio da execucéo do objeto: 15 dias da assinatura do contrato;

6.1.1.2. Descricdo detalhada dos métodos, rotinas, etapas, tecnologias procedimentos, frequéncia e
periodicidade de execucéo do trabalho:

6.1.2. Local e horério da prestacéo dos servigcos

6.1.2.1. Os servigos serdo prestados no seguinte endereco: Av. Plinio Brasil Milano, 1155, 2° andar.
Porto Alegre - RS. O servico é executado de forma remota/online.
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6.1.2.2. Cronograma de realizagao dos servicos: disponibilizagcdo imediata apds assinatura do contrato.

6.2. Informagdes relevantes para o dimensionamento da proposta

6.2.1. demanda do 6rgao tem como base as o0s tdpicos descritos no item que discorre sobre os requisitos da
contratacéo.

6.3. Formas de transferéncia de conhecimento

49

NDERSON DI NARTE RI BEI RO, em 03/ 02/ 2026 15: 27
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Assi nado el etroni canente por

6

6

6.3.1. A CONTRATADA devera fornecer a CONTRATANTE manuais ou roteiros técnicos, preferencialmente
em idioma portugués brasileiro, para viabilizar a utilizacdo efetiva dos servicos, independente da execucado de
treinamento.

6.3.2. Devera ser disponibilizado a CONTRATANTE sem 6nus 0s materiais, recursos e acessos aos ambientes
de treinamento ofertados pelo provedor disponibilizados aos seus clientes dos servicos de computacdo em
nuvem.

6.3.3. A CONTRATADA deverd prestar esclarecimentos técnicos sobre a execug¢do dos servicos sempre que
solicitados pela CONTRATANTE, no prazo de 4 horas comerciais.

.4. Procedimentos de transicao e finalizacao do contrato

6.4.1. A CONTRATADA devera prestar, sem 0nus adicional, assisténcia & CONTRATANTE antes do
encerramento ou rescisdo contratual, para realizar a adequada migracdo dos dados previstos para uma nova
empresa indicada pela CONTRATANTE em um prazo maximo de 4 meses.

6.4.2. A assisténcia esta associada ao repasse de informacfes acerca das cargas de trabalho e informacdes
técnicas que auxiliem a transigao.

6.4.3. A CONTRATADA devera destruir ou eliminar as informagcées da CONTRATANTE apenas apoés
concluida a assisténcia prevista acima, condicionada a autorizacao expressa e por escrito da CONTRATANTE.

6.4.4. A CONTRATADA devera emitir um termo informando que os dados foram destruidos, de acordo com o
padrdo NIST 800-88.

.5. Mecanismos formais de comunicagao

6.5.1. Séao definidos como mecanismos formais de comunicacdo, entre a Contratante e o Contratado, 0s
seguintes:

6.5.1.1. Ordem de Servico;

6.5.1.2. Ata de Reuniéo;

6.5.1.3. Oficio;

6.5.1.4. Sistema de abertura de chamados;

6.5.1.5. E-mails e Cartas;

6.6. Manutencao de Sigilo e Normas de Seguranca

6.6.1. O Contratado devera manter sigilo absoluto sobre quaisquer dados e informacfes contidos em quaisquer
documentos e midias, incluindo os equipamentos e seus meios de armazenamento, de que venha a ter
conhecimento durante a execuc¢do dos servicos, ndo podendo, sob qualquer pretexto, divulgar, reproduzir ou
utilizar, sob pena de lei, independentemente da classificacdo de sigilo conferida pelo Contratante a tais
documentos.

6.6.2. O Termo de Compromisso e Manuten¢do de Sigilo, contendo declaracdo de manutencdo de sigilo e
respeito as normas de seguranca vigentes na entidade, a ser assinado pelo representante legal do Contratado,
e Termo de Ciéncia, a ser assinado por todos os empregados do Contratado diretamente envolvidos na
contratagdo, encontram-se em anexo.
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7. MODELO DE GESTAO DO CONTRATO

7.1. Modelo de Gestao de Contrato

DI NARTE RI BEI RO, em 03/ 02/ 20

Assi nado el etroni canente por WANDERSON

5

7.1.1. O contrato deverd ser executado fielmente pelas partes, de acordo com as clausulas avencadas e as
normas da Lei n® 14.133, de 2021, e cada parte respondera pelas consequéncias de sua inexecucéo total ou
parcial.

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

7.1.3. As comunicacdes entre o Coren-RS e a Contratada devem ser realizadas por escrito sempre que o ato
exigir tal formalidade, admitindo-se o uso de mensagem eletrénica para esse fim.

7.1.4. O Coren-RS podera convocar o preposto da empresa para adog¢do de providéncias que devam ser
cumpridas de imediato.

/.2. Preposto

7.2.1. O Contratado designara formalmente o preposto da empresa, antes do inicio da prestacdo dos servicos,
indicando no instrumento os poderes e deveres em relacdo a execucdo do objeto Contratado.

7.2.2. A Contratada devera manter preposto da empresa durante o periodo de vigéncia contratual.

7.2.3. O Contratante podera recusar, desde que justificadamente, a indicacdo ou a manutencao do preposto da
empresa, hipotese em que o Contratado designara outro para o exercicio da atividade.

.3. Reunido Inicial

7.3.1. Ap6s a assinatura do Contrato e a nomeagao do Gestor e Fiscais do Contrato, serd realizada a Reunido
Inicial de alinhamento com o objetivo de nivelar os entendimentos acerca das condi¢Ges estabelecidas no
Contrato, Edital e seus anexos, e esclarecer possiveis davidas acerca da execu¢ado dos servigos.

7.3.2. A reuniado sera realizada em conformidade com o previsto no inciso | do Art. 31 da IN SGD/ME n° 94, de
2022, e ocorrer4d em até 10 dias Uteis da assinatura do Contrato, podendo ser prorrogada a critério da
Contratante.

7.3.3. A pauta desta reunido observara, pelo menos:
7.3.3.1. Presenca do representante legal da contratada, que apresentara o seu preposto;
7.3.3.2. Entrega, por parte da Contratada, do Termo de Compromisso e dos Termos de Ciéncia;
7.3.3.3. esclarecimentos relativos a questdes operacionais, administrativas e de gestado do contrato;

7.3.3.4. A Carta de apresentacdo do Preposto devera conter no minimo o nome completo e CPF do
funcionario da empresa designado para acompanhar a execugdo do contrato e atuar como interlocutor
principal junto a Contratante, incumbido de receber, diligenciar, encaminhar e responder as principais
guestdes técnicas, legais e administrativas referentes ao andamento contratual;

7.3.3.5. Apresentacao das declarac6es/certificados do fabricante, comprovando que o produto ofertado
possui a garantia solicitada neste termo de referéncia.

7.4. Rotinas de Fiscalizacdo
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7.4.1. A execucdo 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) , nos termos do art. 33 da IN SGD n° 94, de
2022, observando-se, em especial, as rotinas a seguir.

7.5. Fiscalizacao Técnica

7.5.1. O fiscal técnico do contrato, além de exercer as atribuicbes previstas no art. 33, Il, da IN SGD n° 94, de
2022, acompanhara a execucao do contrato, para que sejam cumpridas todas as condi¢des estabelecidas no
contrato, de modo a assegurar os melhores resultados para a Administragcdo. (Decreto n® 11.246, de 2022, art.
22, VI);

7.5.2. O fiscal técnico do contrato anotara no histérico de gerenciamento do contrato todas as ocorréncias
relacionadas a execugao do contrato, com a descri¢cdo do que for necessario para a regularizagédo das faltas ou
dos defeitos observados. (Lei n°® 14.133, de 2021, art. 117, 81°, e Decreto n°® 11.246, de 2022, art. 22, 11);

7.5.3. Identificada qualquer inexatidao ou irregularidade, o fiscal técnico do contrato emitir4 notificacdes para a
corre¢cdo da execucgdo do contrato, determinando prazo para a corregdo. (Decreto n® 11.246, de 2022, art. 22,

I);

7.5.4. O fiscal técnico do contrato informara ao gestor do contato, em tempo habil, a situacdo que demandar
deciséo ou adocdo de medidas que ultrapassem sua competéncia, para que adote as medidas necessarias e
saneadoras, se for 0 caso. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 22, IV).

7.5.5. No caso de ocorréncias que possam inviabilizar a execug¢do do contrato nas datas aprazadas, o fiscal
técnico do contrato comunicara o fato imediatamente ao gestor do contrato. (Decreto n° 11.246, de 2022, art.
22, V).

7.5.6. O fiscal técnico do contrato comunicara ao gestor do contrato, em tempo habil, o término do contrato sob
sua responsabilidade, com vistas a renovagao tempestiva ou a prorrogacéo contratual (Decreto n® 11.246, de
2022, art. 22, VII).

7.5.7. A fiscalizacdo de que trata esta clausula ndo exclui nem reduz a responsabilidade do Contratado,
inclusive perante terceiros, por qualquer irregularidade, ainda que resultante de imperfei¢cdes técnicas, vicios
redibitérios, ou emprego de material inadequado ou de qualidade inferior e, na ocorréncia desta, ndao implica
corresponsabilidade do Contratante ou de seus agentes, gestores e fiscais, de conformidade.

por WANDERSON DI NARTE RI BEI RO, em 03/ 02/ 2026 15: 27: 49.

7.6. Fiscalizagdo Administrativa

[0}

S 7.6.1. O fiscal administrativo do contrato, além de exercer as atribuicbes previstas no art. 33, IV, da IN SGD n°
§ 94, de 2022, verificara a manutencao das condi¢des de habilitacdo do contratado, acompanhara o empenho, o
© pagamento, as garantias, as glosas e a formalizacdo de apostilamento e termos aditivos, solicitando quaisquer
° documentos comprobatdrios pertinentes, caso necessario (Art. 23, | e Il, do Decreto n® 11.246, de 2022).

7

2 7.6.2. Caso ocorra descumprimento das obrigacdes contratuais, o fiscal administrativo do contrato atuara

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. 23, V).

7.7. Gestor do Contrato

7.7.1. O gestor do contrato, além de exercer as atribui¢cdes previstas no art. 33, I, da IN SGD n° 94, de 2022,
coordenara a atualizacdo do processo de acompanhamento e fiscalizacdo do contrato contendo todos os
registros formais da execucdo no histérico de gerenciamento do contrato, a exemplo da ordem de servigo, do
registro de ocorréncias, das alteracdes e das prorrogagdes contratuais, elaborando relatério com vistas a
verificacdo da necessidade de adequacdes do contrato para fins de atendimento da finalidade da
administracao. (Decreto n® 11.246, de 2022, art. 21, V).

7.7.2. O gestor do contrato acompanhard os registros realizados pelos fiscais do contrato, de todas as

ocorréncias relacionadas a execucao do contrato e as medidas adotadas, informando, se for o caso, a
autoridade superior aquelas que ultrapassarem a sua competéncia. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 21, II).
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Assi nado el etroni canente por WANDERSON DI NARTE RI BEI

3

7.7.3. O gestor do contrato acompanhara a manutencao das condi¢des de habilitacdo do contratado, para fins
de empenho de despesa e pagamento, e anotara os problemas que obstem o fluxo normal da liquidac¢éo e do
pagamento da despesa no relatério de riscos eventuais. (Decreto n°® 11.246, de 2022, art. 21, llI).

7.7.4. O gestor do contrato emitirA documento comprobatério da avaliacdo realizada pelos fiscais técnico,
administrativo e setorial quanto ao cumprimento de obrigacées assumidas pelo contratado, com mencado ao seu
desempenho na execucdo contratual, baseado nos indicadores objetivamente definidos e aferidos, e a
eventuais penalidades aplicadas, devendo constar do cadastro de atesto de cumprimento de obrigacoes.
(Decreto n°® 11.246, de 2022, art. 21, VIII).

7.7.5. O gestor do contrato tomara providéncias para a formalizacdo de processo administrativo de
responsabilizacdo para fins de aplicacdo de sangfes, 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).

7.7.6. O gestor do contrato devera elaborara relatdrio final com informacdes sobre a consecucao dos objetivos
gue tenham justificado a contratacdo e eventuais condutas a serem adotadas para o aprimoramento das
atividades da Administracdo. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 21, VI).

7.7.7. O gestor do contrato devera enviar a documentacao pertinente ao setor de contratos para a formalizacao
dos procedimentos de liquidagdo e pagamento, no valor dimensionado pela fiscalizacao e gestdo nos termos do
contrato.

8. CRITERIOS DE MEDICAO E PAGAMENTO

.1. Critérios de Medi¢do e Pagamento

8.1.1. A avaliagdo da execucdo do objeto utilizard o Instrumento de Medi¢cdo de Resultado (IMR), conforme
previsto anexo a este Termo de Referéncia.

8.1.2. Sera indicada a retencéo ou glosa no pagamento, proporcional a irregularidade verificada, sem prejuizo
das sancdes cabiveis, caso se constate que a Contratada:

8.1.2.1 N&o produzir os resultados acordados;

8.1.2.2. Deixar de executar, ou ndo executar com a qualidade minima exigida as atividades contratadas;
ou

8.1.2.3. Deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para a execucao do servico, ou utiliza-
los com qualidade ou quantidade inferior a demandada.

8.1.3. A utilizacdo do IMR nédo impede a aplicacdo concomitante de outros mecanismos para a avaliacdo da
prestacao dos servicos.

8.1.4. A afericdo da execucdo contratual para fins de pagamento considerara os critérios estabelecidos no
modelo de gestdo do contrato.

8.2. Do recebimento

8.2.1. Os servicos serdo recebidos provisoriamente, no prazo de 30 (trinta) dias, pelos fiscais técnico e
administrativo, mediante termos detalhados, quando verificado o cumprimento das exigéncias de caréater
técnico e administrativo. (Art. 140, |, a, da Lei n® 14.133 e Arts. 22, X e 23, X do Decreto n° 11.246, de 2022).

8.2.1.1. O prazo da disposicdo acima serd contado do recebimento de comunicacdo de cobranca
oriunda do contratado com a comprovacao da prestagédo dos servigos a que se referem a parcela a ser

paga.
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8.2.2. O fiscal técnico do contrato realizard o recebimento provisério do objeto do contrato mediante termo
detalhado que comprove o cumprimento das exigéncias de carater técnico. (Art. 22, X, Decreto n°® 11.246, de
2022).

8.2.3. O fiscal administrativo do contrato realizar4 o recebimento provisério do objeto do contrato mediante
termo detalhado que comprove o cumprimento das exigéncias de carater administrativo. (Art. 23, X, Decreto n°
11.246, de 2022)

8.2.4. O fiscal setorial do contrato, quando houver, realizara o recebimento provisério sob o ponto de vista
técnico e administrativo.

8.2.5. Para efeito de recebimento provisério, ao final de cada periodo de faturamento, o fiscal técnico do
contrato ira apurar o resultado das avaliacdes da execucdo do objeto e, se for o caso, a analise do
desempenho e qualidade da prestacdo dos servigcos realizados em consonancia com os indicadores previstos,
gue podera resultar no redimensionamento de valores a serem pagos a contratada, registrando em relatério a
ser encaminhado ao gestor do contrato.

8.2.5.1. Sera considerado como ocorrido o recebimento provisério com a entrega do termo detalhado ou,
em havendo mais de um a ser feito, com a entrega do Ultimo;

8.2.6. O Contratado fica obrigado a reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas expensas, no
todo ou em parte, o objeto em que se verificarem vicios, defeitos ou incorrecdes resultantes da execucao ou
materiais empregados, cabendo a fiscalizacdo ndo atestar a Ultima e/ou Unica medi¢do de servigos até que
sejam sanadas todas as eventuais pendéncias que possam vir a ser apontadas no Recebimento Provisério.

8.2.7. A fiscalizacdo nao efetuara o ateste da ultima e/ou Unica medicdo de servicos até que sejam sanadas
todas as eventuais pendéncias que possam vir a ser apontadas no Recebimento Provisério. (Art. 119 c/c art.
140 da Lei n°® 14133, de 2021)

8.2.8. O recebimento provisério também ficara sujeito, quando cabivel, a conclusdo de todos os testes de
campo e a entrega dos Manuais e Instrucdes exigiveis.

8.2.9. Os servigos poderdo ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em desacordo com as especificagcdes
constantes neste Termo de Referéncia e na proposta, sem prejuizo da aplicagcao das penalidades.

8.2.10. Quando a fiscalizacao for exercida por um Unico servidor, o Termo Detalhado devera conter o registro, a
analise e a conclusdo acerca das ocorréncias na execucao do contrato, em relacdo a fiscalizacdo técnica e
administrativa e demais documentos que julgar necessarios, devendo encaminha-los ao gestor do contrato para
recebimento definitivo.

8.2.11. Os servicos serdo recebidos definitivamente no prazo de 15 (quinze) dias, contados do recebimento
provisério, por servidor ou comissao designada pela autoridade competente, apds a verificacdo da qualidade e
guantidade do servico e consequente aceitacdo mediante termo detalhado, obedecendo o0s seguintes
procedimentos:

8.2.11.1. Emitir documento comprobatério da avaliacdo realizada pelos fiscais técnico, administrativo e
setorial, quando houver, no cumprimento de obriga¢cdes assumidas pelo contratado, com meng¢éo ao seu
desempenho na execucgdo contratual, baseado em indicadores objetivamente definidos e aferidos, e a
eventuais penalidades aplicadas, devendo constar do cadastro de atesto de cumprimento de obrigagdes,
conforme regulamento (art. 21, VIII, Decreto n°® 11.246, de 2022).7.2. Do recebimento

8.2.1. Os servigcos serdo recebidos provisoriamente, no prazo de 30 (trinta) dias, pelos fiscais técnico e
administrativo, mediante termos detalhados, quando verificado o cumprimento das exigéncias de carater
técnico e administrativo. (Art. 140, |, a, da Lei n® 14.133 e Arts. 22, X e 23, X do Decreto n° 11.246, de 2022).

8.2.1.1. O prazo da disposicdo acima serd contado do recebimento de comunicacdo de cobranca
oriunda do contratado com a comprovacao da prestagédo dos servigos a que se referem a parcela a ser

paga.
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8.2.2. O fiscal técnico do contrato realizard o recebimento provisério do objeto do contrato mediante termo
detalhado que comprove o cumprimento das exigéncias de carater técnico. (Art. 22, X, Decreto n°® 11.246, de
2022).

8.2.3. O fiscal administrativo do contrato realizar4 o recebimento provisério do objeto do contrato mediante
termo detalhado que comprove o cumprimento das exigéncias de carater administrativo. (Art. 23, X, Decreto n°
11.246, de 2022)

8.2.4. O fiscal setorial do contrato, quando houver, realizara o recebimento provisério sob o ponto de vista
técnico e administrativo.

8.2.5. Para efeito de recebimento provisério, ao final de cada periodo de faturamento, o fiscal técnico do
contrato ira apurar o resultado das avaliacdes da execucdo do objeto e, se for o caso, a analise do
desempenho e qualidade da prestacdo dos servigos realizados em consonancia com os indicadores previstos,
gue podera resultar no redimensionamento de valores a serem pagos a contratada, registrando em relatério a
ser encaminhado ao gestor do contrato.

8.2.5.1. Sera considerado como ocorrido o recebimento provisério com a entrega do termo detalhado ou,
em havendo mais de um a ser feito, com a entrega do Ultimo;

8.2.6. O Contratado fica obrigado a reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas expensas, no
todo ou em parte, o objeto em que se verificarem vicios, defeitos ou incorrecdes resultantes da execucao ou
materiais empregados, cabendo a fiscalizacdo ndo atestar a Ultima e/ou Unica medi¢do de servigos até que
sejam sanadas todas as eventuais pendéncias que possam vir a ser apontadas no Recebimento Provisério.

8.2.7. A fiscalizacdo nao efetuara o ateste da ultima e/ou Unica medicdo de servicos até que sejam sanadas
todas as eventuais pendéncias que possam vir a ser apontadas no Recebimento Provisério. (Art. 119 c/c art.
140 da Lei n® 14133, de 2021)

8.2.8. O recebimento provisério também ficard sujeito, quando cabivel, & conclusdo de todos os testes de
campo e a entrega dos Manuais e Instrucdes exigiveis.

8.2.9. Os servigos poderdo ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em desacordo com as especificagdes
constantes neste Termo de Referéncia e na proposta, sem prejuizo da aplicagcao das penalidades.

8.2.10. Quando a fiscalizacao for exercida por um Unico servidor, o Termo Detalhado devera conter o registro, a
analise e a conclusdo acerca das ocorréncias na execucao do contrato, em relacdo a fiscalizacdo técnica e
administrativa e demais documentos que julgar necessarios, devendo encaminha-los ao gestor do contrato para
recebimento definitivo.

8.2.11. Os servicos serdo recebidos definitivamente no prazo de 15 (quinze) dias, contados do recebimento
provisério, por servidor ou comissao designada pela autoridade competente, apds a verificacdo da qualidade e
guantidade do servico e consequente aceitacdo mediante termo detalhado, obedecendo os seguintes
procedimentos:

8.2.11.1. Emitir documento comprobatério da avaliacdo realizada pelos fiscais técnico, administrativo e
setorial, quando houver, no cumprimento de obrigacdes assumidas pelo contratado, com mencao ao seu
desempenho na execucgdo contratual, baseado em indicadores objetivamente definidos e aferidos, e a
eventuais penalidades aplicadas, devendo constar do cadastro de atesto de cumprimento de obrigagdes,
conforme regulamento (art. 21, VIII, Decreto n°® 11.246, de 2022).

8.2.11.2. Realizar a analise dos relatdrios e de toda a documentacdo apresentada pela fiscalizacdo e,
caso haja irregularidades que impecam a liquidacdo e o pagamento da despesa, indicar as clausulas
contratuais pertinentes, solicitando a Contratada, por escrito, as respectivas correcoes;

8.2.11.3. Emitir Termo Detalhado para efeito de recebimento definitivo dos servicos prestados, com base
nos relatérios e documentagdes apresentadas; e

8.2.11.4. Comunicar a empresa para que emita a Nota Fiscal ou Fatura, com o valor exato dimensionado
pela fiscalizacgéo.
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8.2.11.5. Enviar a documentagdo pertinente ao setor de contratos para a formalizagdo dos
procedimentos de liquidagcdo e pagamento, no valor dimensionado pela fiscalizacdo e gestao.

8.2.11.6. No caso de controvérsia sobre a execucao do objeto, quanto a dimensdo, qualidade e
guantidade, devera ser observado o teor do art. 143 da Lei n® 14.133, de 2021, comunicando-se a
empresa para emissao de Nota Fiscal no que concerne a parcela incontroversa da execucgéo do objeto,
para efeito de liquidacédo e pagamento.

8.2.11.7. Nenhum prazo de recebimento ocorrerd enquanto pendente a solugéo, pelo contratado, de
inconsisténcias verificadas na execucao do objeto ou no instrumento de cobrancga.

8.2.11.8. O recebimento provisério ou definitivo ndo excluird a responsabilidade civil pela solidez e pela
seguranca do servico nem a responsabilidade ético-profissional pela perfeita execu¢éo do contrato.

8.3. Procedimentos de Teste e Inspec¢ao

6

8.3.1. Serdo adotados como procedimentos de teste e inspecdo, para fins de elaboracdo dos Termos de
Recebimento Provisoério e Definitivo:

8.3.1.1. Validacdo conforme itens da secdo 2 (Fundamentacdo e descricdo da necessidade da
contratacdo).

8.4. Liquidacéo

8.4.1. Recebida a Nota Fiscal ou documento de cobranca equivalente, correra o prazo de dez dias Uteis para
fins de liquidacao, na forma desta secdo, prorrogaveis por igual periodo, nos termos do art. 7°, §2° da Instrucao
Normativa SEGES/ME n° 77/2022.

8.4.2. O prazo de que trata o item anterior sera reduzido a metade, mantendo-se a possibilidade de
prorrogacao, no caso de contratacdes decorrentes de despesas cujos valores nao ultrapassem o limite de que
trata o inciso Il do art. 75 da Lei n°® 14.133, de 2021.

8.4.3. Para fins de liquidacdo, o setor competente deverd verificar se a nota fiscal ou instrumento de cobranca
equivalente apresentado expressa 0s elementos necessarios e essenciais do documento, tais como:

8.4.3.1. O prazo de validade;

8.4.3.2. A data da emissao;

8.4.3.3. Os dados do contrato e do érgéo contratante;

8.4.3.4. O periodo respectivo de execucdo do contrato;

8.4.3.5. O valor a pagar; e

8.4.3.6. Eventual destaque do valor de retencdes tributarias cabiveis.

8.4.4. Havendo erro na apresentacdo da nota fiscal ou instrumento de cobranga equivalente, ou circunstancia
gue impeca a liquidacdo da despesa, esta ficard sobrestada até que o contratado providencie as medidas
saneadoras, reiniciando-se 0 prazo apés a comprovacdo da regularizacdo da situacdo, sem 6nus ao
contratante;

8.4.5. A nota fiscal ou instrumento de cobranca equivalente devera ser obrigatoriamente acompanhado da
comprovacao da regularidade fiscal, constatada por meio de consulta on-line ao SICAF ou, na impossibilidade
de acesso ao referido Sistema, mediante consulta aos sitios eletrénicos oficiais ou a documentacao
mencionada no art. 68 da Lei n® 14.133, de 2021.

8.4.6. A Administracdo devera realizar consulta ao SICAF para: a) verificar a manutencdo das condicbes de
habilitacdo exigidas no edital; b) identificar possivel razdo que impeca a participacdo em licitacdo, no ambito do
orgao ou entidade, que implique proibi¢cdo de contratar com o Poder Publico, bem como ocorréncias impeditivas
indiretas. INSTRUCAO NORMATIVA N° 3, DE 26 DE ABRIL DE 2018).
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8.4.7. Constatando-se, junto ao SICAF, a situacdo de irregularidade do contratado, sera providenciada sua
notificagéo, por escrito, para que, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, regularize sua situagdo ou, no mesmo prazo,
apresente sua defesa. O prazo podera ser prorrogado uma vez, por igual periodo, a critério do contratante.

8.4.8. Nao havendo regularizacdo ou sendo a defesa considerada improcedente, o contratante devera
comunicar aos 0rgaos 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 0s meios
pertinentes e necessarios para garantir o recebimento de seus créditos.

8.4.9. Persistindo a irregularidade, o contratante devera adotar as medidas necessarias a rescisdo contratual
nos autos do processo administrativo correspondente, assegurada ao contratado a ampla defesa.

8.4.10. Havendo a efetiva execugdo do objeto, os pagamentos serdo realizados normalmente, até que se
decida pela rescisdo do contrato, caso o contratado ndo regularize sua situagéo junto ao SICAF

8.5. Prazo de pagamento

8.5.1. O pagamento sera efetuado no prazo de até 10 (dez) dias Uteis contados da finalizagédo da liquidacdo da
despesa, conforme secao anterior, nos termos da Instrucdo Normativa SEGES/ME n° 77, de 2022.

8.5.2. No caso de atraso pelo Contratante, desde que a contratada ndo tenha concorrido para tanto, os valores
devidos ao contratado serdo atualizados monetariamente entre o termo final do prazo de pagamento até a data
de sua efetiva realizagao, calculada mediante a aplicacéo da seguinte férmula:

EM =1x N x VP, onde

EM = encargos moratorios;

N = ndmero de dias entre a data prevista para o pagamento e a do efetivo pagamento;
V = valor a ser pago;

| = indice de atualizacgédo financeira = 0,0001643.

(6/100) | =0001643
I=(TX)
365 TX = Percentual da taxa anual = 6%

8.5.3. Forma de Pagamento

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

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

8.5.3.3. Quando do pagamento, serd efetuada a retencao tributaria prevista na legislacéo aplicavel.

8.5.3.4. Independentemente do percentual de tributo inserido na planilha, quando houver, serdo retidos
na fonte, quando da realizacdo do pagamento, 0s percentuais estabelecidos na legislacao vigente.

8.5.4.5. O contratado regularmente optante pelo Simples Nacional, nos termos da Lei Complementar n°
123, de 2006, ndo sofrera a retencao tributaria quanto aos impostos e contribuicdes abrangidos por
aquele regime. No entanto, o pagamento ficara condicionado a apresentacdo de comprovagéo, por meio
de documento oficial, de que faz jus ao tratamento tributario favorecido previsto na referida Lei
Complementar.

8.5.4. Cessdo de crédito
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8.5.4.1. E admitida a cess&o fiduciaria de direitos crediticios com instituicdo financeira, nos termos e de
acordo com os procedimentos previstos na Instrucdo Normativa SEGES/ME n° 53, de 8 de Julho de
2020, conforme as regras deste presente topico.

8.5.4.2. As cessOes de crédito nao fiduciarias dependerao de prévia aprovacao do contratante.

8.5.4.3. A eficacia da cessdo de crédito, de qualquer natureza, em relacdo a Administracdo, esta
condicionada a celebracdo de termo aditivo ao contrato administrativo.

8.5.4.4. Sem prejuizo do regular atendimento da obrigacdo contratual de cumprimento de todas as
condicbes de habilitacdo por parte do contratado (cedente), a celebracdo do aditamento de cessao de
crédito e a realizacdo dos pagamentos respectivos também se condicionam a regularidade fiscal e
trabalhista do cessionério, bem como a certificacdo de que o cessionario ndo se encontra impedido de
licitar e contratar com o Poder Publico, conforme a legislacdo em vigor, ou de receber beneficios ou
incentivos fiscais ou crediticios, direta ou indiretamente, conforme o art. 12 da Lei n° 8.429, de 1992, nos
termos do Parecer JL-01, de 18 de maio de 2020.

8.5.4.5. O crédito a ser pago a cessionaria € exatamente aquele que seria destinado a cedente
(contratado) pela execucéo do objeto contratual, restando absolutamente incélumes todas as defesas e
excecdes ao pagamento e todas as demais clausulas exorbitantes ao direito comum aplicaveis no regime
juridico de direito publico incidente sobre os contratos administrativos, incluindo a possibilidade de
pagamento em conta vinculada ou de pagamento pela efetiva comprovacdo do fato gerador, quando for
o caso, e o desconto de multas, glosas e prejuizos causados & Administragdo (INSTRUCAO
NORMATIVA N° 53, DE 8 DE JULHO DE 2020).

8.5.4.6. A cessao de crédito ndo afetara a execucao do objeto contratado, que continuard sob a integral
responsabilidade do contratado.

. SANCOES ADMINISTRATIVAS E PROCEDIMENTOS PARA RETENCAO OU GLOSA
O PAGAMENTO

.1. Comete infragdo administrativa, nos termos da lei, o licitante que, com dolo ou culpa:

9.1.1. deixar de entregar a documentagdo exigida para o certame ou ndo entregar qualquer documento que
tenha sido solicitado pelo(a) pregoeiro(a) durante o certame;

9.1.2. Salvo em decorréncia de fato superveniente devidamente justificado, ndo mantiver a proposta em
especial quando:

9.1.2.1. ndo enviar a proposta adequada ao ultimo lance ofertado ou apds a negociacao;
9.1.2.2. recusar-se a enviar o detalhamento da proposta quando exigivel,

9.1.2.3. pedir para ser desclassificado quando encerrada a etapa competitiva; ou
9.1.2.4. deixar de apresentar amostra;

9.1.2.5. apresentar proposta ou amostra em desacordo com as especificagdes do edital;

9.1.3. ndo celebrar o contrato ou ndo entregar a documentacédo exigida para a contratacao, quando convocado
dentro do prazo de validade de sua proposta;

9.1.3.1. recusar-se, sem justificativa, a assinar o contrato ou a ata de registro de pre¢o, ou a aceitar ou
retirar o instrumento equivalente no prazo estabelecido pela Administragao;
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9.1.4. apresentar declaracdo ou documentacdo falsa exigida para o certame ou prestar declaracao falsa
durante a licitagdo

9.1.5. fraudar a licitagédo
9.1.6. comportar-se de modo inidéneo ou cometer fraude de qualquer natureza, em especial quando:

9.1.6.1. agir em conluio ou em desconformidade com a lei;

S 9.1.6.2. induzir deliberadamente a erro no julgamento;
o
S 9.1.6.3. apresentar amostra falsificada ou deteriorada;
gr 9.1.7. praticar atos ilicitos com vistas a frustrar os objetivos da licitagdo
g 9.1.8. praticar ato lesivo previsto no art. 5° da Lei n.° 12.846, de 2013.
N
2 9.2. Com fulcro na Lei n® 14.133, de 2021, a Administracdo podera, ap6s regular processo administrativo, garantida a
£ prévia defesa, aplicar aos licitantes e/ou adjudicatarios as seguintes sancdes, sem prejuizo das responsabilidades
< ocivil e criminal:
2 ; 9.2.1. adverténcia;
0
29 9.2.2. multa;
83 9.2.3. impedimento de licitar e contratar e
. E
2 ° 9.2.4. declaracao de inidoneidade para licitar ou contratar, enquanto perdurarem os motivos determinantes da
e g punicao ou até que seja promovida sua reabilitagcdo perante a propria autoridade que aplicou a penalidade.
om
o
3;9.3. Na aplicagdo das sang¢des serdo considerados:
N
o
3 i 9.3.1. a natureza e a gravidade da infracdo cometida.
38
° ﬁ 9.3.2. as peculiaridades do caso concreto
@ =
% E 9.3.3. as circunstancias agravantes ou atenuantes
oo
o 9.3.4. os danos que dela provierem para a Administracédo Publica
o C
g g . ~ . . . . ~
*a 9.3.5. a implantacdo ou o aperfeicoamento de programa de integridade, conforme normas e orienta¢des dos
S5 6rgédos de controle.
=%
£39.4. A multa seré recolhida em percentual de 0,5% a 30% incidente sobre o valor do contrato licitado, recolhida no
%) , . . , . . ~ ..
& §prazo méaximo de 05 (dias) Uteis, a contar da comunicacao oficial.
O .—
8 9.4.1. Para as infra¢des previstas nos itens 9.1.1, 9.1.2 e 9.1.3, a multa ser4 de 0,5% a 15% do valor do

contrato licitado.

9.4.2. Para as infrac6es previstas nos itens 9.1.4, 9.1.5, 9.1.6, 9.1.7 e 9.1.8, a multa sera de 15% a 30% do
valor do contrato licitado.

9.5. As sancdes de adverténcia, impedimento de licitar e contratar e declaragdo de inidoneidade para licitar ou
contratar poderdo ser aplicadas, cumulativamente ou ndo, a penalidade de multa.

9.6. Na aplicacdo da sancdo de multa sera facultada a defesa do interessado no prazo de 15 (quinze) dias Uteis,
contado da data de sua intimacao.

9.7. A sancao de impedimento de licitar e contratar sera aplicada ao responsavel em decorréncia das infracdes
administrativas relacionadas nos itens 9.1.1, 9.1.2 e 9.1.3, quando néo se justificar a imposicdo de penalidade mais
grave, e impedira o responsavel de licitar e contratar no ambito da Administracdo Publica direta e indireta do ente
federativo a qual pertencer o 6rgdo ou entidade, pelo prazo maximo de 3 (trés) anos.
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9.8. Podera ser aplicada ao responsavel a sancdo de declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar, em
decorréncia da prética das infragdes dispostas nos itens 9.1.4, 9.1.5, 9.1.6, 9.1.7 e 9.1.8, bem como pelas infracdes
administrativas previstas nos itens 9.1.1, 9.1.2 e 9.1.3 que justifiquem a imposi¢cdo de penalidade mais grave que a
sancdo de impedimento de licitar e contratar, cuja duracéo observara o prazo previsto no art. 156, 85° da Lei n.°
14.133/2021.

9.9. A recusa injustificada do adjudicatario em assinar o contrato ou a ata de registro de preco, ou em aceitar ou
retirar o instrumento equivalente no prazo estabelecido pela Administracdo, descrita no item 9.1.3, caracterizara o
descumprimento total da obrigacdo assumida e o sujeitara as penalidades e a imediata perda da garantia de proposta
em favor do 6rgdo ou entidade promotora da licitacdo, nos termos do art. 45, 84° da IN SEGES/ME n.° 73, de 2022.

9.10. A apuracao de responsabilidade relacionada as sanc¢des de impedimento de licitar e contratar e de declaragéo
de inidoneidade para licitar ou contratar demandara a instauracao de processo de responsabilizagdo a ser conduzido
por comissdo composta por 2 (dois) ou mais servidores estaveis, que avaliara fatos e circunstancias conhecidos e
intimard o licitante ou o adjudicatario para, no prazo de 15 (quinze) dias Uteis, contado da data de sua intimacao,
apresentar defesa escrita e especificar as provas que pretenda produzir.

9.11. Cabera recurso no prazo de 15 (quinze) dias Uteis da aplicacdo das sancdes de adverténcia, multa e

~impedimento de licitar e contratar, contado da data da intimacao, o qual sera dirigido a autoridade que tiver proferido a
~ .~ . ~ . . . L. . ,

—rdecisdo recorrida, que, se ndo a reconsiderar no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, encaminhara o recurso com sua

o

3 motivacdo a autoridade superior, que devera proferir sua decisdo no prazo maximo de 20 (vinte) dias Uteis, contado
0 recebimento dos autos.
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.12. Cabera a apresentacdo de pedido de reconsideracdo da aplicacdo da sancdo de declaracdo de inidoneidade
ara licitar ou contratar no prazo de 15 (quinze) dias Uteis, contado da data da intimacéo, e decidido no prazo maximo
e 20 (vinte) dias uteis, contado do seu recebimento.
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9.13. O recurso e o pedido de reconsideracéo terdo efeito suspensivo do ato ou da decisao recorrida até que
obrevenha deciséo final da autoridade competente.

BEI

RTE&I

9.14. A aplicacao das sancdes previstas neste edital ndo exclui, em hipétese alguma, a obrigacdo de reparacao
integral dos danos causados.

9.15. Para a garantia da ampla defesa e contraditorio dos licitantes, as notificacdes serdo enviadas eletronicamente
para os enderecos de e-mail informados na proposta comercial, bem como os cadastrados pela empresa no SICAF.

WANDERSON_DI NA

9.15.1. Os enderecos de e-mail informados na proposta comercial e/ou cadastrados no Sicaf serao
considerados de uso continuo da empresa, ndo cabendo alegac¢do de desconhecimento das comunicacgdes a
eles comprovadamente enviadas.
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9.16.1 Nos casos de inadimplemento na execug¢éo do objeto, as ocorréncias seréo registradas pela contratante,
conforme a tabela abaixo:
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ID||Ocorréncia Glosa / Sancao

Moratéria de 1% (um por cento) por dia de
1 | O atraso na execucéo do contrato. atraso injustificado sobre o valor da parcela
inadimplida, até o limite de 30 (trinta) dias;

Apresentar documentacdo falsa ou prestar
declaracdo falsa durante a execucdo dofCompensatdria de 10% (dez) a 30% (trinta) do
contrato; Praticar ato lesivo previsto no art. 5°|valor do Contrato.

da Lei n® 12.846, de 1° de agosto de 2013

Compensatoria de 10% (dez) a 30% (trinta) do

3 |Der causa a inexecucao total do contrato;
valor do Contrato.

Der causa a inexecucdo parcial do contrato

que cause grave dano a Administragéo ou ao[Multa de 5% (cinco) a 20% (vinte) do valor do
funcionamento dos servigos publicos ou ao|Contrato

Camara Nacional de Modelos de Licitagdes e Contratos da Consultoria-Geral da Unido

Modelo de Termo de Referéncia para Contratacao de Servicos de Tecnologia da Informagao e Comunicagao - Lei n° 14.133, de 2021

Aprovado pela Secretaria de Governo Digital 31 de 37
Identidade visual pela Secretaria de Gestdo e Inovagao

Atualizagdo: SET/2025



interesse coletivo;

Ensejar o retardamento da execucdo ou da
5 |entrega do objeto da contratagdo sem motivo
justificado;

Multa serd de 1% (um) a 15% (quinze) do valor
do Contrato.

Multa de 5% (cinco) a 20% (vinte) do valor do

6 |Der causa a inexecucao parcial do contrato;
Contrato.

Adverténcia. Em caso de reincidéncia ou
configurado prejuizo aos resultados

S 7 Nao cump~r|r .qualquer outra - obrigacdo pretendidos com a contratacdo, aplica-se multa
« contratual ndo citada nesta tabela. )
o de 5% (cinco por cento) do valor total do
° Contrato.
< 9.16.2. Nos termos do art. 19, inciso Il da Instrucdo Normativa SGD/ME n° 94, de 2022, sera efetuada a
g retencdo ou glosa no pagamento, proporcional a irregularidade verificada, sem prejuizo das sancdes cabiveis,
S nos casos em que o contratado:
o
S 9.16.2.1. Nao atingir os valores minimos aceitaveis fixados nos critérios de aceita¢do, ndo produzir os
2g resultados ou deixar de executar as atividades contratadas; ou
3 9.16..2.2. Deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para fornecimento da solugéo de TIC,
f g ou utiliza-los com qualidade ou quantidade inferior & demandada;
83
' §
$210. FORMA E CRITERIOS DE SELEQAO DO FORNECEDOR E REGIME DE EXECUQAO
™ W
om
o
iglo'l' Forma de selecao e critério de julgamento da proposta
§§ 10.1.1. O fornecedor sera selecionado por meio da realizacdo de procedimento de LICITACAO, na modalidade
3z PREGAO, sob a forma ELETRONICA, com adoc&o do critério de julgamento pelo menor preco global.
~ @
é §10.2. Regime de Execucio
°5 10.2.1. O regime de execuc¢ao do contrato sera por pre¢o unitario.
g §10.3. Da aplicacdo da Margem de preferéncia.
©
NS 10.3.1 N&o sera aplicada margem de preferéncia na presente contratacao.
%%'3104. Exigéncias de habilitacdo
23
S g 10.4.1. Para fins de habilitacdo, devera o interessado comprovar 0s seguintes requisitos:
82

10.5. Habilitacao juridica

10.5.1. Pessoa fisica: cédula de identidade (RG) ou documento equivalente que, por forca de lei, tenha validade
para fins de identificacdo em todo o territdrio nacional,

10.5.2. Empresério individual: inscricdo no Registro Publico de Empresas Mercantis, a cargo da Junta
Comercial da respectiva sede;

10.5.3. Microempreendedor Individual - MEI: Certificado da Condicdo de Microempreendedor Individual -
CCMEI, cuja aceitacao ficara condicionada a verificacdo da autenticidade no sitio https://www.gov.br/empresas-
e-negocios/pt-br/empreendedor;
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| Anexo 1D 1224 | Arquivo |D 20042

Docunent o 8509.
em 03/ 02/ 2026 15: 27: 49.

Processo nunero 28401/2025 (1D 37569)

Coren-RS| Agi | i za -

Assi nado el etroni canente por WANDERSON DI NARTE RI BEI RO,

10.5.4. 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;

10.5.5. Sociedade empreséaria estrangeira: portaria de autorizacao 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 Instrucdo Normativa DREI/ME
n.° 77, de 18 de marco de 2020.

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

10.5.7. Filial, sucursal ou agéncia de sociedade simples ou empresaria: inscricdo do ato constitutivo da filial,
sucursal ou agéncia da sociedade simples ou empreséria, respectivamente, no Registro Civil das Pessoas
Juridicas ou no Registro Publico de Empresas Mercantis onde opera, com averbacdo no Registro onde tem
sede a matriz;

10.5.8. 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.

10.5.9. Os documentos apresentados deverdo estar acompanhados de todas as alteragBes ou da consolidagéo
respectiva.

10.6. Habilitag&o fiscal, social e trabalhista

10.6.1. Prova de inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas ou no Cadastro de Pessoas Fisicas,
conforme o caso;

10.6.2. 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 Conjunta n° 1.751, de 02
de outubro de 2014, do Secretéario da Receita Federal do Brasil e da Procuradora-Geral da Fazenda Nacional.

10.6.3. Prova de regularidade com o Fundo de Garantia do Tempo de Servico (FGTS);

10.6.4. Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho, mediante a apresentacao
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 1943;

10.6.5. Prova de inscricdo no cadastro de contribuintes Distrital ou Municipal relativo ao domicilio ou sede do
fornecedor, pertinente ao seu ramo de atividade e compativel com o objeto contratual;

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

10.6.7. Caso o fornecedor seja considerado isento dos tributos relacionados ao objeto contratual, devera
comprovar tal condicdo mediante a apresentacdo de declaragdo da Fazenda respectiva do seu domicilio ou
sede, ou outra equivalente, na forma da lei.

10.6.8. 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
inscricdo nos cadastros de contribuintes estadual e municipal.

10.7. Qualificagdo Econdmico-Financeira
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Docunento 8509. | Anexo |ID 1224 | Arquivo | D 20042

Processo nunero 28401/2025 (I D 37569) -

Coren-RS| Agi | i za -

10.7.1. 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 participa¢@o na licitagcao (art. 5°, inciso Il, alinea “c”, da
Instru¢cdo Normativa Seges/ME n° 116, de 2021), ou de sociedade simples;

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

10.7.3. balancgo patrimonial, demonstracdo de resultado de exercicio e demais demonstra¢des contibeis dos
dois Ultimos exercicios sociais, ja exigiveis e apresentados na forma da lei, comprovando:

DERSON DI NARTE RI BEI RO, em 03/ 02/ 2026 15: 27: 49.

Assi nado el etroni canente por WAN

10.7.3.1. indices de Liquidez Geral (LG), Liquidez Corrente (LC), e Solvéncia Geral (SG) superiores a 1
(um);

10.7.3.2. As empresas criadas no exercicio financeiro da licitagdo deverdo atender a todas as exigéncias
da habilitacdo e poderdo substituir os demonstrativos contabeis pelo balanco de abertura; e

10.7.3.3. Os documentos referidos acima limitar-se-ao ao Ultimo exercicio no caso de a pessoa juridica
ter sido constituida ha menos de 2 (dois) anos.

10.7.3.4. Os documentos referidos acima deverdo ser exigidos com base no limite definido pela Receita
Federal do Brasil para transmisséo da Escrituracdo Contébil Digital - ECD ao Sped.

10.7.3.5. Caso a empresa licitante apresente resultado inferior ou igual a 1 (um) em qualquer dos indices
de Liquidez Geral (LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC), sera exigido para fins de
habilitagdo patrimonio liquido minimo de 10% do valor total estimado da contratagéo.

10.7.3.6. As empresas criadas no exercicio financeiro da licitacdo deverdo atender a todas as exigéncias
da habilitacdo e poderao substituir os demonstrativos contdbeis pelo balanco de abertura. (Lei n°® 14.133,
de 2021, art. 65, §1°).

10.7.3.7. O atendimento dos indices econémicos previstos neste item devera ser atestado mediante
declaragdo assinada por profissional habilitado da area contabil, apresentada pelo fornecedor.

10.8. Qualificacdo Técnica

10.8.1. Declaracgédo de que o licitante tomou conhecimento de todas as informagdes e das condi¢des locais para
o0 cumprimento das obrigacfes objeto da licitagao;

10.8.1.1. Essa declaracao podera ser substituida por declaracdo formal assinada pelo responséavel
técnico do interessado acerca do conhecimento pleno das condi¢des e peculiaridades da contratacao.

10.8.1.2 Comprovacao de aptidéo para realizagdo de execucdo de servicos de complexidade tecnolégica
e operacional equivalente ou superior com 0 objeto desta contratacdo, ou com o item pertinente, por
meio da apresentacdo de certiddes ou atestados, por pessoas juridicas de direito publico ou privado, ou
regularmente emitido(s) pelo conselho profissional competente, quando for o caso.

10.8.1.2.1 Sera admitida, para fins de comprovagédo de quantitativo minimo, a apresentacao e o
somatorio de diferentes atestados executados de forma concomitante.

10.8.1.3. Os atestados de capacidade técnica poderdo ser apresentados em nome da matriz ou da filial
do fornecedor.

10.8.1.4. O fornecedor disponibilizara todas as informacdes necessarias a comprovacao da legitimidade
dos atestados, apresentando, quando solicitado pela Administracéo, cépia do contrato que deu suporte a
contratacdo, endereco atual da contratante e local em que foi executado o objeto contratado, dentre
outros documentos.

10.9. Qualificacdo Técnico

Camara Nacional de Modelos de Licitagdes e Contratos da Consultoria-Geral da Unido

Modelo de Termo de Referéncia para Contratacao de Servicos de Tecnologia da Informagao e Comunicagao - Lei n° 14.133, de 2021

Aprovado pela Secretaria de Governo Digital 34 de 37
Identidade visual pela Secretaria de Gestdo e Inovagao

Atualizagdo: SET/2025
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RS| Agi | i za -
Assi nado el etroni camente

Cor en

RO, em 03/ 02/ 2026 15:27:49.

por WANDERSON DI NARTE RI BEI

1

10.9.1. Comprovacéo de aptidao para execucédo de servico similar, de complexidade tecnologica e operacional
equivalente ou superior & do objeto desta contratacdo, ou do item pertinente, por meio da apresentacdo de
certidbes ou atestados emitidos por pessoas juridicas de direito publico ou privado, ou pelo conselho
profissional competente, quando for o caso.

10.9.1.1. Para fins da comprovacao de que trata este subitem, os atestados deverdo dizer respeito a
contrato(s) executado(s) com as seguintes caracteristicas minimas:

10.9.1.1.1. contrato(s) que comprove(m) a experiéncia minima de 01 ano do fornecedor na
prestacao dos servigos, em periodos sucessivos ou ndo, sendo aceito o somatério de atestados de
periodos diferentes;

10.9.1.2 Serdo admitidos, para fins de comprovacao de quantitativo minimo de servico, a apresentacao e
0 somatério de diferentes atestados de servigcos executados de forma concomitante.

10.9.1.3. Os atestados de capacidade técnica poderdo ser apresentados em nome da matriz ou da filial
do fornecedor.

10.9.1.4. O fornecedor disponibilizara todas as informacdes necessarias a comprovacao da legitimidade
dos atestados, apresentando, quando solicitado pela Administragéo, cépia do contrato que deu suporte a
contratacdo, endereco atual do Contratante e local em que foram prestados os servigos, entre outros
documentos.

10.9.1.5. Os atestados deverdo referir-se a servi¢cos prestados no ambito de sua atividade econ6mica
principal ou secundaria especificadas no contrato social vigente.

0.10. Disposicdes gerais sobre habilitacao

10.10.1 Néo seréo aceitos documentos de habilitagdo com indicacdo de CNPJ/CPF diferentes, salvo aqueles
legalmente permitidos.

10.10.2. Se o fornecedor for a matriz, todos os documentos deverdo estar em nome da matriz, e se o
fornecedor for a filial, todos os documentos deverdo estar em nome da filial, exceto para atestados de
capacidade técnica, e no caso daqueles documentos que, pela propria natureza, comprovadamente, forem
emitidos somente em nome da matriz.

10.10.3. O fornecedor disponibilizard todas as informa¢des necessarias a comprovacado da legitimidade dos
atestados, apresentando, quando solicitado pela Administracdo, cOpia do contrato que deu suporte a
contratacdo, endereco atual da contratante e local em que foi executado o objeto contratado, dentre outros
documentos.

10.11. Documentagdo complementar para cooperativas

-10.11.1. Caso admitida a participacdo de cooperativas, sera exigida a seguinte documentagdo complementar:

10.11.1.1. . A relagdo dos cooperados que atendem aos requisitos técnicos exigidos para a contratagdo e que
executardo o contrato, com as respectivas atas de inscricdo e a comprova¢do de que estdo domiciliados na
localidade da sede da cooperativa, respeitado o disposto nos arts. 4°, inciso Xl, 21, inciso | e 42, 882° a 6° da
Lei n. 5.764, de 1971;

10.11.1.2. A declaragdo de regularidade de situagdo do contribuinte individual — DRSCI, para cada um dos
cooperados indicados;

10.11.1.3. A comprovacao do capital social proporcional ao nimero de cooperados necessarios a prestacdo do
Servico;

10.11.1.4. O registro previsto na Lei n. 5.764, de 1971, art. 107;

10.11.1.5. A comprovacdo de integracdo das respectivas quotas-partes por parte dos cooperados que
executar&o o contrato;
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10.11.1.6. Os seguintes documentos para a comprovacao da regularidade juridica da cooperativa:
10.11.1.6.1. ata de fundacéo;
10.11.1.6.2. estatuto social com a ata da assembleia que o aprovou;
10.11.1.6.3. regimento dos fundos instituidos pelos cooperados, com a ata da assembleia;

10.11.1.6.4. editais de convocacéo das trés Ultimas assembleias gerais extraordindrias;

S 10.11.1.6.5. trés registros de presenca dos cooperados que executardo o contrato em assembleias
o gerais ou nas reunifes seccionais;
o
2 10.11.1.6.6. ata da sessdo que os cooperados autorizaram a cooperativa a contratar o objeto da
4 contratacéo; e
N 10.11.1.6.7. dltima auditoria contabil-financeira da cooperativa, conforme dispde o art. 112 da Lei n.
a 5.764, de 1971, ou uma declaracéo, sob as penas da lei, de que tal auditoria ndo foi exigida pelo 6rgéo
° fiscalizador.
g
-3
RN
2211. ESTIMATIVAS DO VALOR DA CONTRATACAO
o0&
§§11 1. O custo estimado total da contratacéo, que é 0 maximo aceitavel, é de R$ 99.105,60 (Noventa e nove mil, cento
g Se cinco reais e sessenta centavos), conforme custos apostos na tabela do item 1.1 e no ETP.

o

IS

11.2. Em caso de Registro de Precos, os prec¢os registrados poderéo ser alterados ou atualizados em decorréncia de
eventual redugcdo dos precgos praticados no mercado ou de fato que eleve o custo dos bens, das obras ou dos
servigos registrados, nas seguintes situacgdes:

11.2.1 Em caso de forca maior, caso fortuito ou fato do principe ou em decorréncia de fatos imprevisiveis ou
previsiveis de consequéncias incalculaveis, que inviabilizem a execucao da ata tal como pactuada, nos termos
do disposto na alinea “d” do inciso Il do caput do art. 124 da Lei n°® 14.133, de 2021;

11.2.2. em caso de criacao, alteracdo ou extingdo de quaisquer tributos ou encargos legais ou superveniéncia
de disposic¢des legais, com comprovada repercussao sobre 0s prec¢os registrados;

11.2.3. serdo reajustados 0s precos registrados, respeitada a contagem da anualidade e o indice previsto para
a contratacdo; ou

Processo nunero 28401/2025 (1D 37569)

Assi r}gdo el etroni camente por WANDERSON DI NARTE Rl BEI RO,

11.2.4. poderao ser repactuados, a pedido do interessado, conforme critérios definidos para a contratacéo.

1.3. A estimativa de custo levou em consideracdo o risco envolvido na contratacéo e sua alocacéo entre Contratante
Contratado conforme especificado na matriz de risco constante do Contrato.

Coren-RS| Agi | i za -

12. ADEQUACAO ORCAMENTARIA

12.1. As despesas decorrentes da presente contratacdo correrdo a conta de recursos especificos consignados pelo
Departamento Coren-RS.

12.2. A dotacgdo relativa aos exercicios financeiros subsequentes serd indicada ap6s aprovagdo do Orgamento
respectivo e liberacdo dos créditos correspondentes, mediante apostilamento ou Termo Aditivo.

13. DISPOSICOES FINAIS

13.1. As informag0des contidas neste Termo de Referéncia ndo séo classificadas como sigilosas.
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Processo nunero 28401/2025 (I D 37569) -
Assi nado el etroni canente por WANDERSON DI NARTE RI BEI RO, em 03/02/ 2026 15:27: 49.

Coren-RS| Agi | i za -

14. Responsaveis

Todas as assinaturas eletrénicas seguem o horério oficial de Brasilia e fundamentam-se no §3° do Art. 4° do Decreto n° 10.543, de 13 de novembro de

2020.

WANDERSON DINARTE RIBEIRO

Equipe de Planejamento

1Y
tf Assinou eletronicamente em 03/02/2026 as 11:02:05.

RAQUEL DE ARAUJO CAVALHEIRO

Equipe de Planejamento

1Y
t“? Assinou eletronicamente em 03/02/2026 as 11:47:43.

GUILHERME BENVEGNU MENEZES

Equipe de Planejamento

1Y
tf Assinou eletronicamente em 03/02/2026 as 12:45:17.

TIAGO MILIOLI DA ROCHA
Autoridade Maxima de DTI

1Y
tf Assinou eletronicamente em 03/02/2026 as 12:25:26.
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Processo nunero 28401/2025 (I D 37569) -
Assi nado el etroni canente por WANDERSON DI NARTE RI BEI RO, em 03/02/ 2026 15:27: 49.
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CONSELHO REGIONAL DE ENFERMAGEM - RS

Estudo Técnico Preliminar 32/2025

1. Informacoes Basicas

Numero do processo: 28401-2025

Arqui vo | D 20040

2. Descricao da necessidade

Este Estudo Técnico Preliminar visa a andlise aprofundada da solugdo tecnolégica mais eficaz e vantajosa para o aprimoramento da comunicacdo

institucional do Conselho Regional de Enfermagem do Rio Grande do Sul, por meio de plataforma de atendimento e gerenciamento omnichannel de
Scanais digitais, que contemple a utilizagdo da API oficial do WhatsApp Business, servigos de atendimento por chat, automagdo de fluxos e servigos com
" Ruso de chatbot, além de integracio com Inteligéncia Artificial. De modo a manter e aprimorar servicos ja contratados pelo Coren-RS para esta mesma
©finalidade, tornando a comunicagdo institucional mais eficiente, moderna e préxima da categoria da Enfermagem e todo o publico ao qual se destina.

Anexo | D 1223 |

r

. Area requisitante

Docunent o 8509.

%’g 02/ 2026

Area Requisitante Responsavel

BEI RO, em

Setor de Comunicacdo e Eventos Vanessa Lagemann Drehmer

. Necessidades de Negocio

l\%RS

econhecido como um dos principais canais de comunicagdo global, o WhatsApp, conforme seu site oficial, possui mais de trés bilhdes de usuéarios em
180 paises. No Brasil, sua capilaridade é estimada em cerca de 147 milhdes de brasileiros on-line, consolidando-o como um vetor de comunicagdo
ssencial (Fonte: https://www.statista.com/topics/7731/whatsapp-in-brazil/). Conforme dados da Opinion Box, 82% dos usudrios brasileiros, utilizam o
plicativo para interagir com marcas e empresas, sendo as principais demandas: esclarecimento de diividas e solicitagdo de informacdes (75%) e suporte
cnico (60%), fonte: https://blog.opinionbox.com/pesquisa-whatsapp-no-brasil/).
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N
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canment e por

-=Para otimizar o fluxo de comunicagdo institucional e integrar-se a essa tendéncia, o Coren-RS justifica a necessidade de adquirir uma solugéo para gestdo
o . . e . . . o1 .. . N ~ . .

—de atendimento digital via WhatsApp Business. Tal ferramenta visa agilizar e qualificar o servigo prestado a populacéo, em estrita conformidade com os
ermos de uso e os protocolos de seguranca e privacidade.

n

=+

do ele

&

servico sera operado via ChatBot, ferramenta que permite simular o ser humano na conversagdo com as pessoas, objetivando responder as perguntas
e tal forma que os inscritos tenham a impressdo de estar conversando com outra pessoa e ndo com um programa de computador. Apés o envio de
perguntas em linguagem natural, o programa consulta uma base de conhecimento e em seguida fornece uma resposta. Através de parametrizagdo de
palavras-chave e fluxos de navegacdo bem definidos serd possivel otimizar o atendimento com respostas pré-definidas, direcionando de forma
automatica as interagdes e solicitando a interacdo com algum atendente apenas quando a demanda ndo pode ser solucionada diretamente. Assim, um dos
grandes beneficios dos chatbots é que eles facilitam as interagdes, especialmente quando elas sdo repetitivas. De acordo com a revista Forbes, dezenas de
empresas ja estdo usando chatbots tanto para interagir com seus clientes quanto para receber pagamentos. Conforme publicacdo no site CanalTech
(https://canaltech.com.br//inteligencia-artificial/chatbots-e-assistente-virtual-diferenca-193303/), os chatbots ja sdo usados por 1,4 bilhdo de pessoas em
todo o mundo e que, se bem empregado, podem melhorar o relacionamento com o ptiblico, ajudando a ganhar tempo e causando boa impressao.

an
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As

Pelo exposto, presume-se que a contratagdo de empresa especializada para fornecimento de Sistema de Atendimento Digital Multicanal na modalidade
Software como Servigo (SaaS), com recursos de atendimento humano e automatizado com inteligéncia artificial, garantird maior eficiéncia no fluxo de
atendimentos, padronizacdo das respostas, reducdo do tempo de espera e ampliacdo da acessibilidade dos servicos do Coren-RS. Além disso, a
disponibilidade de treinamento, suporte técnico e aplicativos oficiais assegura a adequada utilizacdo da ferramenta pela equipe e a continuidade do
atendimento com qualidade.

O Coren-RS necessita manter e aprimorar o seu canal de atendimento digital oficial, atualmente realizado por meio de sistema integrado ao WhatsApp.

Considerando que este canal é amplamente utilizado para demandas administrativas, dividas, orientacdes e solicitac0es de servigos, torna-se
imprescindivel a continuidade e evolugdo do atendimento.
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5. Necessidades Tecnolégicas

5.1. Suporte e treinamento aos setores do Coren-RS de forma presencial ou online;
5.2. A metodologia empregada deverd estar de acordo com os Termos de Uso do WhatsApp e normas brasileiras, como a LGPD;
5.3. Plataforma 100% online, em nuvem ( a empresa contratada deverd prover todo o servigo de hospedagem para execugao do sistema contratado);

5.4. Compativel com os principais navegadores de internet.

6. Demais requisitos necessarios e suficientes a escolha da solucao de TIC

SOLUCAO INTEGRADA DE COMUNICACAO MULTICANAL

6.1. Disponibilizacdo do Servico em Nuvem:

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

| Anexo ID 1223 | Arquivo | D 20040
47

%

6_15:

6.1.2. A Contratante disponibilizara aos seus usudrios os dispositivos de acesso, acompanhados de sistema operacional e navegadores, sistema de
iretério local para autenticacdo e acesso a Internet.

/ 02/ 2%?

.1.3. A Solucdo deverd proporcionar a disponibilidade, integridade e a seguranca de todas as informagdes da Contratante por ela gerenciadas e
rmazenadas;

Docunent o 8509.

m.03

.1.4. Considerando que os principais provedores de solucdes baseadas em nuvem nao comercializam diretamente para o Governo, serd permitida a
msubcontratagdo.

ERBERY e

2. Disponibilidade:

.2.1. Os servicos deverdo ser prestados em regime integral, 24h ao dia/7dias semana, sem interrupgdo fora do horario comercial ou em finais de semana
feriados;

N

.2. Os servigos deverao estar disponiveis em 99,9% do tempo contratado, de modo que o somatério mensal das indisponibilidades do servico sera de,
maximo, 45 (quarenta e cinco) minutos.

]

or \é&N%RSO{}ID DI@NAR'

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

Processo nunero 28401/2025 (1D 37569)

©
.;6.2.4.N§0 serdo consideradas interrupgoes cuja causa seja de responsabilidade da Contratante;
o

©6.2.5. As interrupgdes previamente programadas pela Provedora serdo consideradas para o computo do periodo de indisponibilidade e deverdo ser
comunicadas com antecedéncia minima de 2 (dois) dias tteis;

RS| Agi li za -
el

ado

ren
n

'56'2'6' Para validacdo e comprovacdo da disponibilidade da plataforma a mesma podera ser visualizada através de "dashboard online" fornecido pela
8 PROVEDORA.

6.2.7. Deverd permitir total administragdo do ambiente dos usuérios e servigos disponibilizados através de uma tinica interface web.
6.2.8. Capacidade de usufruir 100% dos servicos oferecidos através de um navegador de internet.
6.2.9. Divulgacdo publica das ocorréncias de interrup¢do ou indisponibilidade dos servigos disponibilizados.

6.2.10. A PROVEDORA devera garantir no periodo do contrato o funcionamento dos servigos executados, salvos em caso de desastres ambientais e
vandalismos.

6.2.11. A solugdo devera estar instalada em Nuvem publica no modelo SaaS (Software as a Service - Software como Servico), respeitando todas as leis
em vigor nas questdes de Posse e Seguranca de dados do setor ptiblico. Deve ser hospedada em Datacenter com certificagdo ISO/IEC 27001,
comprovado através de apresentacdo de certificado. O data center também devera estar listado no CSA - Cloud Security Alliance como Trusted Cloud
Provider.
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6.2.12. A Tecnologia de hospedagem devera contar com a possibilidade de aumento de recursos computacionais e de largura de banda de acordo com o
crescimento das demandas de requisigdes, coibindo e ou prevenindo a paralisacdo dos servigos por aumento repentino de utilizadores visando garantir o
RESPONSE TIME da aplicacao, sendo de total responsabilidade;

6.2.13. A solucdo deverd contar com dashboard somente leitura com os indicadores de performance em tempo real como: usudrios conectados ao
sistema, estatisticas e armazenamento em banco de dados;

6.2.14. A Contratada é responsavel pelos backups e manutengdes dos mesmos com periodicidade adequada para guarda de dados;

6.2.15. Em caso de vencimento ou rompimento unilateral do contrato, a Contratada deve manter pelo prazo legal acesso somente consulta da Contratante
a seus dados e relatérios das informagdes sem a necessidade de criacdo de infraestrutura prépria para essa finalidade, pelo periodo minimo de 30 dias;

6.2.16. A Contratada devera fornecer em caso de necessidade de acesso VPN (Virtual Private Network) todo o suporte e demais equipamentos que se
facam necessarios para a conclusao e sucesso do fechamento do tiinel VPN;

Arqui vo | D 20040

6.2.17. O sistema devera gerar relatério de logs (registro) de cada acesso dos usudrios ao sistema, deverd informar dados do dispositivo usado, data e
horario.

6.2.18. O sistema devera gerar relatério de logs (registro) de todas as agdes realizadas no sistema, esse relatério devera ser disponibilizado de forma
organizada que permita facil localizacdo das informacdes, com dados minimos de qual usudrio executou a acdo, data e hora e qual acdo realizou;

exo | D 1223 |

< $6.2.19. Todas as operagdes realizadas no sistema devem utilizar como base o reldgio do servidor, ndo podendo utilizar o hordrio do computador e nem
"~ do dispositivo mobile (méveis). Considera-se padréo o horario de Brasilia.

o wn
—

6.3. Desempenho:

.1. A Solugdo devera possuir desempenho suficiente para atender ao volume de usuérios e mensagens demandados pela Contratante, sem degradagao
performance até o limite de utilizacdo da capacidade méaxima de servigos contratados.

9

w
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96.4. Atualizacdo da Solucdo:

g

516.4.1. Disponibilizar e realizar atualizacdes e correcdes de todos os componentes da SOLUCAO ofertada, durante a vigéncia do contrato, sem custo

wadicional.
w

E

56.5. Especificacdo Técnica e requisitos minimos obrigatdrios

o
£6.5.1. Sistema de Gestdo de atendimento multicanal (WhatsApp, Facebook, Instagram, Telegram, Microsoft Teams, WebChat, Google Chat e E-Mail e

PsMS);
8

=
£6.5.2. O sistema deve permitir gerenciar 9 ou mais canais de atendimento diferentes;

or

96.5.3. A interface da solugdo deve ser apresentada no idioma nativo brasileiro, ou seja, Portugués do Brasil;

Processo nunero 28401/2025 (1D 37569)

.5.4. O sistema deve oferecer suporte a multi-idioma;

.5.5. O sistema devera permitir integracdao com ferramenta de Inteligéncia Artificial Generativa, com o objetivo de aprimorar a tratativa durante o
tendimento.

a&o el gt r&ni cacrgent e

.5.6. O sistema deve permitir a utilizacao dos sistemas de inteligéncia artificial do Google Dialogflow e do IBM Watson para automatizacdo de diadlogos
.;(Chatbot) com possibilidade de configuracdo das intencoes a partir da plataforma multicanal;

Coren-RS| Agi | i za -

6.5.7. O sistema deve possibilitar integracdao via API para realizacdo de transcricdo de dudio STT (speech to text);
6.5.8. O sistema deve possibilitar integracdo com o Google Analytics;
6.5.9. O sistema deve possibilitar integracdo com o Google Tag Manager;

6.5.10. O sistema deve permitir a criagdo de um Chatbot Inteligente utilizando Inteligéncia Artificial Generativa. Esse Chatbot devera atender a todos os
contatos, encaminhando o atendimento a um atendente humano apenas quando ndo conseguir responder as diividas ou mediante solicitagdo do contato.

6.5.10.1. Treinamento com dados especificos:

6.5.10.1.1. O sistema deve possibilitar o treinamento da inteligéncia artificial com dados especificos fornecidos pela Contratante.
6.5.10.1.2. Tipos de dados a serem utilizados: arquivos PDF, videos do YouTube, websites e arquivos de audio.

6.5.10.1.3. Capacidade minima de fontes de dados: 1.000.

6.5.10.1.4. Deverd possuir uma area de testes para realizar perguntas e verificar se as respostas estdo condizentes com o treinamento.
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6.5.10.2. Modelo de Linguagem Personalizado:

6.5.10.2.1. O sistema deve permitir a criacdo de um modelo de linguagem (LLM) personalizado para a Contratante.

6.5.10.2.2. Este modelo deve ser compativel com sistemas de inteligéncia artificial disponiveis no mercado, como OpenAl e Google Gemini;
6.5.10.2.3. Os custos relacionados a integragdo e ao consumo de tokens serdo responsabilidade da empresa contratada.

6.5.10.3. Criacdo de Atendentes Virtuais Especializados:

6.5.10.3.1. O sistema deve permitir a criacdo de "atendentes virtuais especializados" treinados em dreas especificas definidas pela contratante (exemplo:
financeiro, suporte aos usudrios, etc.).
6.5.10.3.2. O treinamento dos atendentes virtuais deve ser realizado pela prépria contratante através de um painel dedicado.
6.5.10.3.3. Funcionalidades do painel:
- Upload de arquivos;
- Inclusdo de links de videos do YouTube;
« Inclusdo de links de websites da contratante.
<
©6.5.11. O sistema devera ser capaz de realizar a andlise de sentimento do usudrio em tempo real durante o atendimento, permitindo a avaliagdo continua
Sdas emocdes e percepcdes do cliente. Além disso, os resultados dessa analise devem ser apresentados em um dashboard, proporcionando uma visio clara
§e atualizada do feedback dos clientes, facilitando a tomada de decisGes e a melhoria continua dos servicos prestados;
N
$6.5.12. O sistema deve possibilitar integragio via API para tradugio automatica de idiomas;
[s2}
o

£6.5.13. Permitir criacdo de textos para respostas automaticas, podendo ser personalizado horério e informagoes do usuario. Ex.: "Bom dia José! Seu e-
9mail é: jose@minhaempresa.com.br?";

e

06.5.14. Permitir criacdo de menus de atendimento de pelo menos 5 niveis e no minimo 10 op¢des em cada menu;

El

.5.15. Permitir navegacdo no menu através do recurso: "Goto" (Ir para posi¢do especifica do fluxo);
.5.16. Permitir direcionar o atendimento para grupo de agentes com opgdo de informar para o cliente o nome do operador que iniciou o atendimento;

.5.17. Permitir monitorar os comentarios e "likes" de posts do Facebook e dar a opcdo de responder de forma automatica ou encaminhar para um
gatendente;

D%BSCN CRI MRC')I;E RI

$6.5.18. Permitir monitorar os comentdrios e "likes" de Posts do Instagram e dar a op¢do de responder de forma automatica ou encaminhar para um
vatendente;
e

%6.5.19. O sistema devera dispor de reconhecimento de imagens para a pré-validacdo de atendimentos utilizando imagens de documentos. Essa
‘funcionalidade permitird a verificagdo e validagdo de documentos fornecidos pelo cliente por meio de imagens, garantindo maior agilidade e precisdo no
processo de atendimento. O sistema devera ser capaz de identificar e extrair informacdes relevantes dos documentos e armazenar essas informagdes em
guma variavel ou em um JSON, auxiliando na tomada de decisdes e agilizando a resolucdo do atendimento de forma mais eficiente;

o

©

£6.5.20. O sistema devera possuir a capacidade de buscar a resposta mais adequada na base de conhecimento e elabora-la de forma clara e eficiente. Além

éfdisso, sera permitido ao operador revisar a resposta antes de envia-la ao cliente. Essa funcionalidade assegurara que o sistema forneca respostas precisas
e relevantes, agilizando o atendimento e garantindo a consisténcia das informacgdes fornecidas aos clientes. Ao permitir a revisdo por parte do atendente,

0 sistema proporcionara um maior controle sobre as respostas, possibilitando uma interacdo mais personalizada e adequada as necessidades dos clientes.

6.5.21. Ao encerrar um atendimento, o sistema deve ser capaz de gerar automaticamente um resumo dos principais pontos da conversa, simplificando o
registro e a andlise do atendimento. Essa funcionalidade permitird que os atendentes e supervisores obtenham uma visdo concisa e abrangente do
atendimento realizado, facilitando o acompanhamento do histérico do cliente e auxiliando na identificagdo de tendéncias e areas de melhoria no servico
prestado. O resumo gerado de forma automética agilizard o processo de documentagdo, garantindo que informacdes relevantes sejam registradas de
maneira eficiente e organizada.

6.5.22. Permitir a criacdo de politicas de Seguranca e Privacidade das informagdes para atender a nova Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD),
conforme abaixo:

6.5.22.1. Permitir login tnico (SSO - Single Sign On) através de protocolo SAML para autenticacdo via Google e Microsoft Azure AD;

6.5.22.2. Permitir o provisionamento automatico de agentes e supervisores através de integracdo com Microsoft Azure AD, de forma que alteragoes
realizadas no AD sejam refletidas automaticamente na solugdo proposta;

6.5.22.3. Permitir que a criacdo da senha seja realizada pelo préprio usudrio do sistema;
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6.5.22.4. Permitir a criacdo de politicas de senha segura, com possibilidade de determinagdo de nimero minimo de caracteres, periodo de expiracdo das
senhas, complexidade e histérico das senhas;

6.5.22.5. Permitir a realizacdo de bloqueios de acesso apds um determinado nimero de tentativas sem sucesso, com possibilidade de configurar a
duracgdo do bloqueio;

6.5.22.6. Permitir a utilizagdo de ReCAPTCHA em caso de tentativas repetidas de login para identificar ataques de forga bruta;

6.5.22.7. Permitir a realizagdo de bloqueio por usuério, endereco IP ou ambos;

6.5.22.8. Permitir a visualizacdo dos usuérios e IP's bloqueados com a possibilidade de desbloquear ou bloquear permanentemente o usuario ou IP;
6.5.22.9. Permitir o controle de acesso via IP's com possibilidade de liberacdo de enderegos IP via "acess list" e "block list";

6.5.22.10. Permitir que os dados sensiveis dos contatos sejam ocultados dos atendentes;

6.5.22.11. Permitir a criagdo de padrdes de informagdo que devem ser ocultadas, por exemplo, padrdo para CPF XXX.XXX.XXX-XX, padrdo para e-
mail XXX@XXXXX.XXX.XX, etc.;

6.5.22.12. Permitir o armazenamento de dados sensiveis de forma criptografadas no banco de dados interno do sistema;

;‘6.5.22.13. Permitir a configuracdo de usudrios do sistema com permissdo para acessar ou ndo os dados sensiveis;

=
;6.5.22.14. Permitir a restri¢do de equipes para atender a determinados canais de atendimentos;

-

[{e) . . ) . . . ~ . . . ~ ~
§6.5.22.15. Permitir a retirada de relatérios de auditoria relacionando todas as agOes tratamento dos dados realizados no sistema como: criagdo, alteracao
gou exclusdo do sistema, contendo no minimo as informacoes de: descrigdo do evento, usuario que realizou a agéo, data e horario;

o

36.5.22.16. Permitir que o sistema registre e gerencie o consentimento (opt-in/opt-out) dos usudrios do sistema, possibilitando ao administrador do
Ssistemna realizar esta acdo manualmente, caso seja necessario;

RO,

6.5.23. Permitir capturar dado como nome, nimero de documento, endereco, etc., esta captura de dados devera seguir os seguintes requisitos:

E_RI BE|

6.5.23.1. Perguntar sempre a informacdo ou somente a primeira vez que acessar a plataforma de atendimento;

ppeT

.5.23.2. Opcdo para confirmar a resposta (sim/ndo);

.5.23.3. Resposta automatica e personalizada para agradecer ao cliente por preencher a informacao solicitada;
.5.23.4. Opcao para permitir ou proibir que o agente visualize informagéo;

.5.23.5. Permitir que a informacao solicitada possa ser utilizada de forma automatica em textos personalizados;
.5.23.6. Permitir o envio de emojis na pergunta e na reposta automatica;

£6.5.23.7. Permitir selecionar hordrio de solicitacdo da pergunta;

.5.23.8. Permitir selecionar se a informagao fornecida é confidencial;

.5.24. Permitir envio de mensagens em lote para grupos de contatos que autorizem o recebimento (opt-in), com as seguintes possibilidades:

Cé\ssi ncgdo eclnetro&' cam&nte Ror V\%QIDERSCEN DI

.5.24.1. Possibilidade de escolha de quais canais enviardo as mensagens;

6.5.24.2. Envio de mensagens contendo texto, imagens, dudios ou videos, com adi¢do de legendas;

6.5.24.3. Opcdo de selegdo de horarios e dias da semana para inicio e final do envio das mensagens;

6.5.24.4. Possibilidade de emissdo de relatérios com os resultados finais do envio em lote;

6.5.25. Permitir a criacdo de uma "base de conhecimento" para utilizacdo dos atendentes com as seguintes possibilidades:
6.5.25.1. As respostas de uso frequente deverdo ser criadas pelo supervisor da equipe;

6.5.25.2. A criagdo das respostas deve ocorrer em interface grafica;

6.5.25.3. O supervisor deve ter a possibilidade de disponibilizar a resposta para apenas uma equipe ou para todas;

6.5.25.4. As respostas devem poder ser cadastradas em texto, ou midia, na forma de um arquivo que pode ser enviado como resposta, preferencialmente
no formato .pdf.
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6.5.25.5. Os atendentes devem ter a possibilidade de pesquisar pelas respostas previamente cadastradas;

6.5.26.

6.5.27.

Permitir execucdo de scripts personalizados no fluxo de atendimento;

Permitir uso de emojis;

6.5.28.Permitir adicionar tabulag¢des, para classificar o atendimento;

6.5.29.

6.5.39.

6.5.31.

6.5.32.

6.5.33.

6.5.34.

Permitir a criacdo automatica de protocolo de atendimento;

Permitir a exibi¢cdo do nome do atendente nas mensagens enviadas;

Permitir a realizacdo de pesquisa de satisfagdo ao final do atendimento, atribuindo uma nota para o atendente;

Permitir restricdo de horarios em que os atendentes podem se logar no sistema com horario inicial e final de expediente;
Permitir a criacdo de grupos de horarios para definicdo de horario comercial, fora de expediente e feriados;

Permitir o roteamento dos atendimentos baseados nos grupos de horarios;

6.5.35 Permitir a visualizagdo unificada do histérico de atendimentos, ou seja, devera mostrar na mesma tela todas as conversas anteriores independente
do canal de origem;

~

<
6.5.36.
N

A plataforma de atendimento devera permitir configuragdo por grupo de agentes conforme a seguir:

e
6.5.37.1. Uso de mensagens pré-definidas por grupo de atendimento, para agilizar e evitar erros ortograficos;

026

N

02

=nao;

m

RO,

)

~6.5.37.2. Transbordo para outro grupo em caso de ndo dispor de nenhum agente disponivel para atendimento ou personalizar mensagem informando que

@6.5.37.3. Restringir quais atendimentos "conversas" deverdo aparecer como histérico do agente;

6.5.37.4. Visualizar histérico somente do atendimento atual, dos grupos que o agente esta logado ou geral (todo o histérico);

[31]
T . . . . . ~
16.5.37.5. Timeout, configurar tempo de inatividade, para desconectar e retornar mensagem personalizada informando da desconexao;

56.5.37.6. Selecionar quais agentes poderdo conectar no grupo de atendimento;

v
w
N
N

. Permitir mensagem personalizada ao finalizar o atendimento;

.5.37.8. Permitir personalizar a imagem de fundo da tela de atendimento;

.5.37.9. Importar lista de contratos para atendimento exclusivo do grupo;

o1
W
©

1
'
<)

wl
»
=

wu
»
o

6.5.43.

6.5.44.

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

. Permitir importacdo de contatos com possibilidade de criacdo de layout dinamicamente;

. Permitir "opt-in/opt-out" onde o cliente habilita ou desabilita o interesse em receber informagdes da institui¢ao;

. Permitir integracdo com central telefonica possibilitando discar para o cliente diretamente da plataforma de atendimento (click-to-call);

. A plataforma deve ser em "nuvem" com acesso seguro HTTPS;

O sistema deve permitir a personalizacdo do painel de monitoramento do supervisor (dashboards);

Permitir que o gestor monitore os atendimentos com as seguintes opgoes:

6.5.44.1. Monitoramento apenas do grupo de atendimento que esta sob sua supervisao;

6.5.44.2. Agentes e seus respectivos atendimentos;

6.5.44.3. Intervir no atendimento, possibilitando interagir enviando mensagens diretamente da interface de monitoramento so supervisor (dashboard);

6.5.44.4. Transferir atendimento;

6.5.44.5. Finalizar o atendimento;

6.5.44.6. Visualizar fila de espera, com opcao de transferir o atendimento para um agente disponivel;
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6.5.44.7. Visualizar duracdo do atendimento;

6.5.44.8. Visualizar grupo de atendimento;

6.5.44.9. Visualizar por que canal estd sendo realizando o atendimento;

6.5.45. Permitir visualizar todos os agentes logados, disponiveis para atendimento e seus respectivos grupos de atendimento;
6.5.46. Permitir o monitoramento e estatisticas do consumo mensal de mensagens:
6.5.46.1. Contratadas;

6.5.46.2. Enviadas;

6.5.46.3. Recebidas;

6.5.46.4. Enviadas e Recebidas;

6.5.46.5. Recebidas por agente;

6.5.46.6. Enviadas por agente;

.5.46.7. Enviadas pelo administrador;

| Anexo ID 1223 | Arquivo | D 20040

747ch

2

6.5.46.8. Enviadas pelo sistema;
.5.47. Permitir o monitoramento e estatisticas do armazenamento do espago em nuvem contratado:

.5.47.1. Limite disponivel;

Docunent o 8509

.5.47.2. Espaco de uso;

.5.47.3. Espaco disponivel;

.5.47.4. Consumo por midias (Imagem, Video, Audio e Documento);
.5.48. Permitir relatérios:

.5.48.1. Permitir a criacdo de relatérios personalizados;

6.5.48.2. Por periodo, canal de atendimento e grupos de atendimento;

.5.49.3. Total global por mensagens e atendimentos;

Processo nunero 28401/2025 (I D 37569) -

si nggo elcgtror&canec%t e pgr W-\NDERSg\l DI [*\RTEOBI BEIOQO, em 03/&2/ 20%@ 15

.5.48.4. Totais por canais, grupo de agentes, mensagens, atendimentos, tempo médio de atendimento (tma) e tempo médio de espera (tme);
-=6.5.48.5. Por agentes, mensagens atendimentos e tempo médio de atendimento (tma);

.5.48.6. Pausas por atendente;

.5.48.7. Tabulagdes de finalizacdo de atendimento;

Coren-RS| Agi | i za -

As

6.5.48.8. Por protocolo;

6.5.48.9. Por atualizacdes no sistema;

6.5.48.10. Por entrada de dados no fluxo de atendimento;

6.5.48.11. Por conversas entre agentes;

6.5.48.12. Por nota de atendimento;

6.5.48.13. Permitir que os relatérios possam ser exportados em arquivos CSV ou XLSX;
6.5.49. Permitir integragdo com WhatsApp Business API;

6.5.50. Disponibilizar suporte 24x7 da solucéo;

6.5.51. Permitir integraces com outros sistemas por meio de Webservice ou API REST;

6.5.52. Disponibilizar manual de integracao;
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6.5.53. Permitir criacdo de landing page para acesso rapido aos canais de atendimento;

6.5.54. Permitir criacdo de lista de palavras para nao inicializacdo do fluxo de atendimento;

6.5.55. Proibir o envio do agente de palavras inapropriadas com base em lista cadastrada;

6.5.56. Permitir configurar tempo para desconexdo automatica por inatividade na tela do atendente;
6.5.57. Permitir criacdo de ACL's (Controle de acesso) para tela administrativa;

6.5.58. Permitir na plataforma de atendimento dos agentes os recursos conforme citados abaixo:
6.5.58.1. Visualizar lista de contatos em espera para atendimento;

6.5.58.2. Atendimento de todos os canais em tnica tela;

Arqui vo | D 20040

6.5.58.3. Visualizar informacGes do contato que esta em atendimento;
6.5.58.4. Visualizar mensagens pré-definidas;

6.5.58.5. Permitir o agente usar recurso de codinome para acesso direto em sia fila de espera e ndo necessite passar por menu para ser atendido;

Anexo | D 1223 |
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~6.5.58.6. Enviar emoji;
. Convidar outro agente para participar do atendimento;
. Transferir atendimento para outro agente;

.5.58.9. Anexar midia (Arquivo, Imagens, Documentos e Audios);

Docunent o 8509.
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6.5.58.10. Chat interno;

.5.58.11. Listar contatos cadastrados para iniciar atendimento;

RI %EI RO,

'&"6‘5.58‘12. Visualizar histérico de conversas anteriores;

NA

56.5.58.13. Permitir pausar o atendimento ndo os interrompendo quando em curso;

8

Q - . . . .
6.5.58.14. Permitir configurar mensagens personalizadas a serem enviadas quando o atendente estiver em pausa;

NDE|

§6.5.58.15. Permitir aditar nome do contato em atendimento;

por

6.5.58.16. Permitir encerrar o atendimento tabulando por motivo pré-definido;

Processo nunero 28401/2025 (1D 37569)
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.5.58.17. Permitir o logout automaético do atendente depois de um periodo, configuravel, de inatividade;

6.5.58.18. Permitir busca de contatos a partir do nome do contato ou nimero de telefone;

r

6.5.59. Permitir que o agente possa alterar sua senha de acesso a plataforma de atendimento;

ado _el et

.;6.5.60. Permitir chamadas de video quando demandadas pelo atendente ou pelo cliente, durante a chamada de video deve ser possivel o

8 Zcompartilhamento de tela e gravagio do atendimento.

ren-RS| Agi liza -

6.5.61. Deve ser possivel ao cliente entrar na chamada de video sem precisar se autenticar no sistema, digitando apenas o seu nome, ndo deve haver
limite de tempo nas chamadas de video.

6.5.62. Permitir a comunicagdo interna entre todos os usuérios do sistema, seja atendentes ou supervisores, digitando apenas o seu nome, ndo deve haver
limite de tempo nas chamadas de video.

6.5.63. O sistema de possuir uma API prdpria que possa ser consumida por sistemas externos e possibilitar no minimo as seguintes agoes:
6.5.63.1. Listar, criar, visualizar e atualizar atendentes;

6.5.63.2. Listar, criar, visualizar e atualizar equipes de atendentes;

6.5.63.3. Listar, criar, visualizar e atualizar contatos;

6.5.63.4. Listar, criar, visualizar e atualizar canais de atendimento;

6.5.63.5. Listar, criar, visualizar e atualizar atendentes na plataforma;
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6.5.63.6. Listar e visualizar os atendimentos em andamento na plataforma;

6.5.63.7. Enviar mensagens;

6.5.63.8. A API deve ser documentada e apresentar a forma de autenticagdo para geracdo do Token;

6.5.64. O sistema deve possuir um APP (aplicativo) disponivel nas plataformas IOS e Android de forma que o atendente possa:
6.5.64.1. Visualizar fila de espera dos atendimentos;

6.5.64.2. Realizar os atendimentos;

6.5.64.3. Iniciar novos atendimentos;

6.5.64.4. Possibilidade de enviar dudio e arquivos de midia;

6.5.64.5. Ter acesso a base de conhecimento com respostas previamente cadastradas;

6.5.64.6. Possibilidade de transferéncia do atendimento para outro atendente;

6.5.64.7. Realizar conversas de suporte com outros atendentes da mesma equipe através do aplicativo;

| Anexo ID 1223 | Arquivo | D 20040
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-6.5.64.8. Efetuar login e logout de suas equipes de atendimento;
.5.64.9. Possibilidade de classificar o atendimento ao seu término;
.5.64.10. Entrar no modo pausa;

.5.64.11. Criar novos contatos;

Docunent o 8509.

.5.64.12. Pesquisar por contatos existentes;

RO,__em Oo%/ 02/%026 &‘5: 27

BEI

6.6. Mensagens:

.6.1. O fornecedor do Sistema de Atendimento Digital Multicanal devera utilizar, para troca de mensagens de WhatsApp, a API Oficial do WhatsApp
través de um BSP “Business Solution Provider” e comprovar ser parceiro oficial do WhatsApp. A comprovacao sera realizada através de pesquisa no
ite de parceiros da Meta: https://www.facebook.com/business/partner-directory/search?solution_type=messaging

WARE R

.6.2. O fornecedor deverd considerar o consumo mensal limitando-se a quantidade total de mensagens previstas para toda a duragdo do contrato,

D%QS

Processo nunero 28401/2025 (I D 37569) -
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gindependenternente do canal de comunicacdo a ser utilizado.
96.6.3. O fornecedor devera disponibilizar os seguintes tipos de mensagens para todos os canais de atendimento:
(&)
§6.6.3.1. Mensagens de Sessdo ou receptivas
3
o '56.6.3.2. As mensagens de sessdo, ou “Session Messages” deverdo seguir as defini¢des oficiais determinadas pelo WhatsApp.
] ;6.6.3.3. As mensagens deverao ser do tipo texto livre.
g
+ 96.6.3.4. Todas as mensagens recebidas do contato externo serdo consideradas mensagens de sessdo.
2%
8 &

6.6.3.5. Sempre que um contato enviar uma mensagem para a CONTRATANTE havera a abertura ou prolongamento da sessao.
6.6.3.6. A duracdo de uma sessdo deve ser de 24 horas contadas a partir da dltima mensagem recebida do contato externo.

6.6.3.7. As mensagens de enviadas pela CONTRATANTE serdo consideradas como Mensagem de Sessdo somente quando enviadas para responder a
um contato dentro da sessdo, ou seja, em até 24 horas da tltima mensagem do contato.

6.6.3.8. Mensagens de Modelo de Marketing (template HSM)

6.6.3.9. As mensagens ativas categoria Marketing deverdo seguir as defini¢cdes oficiais determinadas pelo WhatsApp e serdo de responsabilidade da
contratada.

6.6.3.10. Serdo consideradas mensagens ativas baseadas em modelo, ou simplesmente, mensagens de modelo, todas as mensagens ativas enviadas pela
CONTRATANTE fora de uma Sessdo aberta pelo contato externo.

6.6.3.11. As mensagens de modelo deverdo obedecer ao padrdao HSM (High Structured Messages).
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6.6.3.12. As mensagens de modelo ativas deverdo ser enviadas apenas aos contatos que realizarem a pré-aprovacao para recebimento de mensagens
ativas (OPT-IN).

6.6.3.13. As mensagens poderdo ser constituidas de texto, emoji, formatacédo especifica do WhatsApp (negrito, itdlico, etc.) e com campos variaveis os
quais serdo substituidos automaticamente no ato do envio da mensagem.

6.6.3.14. As mensagens de modelo deverdo ser pré-aprovadas pelo WhatsApp.

6.6.3.15. O fornecedor deverd realizar as aprovagoes junto ao WhatsApp.

6.6.3.16. O envio dos modelos de mensagens (templates) para aprovacdo do WhatsApp devera ocorrer de dentro do sistema proposto.
6.6.3.17. Os modelos (templates) que forem aprovados deverdo ficar disponiveis para comunicacdo ativa da CONTRATANTE com seus contatos
externos.
6.6.3.18. Os modelos de mensagem deverdo possibilitar a inclusdo de botdes de acgdo, listas e demais opc¢des de interatividade disponiveis pelo
WhatsApp.
6.6.4. O fornecedor devera entregar um relatério mensal com as seguintes informagdes para comprovacdo da utilizacdo por demanda:
6.6.4.1. Relatério com o total de mensagens consumidas e tarifadas no periodo;
~
<
56.6.4.2. Total diario de envio de mensagens ativas (template HSM);
Yo}
-

6.6.4.3. Total diario de envio/recepcdo de mensagens de atendimento (session message);

/ 2026

6.6.4.4. Total mensal de mensagens (template HSM) tarifadas;

@
H
v

. Total mensal de mensagens de atendimento (session message) tarifadas;

o
&
<2}

. Devera apresentar o custo unitario por mensagem de sessdo ativa ou receptiva (session messages) composto por 4 casas apds a virgula;

&
>
N

. Deveré apresentar o custo unitario por mensagem ativas (template HSM) composto por 4 casas apo6s a virgula;
.6.5. Ficara a cargo da CONTRATANTE:
.6.5.1. Assegurar o status de empresa verificada junto ao Facebook;

.6.54.2. Informar ao fornecedor do sistema o numero de identificacdo do Gerenciador de Negécios de sua pagina do Facebook;

MN%RSW@U NAgE RICEEI R% em &3/ 02

D

.6.5.3. Informar o ndmero de telefone a ser utilizado na API Oficial do WhatsApp;
.6.5.4. Informar o nome de exibicdo que sera utilizado;

.7. Servicos de Implantacdo

.7.1. A implantagdo do sistema deve contemplar os seguintes pontos:
.7.1.1. Disponibilizacdo do servidor em nuvem e configuracdes iniciais;
‘#6.7.1.2. Configuracdo dos canais de atendimento (WhatsApp, facebook, etc.) conforme informacdes disponibilizadas pela CONTRATANTE;
6.7.1.3. Criagdo das contas de administradores e supervisores;
6.7.1.4. Criacdo dos grupos de atendimento;
6.7.1.5. Criagdo dos atendentes;
6.7.1.6. Criacdo do fluxo de atendimento para cada um dos canais disponibilizados;
6.7.1.7. Criacdo de mensagens padrdo do sistema para inicializagdo e encerramento dos atendimentos;
6.7.2. Durante as fases de implantagio a CONTRATADA além do atendimento remoto e em formato de EAD, devera atender de forma presencial nas
dependéncias da CONTRATANTE, o atendimento presencial contempla treinamentos e demais atividades e devem ter uma quantidade minima de horas
a ser distribuidas entre as atividades conforme abaixo:

6.7.2.1. Fase 1 - Administradores e Helpdesk: Devera ter no minimo 2 (duas) horas presenciais ou atendidas remotamente/EAD,;

6.7.2.2. Fase 2 - Usudrios e atendentes: Devera ter no minimo 2 (duas) horas presenciais ou atendidas remotamente/EAD;
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6.7.3. Os treinamentos deverdo ser do tipo tedrico-pratico com manuais de treinamento atualizados e que reflita, de forma atualizada, a SOLUCAO
fornecida;

6.7.4. Os treinamentos deverdo ser ministrados por profissionais certificados pela CONTRATADA;

6.7.5. Devem ser realizados para a equipe técnica e para os usuarios da CONTRATANTE, em todos os itens necessarios a utilizacdo adequada da
SOLUGAOQ, bem como na operacdo e administracdo da SOLUCAO fornecida, incluindo todos os softwares e equipamentos que compdem a SOLUGAO;

6.7.6. Treinamento de administrador

S 6.7.6.1. Objetiva a transmissdo dos conhecimentos necessarios para que a equipe técnica da CONTRATANTE suporte o funcionamento da SOLUCAO;
o

o

[aV)

o 6.7.6.2. Deverdo ser entregues arquivos, apresentacoes ou material audiovisual para o treinamento dos usudrios;

o

; 6.7.6.3. O treinamento para administrador serd presencial e ministrado nas dependéncias da CONTRATANTE, terd a carga horaria de no minimo 4
;’ (quatro) horas, podendo ser dividido em 2 (dois) médulos se necessério, para uma turma de até 16 (dezesseis) pessoas a critério da CONTRATANTE;

5 6.7.6.4. Ao término de cada turma, exceto para usudrio final, deverdo ser entregues atestados de participacdo, contendo no minimo o nome do aluno,
& assunto, entidade promotora, carga horéria, periodo de realizagdo, ministrante e conteido programatico;

o

o 6.7.7. Treinamento para a equipe de Supervisor

x

(]

2

$6.7.7.1. O treinamento devera habilitar no minimo 16 (dezesseis) técnicos para pleno atendimento dos produtos, com carga horéaria de no minimo de 2
X(duas) horas, em duas turmas (manha e tarde), abordando os seguintes temas:

15

©6.7.7.1.1. Fundamentos da SOLUGAO;

202

6.7.7.1.2. Overview dos conceitos e defini¢des do projeto;
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6.7.7.1.3. MotivacGes para a mudanga, Arquitetura, Niveis de Servico, etc.;

@6.7.7.1.4. Treinamento sobre as funcionalidades de monitoramento em tempo real e relatérios do sistema;
8
#6.7.7.1.5. Capacitar a equipe com relagdo aos produtos disponibilizados;
w
.7.7.1.6. Identificar funcionalidades dos produtos, procedimentos de administracdo bdsica, principais problemas e solugdes e verificar se os scripts estdo

zcoerentes.
#6.7.8. Treinamento de Atendentes

=
£6.7.8.1. O treinamento para os agentes sera presencial e ministrado nas dependéncias da CONTRATANTE, ter4 a carga hordria de no minimo 1 (hum) hr
spara cada turma, podendo ser dividido em médulos, se necessario, para uma turma de até 20 (vinte) pessoas, abordando os seguintes temas:

Q.

£6.7.8.1.1. Fundamentos da SOLUCAO;
g

©
_;6.7.8.1.2. MotivagOes para a mudanga, Arquitetura, Niveis de Servigo;
o

Processo nunero 28401/2025 (1D 37569)

@6.7.8.1.3. Treinamento sobre as funcionalidades: login, logoff, fila de atendimento, anexar documentos, histérico de atendimentos, respostas frequentes,

%encerramento de atendimento;
o
o

©
.;6.7.8.2. Apbs o treinamento presencial, para usuario final também podera haver treinamentos via web (ndo presencial);

2

6.8. Servicos de integracdo e desenvolvimento
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6.8.1. O fornecedor devera considerar um valor de Homem/Hora de servigos profissionais para desenvolvimento de integracdes com os sistemas da
CONTRATANTE;

6.8.2. As horas serdo utilizadas conforme a demanda e poderdo ndo serem utilizadas em sua totalidade;

6.8.3. Por integracdo entende-se a disponibilizacdo de dados oriundos de sistemas internos da CONTRATANTE para realizacdo dos atendimentos de
forma automatizada;

6.8.4. As integracoOes deverdo ser realizadas via API (Application Programming Interface) REST;

6.8.5. O sistema deverd possuir documentacdo pronta das especificacdes de APIs, tendo ainda ambiente para realizar as operagdes com os parametros
necessarios definidos, bem como ambiente de teste onde as aplicagdes podem ser alteradas sem interferir no meio de producdo. Assim sendo possivel
realizar as operagOes de mudangas experimentais que vdo garantir o bom funcionamento da solugéo, evitando danos que possam prejudicar o sistema.

6.8.6. Todas as informacdes sobre link de acesso, método de autenticagdo, token de seguranca e etc. serdo disponibilizadas pela CONTRATANTE;
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6.9.

7. Estimativa da demanda - quantidade de bens e servicos

Pretende-se a contratacdo de unico prestador de servigos para fornecimento de Sistema de Atendimento Digital Multicanal através do WhatsApp, pelo
periodo de 24 meses, prorrogével conforme legislacdo aplicada ao tema, com os seguintes quantitativos mensais:

Licenga de WhatsApp API Oficial (BSP) Und. 1
Licenca de atendimento humano ilimitados Und. 1
Mensagens de atendimento receptivo (servigo) Und. [150.000
Mensagens de notificagdo ativa categoria marketing Und. | 1.500
Servico de implantacdo, configuragdo e treinamento Und. 1
Servico de integracdo e desenvolvimento Horas 10

Para estimar a quantidade de mensagens de atendimento receptivo a serem contempladas na contratacdo, utilizou-se como referéncia o consumo de
mensagens mensal, conforme tabela a seguir:

Quantidade de Interagées/Mensagens por Periodo
Mensal

250000
200000
150000

100000

Quantidade

50000

0

No IR~ B~ B = S o} \{f,o

(S
R VAR VR VAR VR
NSRRI R

Periodo Mensal

RSON DI NARTE RI BEI RO, em 03/ 02/ 2026 15: 27: 47

@Durante o periodo analisado, a quantidade de agentes humanos ativos, conectados simultaneamente, realizando atendimentos receptivos ndo ultrapassou
£20. Além disso, a quantidade de atendimentos receptivos, com média de 5 mil atendimentos, teve uma demanda maior em de quase 10 mil atendimentos
=em Janeiro de 2025, e 7 mil em Junho de 2025, como mostra o gréfico a seguir:

N

Quantidade de Atendimentos por Periodo Mensal
10000

7500

5000

Atendimentos

2500

0

R K I O - JC S
VIR IAUIR R AR AR R U R VR U U RO R A2
PO NI RN EOENFNI IR NS IFN KNI

Periodo Mensal

Assim, para estimar a quantidade, foi calculado a média aritmética da quantidade de mensagens nos periodos apresentados acima, mais um acrécimo de
um pouco mais de 15%, totalizando aproximadamente 150 mil mensagens, considerando:

® A aumento progressivo da procura por canais digitais oficiais, especialmente o WhatsApp, reconhecido como ferramenta de facil acesso e
utilizacdo pela categoria profissional e pela sociedade.
® A tendéncia de crescimento do niimero de inscritos no Coren-RS, o que impacta diretamente na demanda por atendimentos digitais;

Tal metodologia viabiliza a projecdo realista e preventiva da capacidade necessdria ao sistema a ser contratado, o que assegura a continuidade, a
qualidade e a disponibilidade do atendimento diante do crescimento da demanda.

12 de 19



8. Levantamento de solucoes

Solugéo 01: Plataforma de Comunicagdo Omnichannel (SaaS)

Esta solucé@o consiste na contratagdo de uma Plataforma de Comunicagdo Unificada (Omnichannel) no modelo Software as a Service
(SaaS), com integracgéo oficial a WhatsApp Business API (mediante um Provedor de Solugdo Autorizado - BSP). O escopo da plataforma

inclui suporte a multiplos canais, co

mo Webchat, E-mail, WhatsApp e Redes Sociais.

WANDE

oficial (via parceiro Meta).
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; | Recurso || Detalhamento Funcional || Beneficio Principal
° Respostas automaticas a perguntas frequentes (emissao de . - .
g P i Perg q ( . Disponibilidade 24/7 e atendimento
5 - boletos, certiddes, agendamentos, dados cadastrais). A 1A . . L. .
o Automacéo (Chatbot/IA) . . imediato fora do horario comercial,
z pode operar sobre a base de conhecimento fornecida pelo . L
resultando em maior efetividade.
— contratado.
™
§ Gestio de Filas Roteamento e encaminhamento eficiente de demandas Garante o tratamento adequado de
a complexas para operadores humanos especializados. solicitaces de alta complexidade.
2 Utilizag&o do canal para broadcast de comunicados . .
) L . . . ) L Maior alcance e agilidade na
R Comunicagéo Ativa importantes (vencimento de anuidades, atualizagdo cadastral, R
9 - comunicacao institucional.
— noticias e eventos).
- N
o . H ~ .
2 Reduc¢édo de Demanda Humana Liberagao dos colaboradpres do COREN-RS p,a.ra dedicar Otimizacao do quadro funcional.
® d tempo a casos mais complexos e especificos.
o
T
£
35 O
O -
88
£Solucdo 02: Desenvolvimento Préprio (Open Source e In-House)
%Esta alternativa prop0e a utilizacdo de um software de Help Desk de cddigo aberto (Open Source) como base. A solugdo exigiria a
] ~ . . . . ~
@contratacdo de consultoria para o desenvolvimento in-house do chatbot e do conector para a WhatsApp Business API, além de todos os
Erecursos mencionados na Solugdo 01, com instalagdo e manutencéo na infraestrutura prépria da Autarquia.
E
g
a
gSolugao 03: Uso de WhatsApp Business App

Esta alternativa baseia-se na utilizagdo do aplicativo gratuito WhatsApp Business em multiplos aparelhos, sem a contratagdo da API

Q.
[0}
€
5
. 29. Analise comparativa de solucoes
N O
EpgA avaliacdo das propostas considera fatores como Viabilidade, Risco, Conformidade Legal e o Custo Total de Propriedade (TCO).
g o
g _ |Critério ”Solugéo 01 (SaaS) ”Solugéo 02 (In-House) ||Solug50 03 (App)
8
Plenamente Atendido. Parcialmente Atendido. INVIAVEL. Limita o ndmero de
Atendgnento Modulos Service Desk, roteamento||Requer desenvolvimento customizado do Chatbot o.peradores (mE_IX' {5)1 sem. gestdo de
Receptivo . . . . ~ . . . filas, chatbot ineficiente/inseguro e
inteligente e IA para triagem el|le integracdo Omnichannel; alto risco de bugs e g T
. L sem integracdo sistémica.
autoatendimento. descontinuidade.

Envio Ativo (

Plenamente Atendido. Funcionalidade de
broadcast para notificacoes em massa,

Alto Risco/Inviabilidade. O desenvolvimento do
modulo de envio ativo é complexo e exige

INVIAVEL. Listas de transmissdo
limitadas; impede comunicacdo em

e legalidade.

Broadcast) gerenciada conforme as regras dallacompanhamento constante da API da Meta. Alto .
. . . , massa com a base de profissionais.

WhatsApp Business API. risco de bloqueio do niimero.

BAIXO RISCO. O f d BSP
Risco ellcertificado ela Me?;)neczs:flmg a ALTO RISCO. O COREN-RS assume total||llegalidade e Risco de Seguranca.
Conformidade |lresponsabili daI()ie ela manutencio responsabilidade pela seguranca, estabilidade e||{Uso ndo oficial para atendimento
(LGPD s Pt)lran a (Com lianpce e 1SO 27005) é atualizacdo do software e dos conectores. O TCO|lmassivo e falta de logs auditaveis
/Seguranca) atfalizagﬁo da AII;)I garantindo estabilidade se eleva devido a custos de servidores e horas|[violam as exigéncias de controle da

técnicas de desenvolvimento/manutengdo.

Administragdo Publica e da LGPD.
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MELHOR CUSTO-BENEFICIO. Rapidez DESVANTAGEM E DIFICULDADE LEGAL. INVIAVEL. Nio atende a nenhum
na implantacdo, escalabilidade imediata, dos requisitos essenciais de

Viabilidade suporte profissional (SLA) e mitigacdo de elevado e desvio de foco da equipe de TIC para escalabilidade, controle, seguranca e
riscos tecnologicos justificam o custo de manutencio de software critico. transparéncia exigidos pelo COREN-
locacdo (OPEX). RS.

Alto risco tecnolégico, tempo de implantagdo

10. Registro de solucoes consideradas inviaveis

As solugdes 02 e 03 sdo consideradas invidveis.

11. Analise comparativa de custos (TCO)

~
<

Anexo |1 D 1223 | Arquivo | D 20040

'\Corno levantamento de mercado para as solugdes estudadas, localizamos contratos da Administracdo Publica e também buscamos orcamentos em
o Scontato direto com fornecedores, de acordo com art. 5° da IN 65/2021, formando uma cesta de precos passivel de indicar os valores atualizados dos
n . .

—servicos desejados.

entre os contratos encontrados no Portal de contratagdes publicas, segue:

Docunent o 850
/02/%026

ontrato A (Contrato N° 187/2025 do Fundo Municipal de Satide de Indaial)

em(g%

Contratagdo do servico de locacdo mensal de uso de software integrado a Inteligéncia Artificial (I.A.) do ChatGPT, de forma passiva, com a Automagao
de Mensagens via WhatsApp, permitindo a gestdo de filas de atendimento entre multiplos operadores, além do recebimento de mensagens e avisos da
Secretaria de Satide de Indaial.

RO,

BEI

® Implantacdo de software integrado a inteligéncia artificial (i.a.) do chatgpt, de forma passiva, com a automacdo de mensagens via whatsapp,
permitindo a gestdo de filas de atendimento entre multiplos operadores, além do recebimento de mensagens e avisos da secretaria de saude de
Indaial com investimento unitario de R$ 5.000,00;

Locagdo mensal de licenca para chat atendimento com um ndimero api oficial, para software integrado a inteligéncia artificial (i.a.) do chatgpt,
de forma passiva, com a automacdo de mensagens via whatsapp, permitindo a gestdo de filas de atendimento entre multiplos operadores, além
do recebimento de mensagens e avisos da secretaria de satide de Indaial, com valor total de R$ 35.655,60 divido em 12 parcelas de 2.971,30;
Locacdo mensal de licenca para chat atendimento com um niimero aem janela de 24 horas para software integrado a inteligéncia artificial (i.a.)
do chatgpt, de forma passiva, com a automacdo de mensagens via whatsapp, permitindo a gestdo de filas de atendimento entre muiltiplos
operadores, além do recebimento de mensagens e avisos da secretaria de saude de Indaial. API oficial, para software integrado a inteligéncia
artificial (i.a.) do chatgpt, de forma passiva, com a automacdo de mensagens via whatsapp, permitindo a gestdo de filas de atendimento entre
multiplos operadores, além do recebimento de mensagens e avisos da secretaria de satide de Indaial, totalizando R$ 8.640,00 dividido em.12

Processo nunero 28401/2025 (I D 37569) -
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©

N parcelas de R$ 720,00;

é, ® Valor do investimento mensal de R$3.691,30 e investimento de implantagcdo de R$5.000,00.

)

?.:: ontrato B (Contrato N° 17/2025 do Conselho Regional de Quimica da 12 Regido)

(]

8 Investimento de R$ 2.500,00 em Ativacdo/ Implantagdo e Treinamento (Servico de integragdo com sistemas externos);

Servico mensal de R$ 3.470,32 para fornecimento de plataforma de atendimento omnichannel de gerenciamento de atendimento multicanais,
incluindo servigos de atendimento por chat e armazenamento; servico de automacao de fluxos por chatbot; e servico de atendimento via Chatbot;
suporte técnico 24x7.

® Valor total do contrato estimado em R$44.143,84 com vigéncia de 12 meses.

Realizada pesquisa a partir de propostas encaminhadas pelos seguintes fornecedores:
Fornecedor A:

® Proposta com investimento mensal de R$ 3.619,84 por 12 meses de licenca de Whatsapp API, licenca de atendimento humano ilimitado,
150.000 mensagens receptivas, 1.500 mensagens ativas de marketing.
O investimento inicial de servi¢o de implantacdo, configuracdo de R$ 4.000,00;
Servico de integracao de desenvolvimento de até 10 Horas de R$ 2.200,00.
Valor total da proposta de R$ 49.638,08 para vigéncia de 12 meses. Considerou-se o valor proporcional para 24 meses de R$ 93.076,16.
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Fornecedor B:

Proposta com investimento mensal de R$ por 24 meses composta por R$3.985,00 de 01 Licenga de whatsapp API Oficial (BSP), 01 Licenga de

atendimento humano ilimitados, 150.000 Mensagens de atendimento receptivo (servico) e 1.500 Mensagens de notificacdo ativa categoria
marketing.
O investimento inicial de Servico de Implantagdo, configuracdo e treinamento é R$3.000,00
Servigo de integracdo e desenvolvimento para 10 horas de R$2.500,00.
Valor total da proposta de R$ 101.140,00 para vigéncia de 24 meses.

Fornecedor C:

| Anexo 1D 1223 | Arquivo | D 20040
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® Valor de Mensal: Assinatura mensal MarkChat com 05 Agentes de IA Generativa (R$ 2.509,00), 01 Ndimero ativo na Meta Inc (R$140,00),
150.000 mensagens de atendimento Passivo, (R$ 2.550,00), envio de 1.500 mensagem WhatsApp - Marketing (R$ 1.155,00), Curadoria do
Markchat com 08 horas mensais (R$ 960,00) e Motor de IA (R$ 551,00). Totalizando R$ 188.766,00, divididos em 24 vezes de R$ 7.865,25.

® Valor de implantagdo totalizando R$ 16.260,00;

® Tmplatagdo para 5 Fluxos (R$ 4.800,00) configuracdo de canal de comunicacdo (R$ 180,00), implantagdo de 05 IA (R$ 7.200,00),
treinamento (R$ 480,00);
® Integracdo e desenvolvimento (R$ 3.600,00).;

Fornecedor D:

® [Investimento mensal, totalizando R$ 9.640,00:

® Valor total da proposta de R$ 205.026,00 para vigéncia de 24 meses.

® Proposta para fornecimento de licencas de uso completas, ilimitadas para atendimentos no médulo digital, para 1 canal WhatsApp API

Oficial com até 150 mil conversas unicas/més (ndo cumulativas). em 24x de 8.800,00, totalizando R$ 211.200,00;

® 1.500 mensagens ativas/més(sob demanda) por R$ 840,00, totalizando 36 mil mensagens pelo valor total de R$20.160,00 em um
periodo de 24 meses;

® Servigos de Implantacdo, totalizando R$ 5.500,00:

® Servico de Implantagdo e Treinamento (on-shot) por R$ 4.000,00.
® Até 10 Horas de servicos de implantagéo de treinamento, de acordo com a configuracdo e necessidade do cliente por até R$ 1.500,00.

ornecedor E:

® Investimento para implatagdo de R$ 6.550,00:

® Valor total da proposta de R$ 236.860,00 para vigéncia de 24 meses.

® R$ 1.990,00 para 1 hora de Ativagdo, parametrizacao e treinamento, R$ 1.080,00 para 8 horas adicionais de servicos profissionais
(alémde 2 horas inclusas), total de R$3 070,00;
® Investimento de R$ 3.480,00 para 12 horas de Integracdes técnicas customizadas;

® O investimento mensal é flexivel, variando entre R$ 6.220,00 e R$ 9.420,00 em fungdo de cinco cenarios propostos.

® (O valor base é determinado pela escolha entre o Plano Pro, que inclui 20 usuarios ativos, e o Plano Enterprise, que oferece 40 usudrios
ativos;

3.000 créditos de campanhas com 200 de bonus (R$ 980,00);
horas de servigos profissionais (1 hora inclusa, com opg¢des de 4h por R$ 540,00 ou 6h por R$ 900,00);
Manutengao de integragdes (1 hora por R$ 290,00). Além disso, o consumo de IA Generativa de 5.000 (com bonus de 1.000 no Pro
porR$ 400,00 ou 2.000 no Enterprise por R$ 300,00);

180,00 e Servigos técnicos R$ 290,00);

Contratagdo opcional do Account Manager (disponivel no Enterprise por R$ 1.500,00)
® TItens opcionais: Usudrio adicional ( varia entre R$ 79,00 e R$ 99,00 por més), Whatsapp | Numero adicional (Habilitagdo por R$ 870,00 e
Manutengdo R$ 490,00/més), GenAl (Mddulo GenAl por R$ 890,00 e Pergunta + resposta por R$ 0,10), Servicos - Hora( Servigos gerais R$

Desconsiderou-se a solucdo de investimento mensal do FORNECEDOR E, devido a ndo ter um valor bem definido formalmente.

Segue pesquisa de contratos da administragdo publica e propostas de fornecedores com os itens considerados:

Ambos os planos incluem o Médulo de IA Generativa. A variacdo de custo é influenciada por itens como: o pacote de créditos de
conversas (10.000, 6.000 ou 3.000, com bénus de 3.000 no Pro ou 6.000 no Enterprise);

Item 1 - Licenca de WhatsApp API Oficial (BSP), Licenca de atendimento humano ilimitados, Mensagens de atendimento receptivo (servico),
Mensagens de notificacdo ativa categoria marketing):

Descrigao

QTD.

Contrato B

Fornecedor A

Contrato A

Fornecedor B

Fornecedor C

Fornecedor D

Meétodo

Valor Unitario

Valor Total Estimado

Item 1

24

R$ 3.470,32

R$ 3.691,30

R$ 3.619,84

R$ 3.985,00

R$ 7.865,25

R$ 9.640,00

Mediana

R$ 3.838,15

R$ 92.115,60

Item 2 - Servigo de implantagdo, configuracdo e treinamento:

Descrigao

QTD.

Contrato B

Fornecedor B

Fornecedor E

Fornecedor A

Contrato A

Fornecedor D

Fornecedor C

Método

Valor Estimado

Item 2

1

R$ 2.000,00

R$ 2.500,00

R$ 3.070,00

R$ 4.000,00

R$ 5.000,00

R$ 5.500,00

R$ 12.660,00

Mediana

R$ 4.000,00
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Item 3 - Servigo de integracdo e desenvolvimento:

Descricdo QTD. Fornecedor A Fornecedor B Fornecedor E Fornecedor C Meétodo Valor Estimado
Item 3 1 R$ 2.200,00 R$ 2.500,00 R$3.480,00 R$ 3.600,00 Mediana R$ 2.990,00

Estimativa global de contratagdo:

Descricao Item 1 Item 2 Item 3 Total Estimado
Solugdo Global R$ 92.115,60 R$ 4.000,00 R$ 2.990,00 R$ 99.105,60

o
<
S
N
2 Considerando os contratos da Administragdo Ptiblica que superam as necessidades do Coren-RS bem como os fornecedores consultados, obtivemos o
g valor total estimado de R$ 99.105,60 para os servicos pelo prazo sugerido nestes estudos, ou seja, 24 meses, considerando o valor mensal estimado de
= RS$ 3.838,15.
<
o
N
S
o 12. Descricao da solucao de TIC a ser contratada
o
x
g o~ Possibilitar ao menos 150 mil interagdes receptivas;

<
o ;—Possibilitar o envio de 1 mil e 500 intera¢Ges ativas por més;
o wn
[Tl
(2 o Possibilitar pelo menos que 20 atendentes interajam simultaneamente com os inscritos a partir de um unico nimero de WhatsApp, com integracéo de
‘é Spelo menos 6 departamentos/setores de atendimento do Coren-RS;

N
35 O
§ & Controle de hordrio de atendimento, com mensagens pré-configuradas e avisos de unidade fechada;

£

[0}

- Possibilitar a transferéncia entre departamentos/setores/atendentes;
Possibilitar o encerramento de um atendimento;

L Possibilitar a geragdo de relatérios de mensagens enviadas, recebidas, enviadas e recebidas, atendimentos realizados por departamentos/setor ou
tendente, tempo médio de atendimento, tempo médio de espera;

Possibilidade de cadastrar os usuérios/inscritos que interajam utilizando o canal WhatsApp do Coren-RS (listar e incluir contatos);

Suporte técnico em hordrio comercial;

pQr WANDERSCN DI NARTE RI BEI RO

o A empresa contratada sera responsavel pela homologacéo da linha telefonica junto a plataforma do WhatsApp (com selo de conta verificada), porém,
Jal cadastro sera de direito de uso tinico do Coren-RS, inclusive ao final do contrato;

Processo nunero 28401/2025 (I D 37569) -
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A empresa contratada sera responsavel pela configuracao inicial do chatbot.
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13. Estimativa de custo total da contratacao
Valor (R$): 99.105,60

Com base na cesta de precos verificada pela equipe, estima-se que a contratacdo alcance o custo de R$ 99.105,60 para a contratagdo dos servicos pelo
tempo de 24 (vinte e quatro) meses, considerando o valor mensal estimado em R$ 3.838,15.

14. Justificativa técnica da escolha da solucao

Em face da ampla adogdo pelo mercado brasileiro, o aplicativo do WhatsApp configura-se como um canal de comunicacao de alta relevancia, com uma
demanda estabelecida e crescente para que institui¢des, como o Coren-RS, o utilizem como um meio de comunicagdo eficiente e seguro para fornecer
informacoes, solucionar duvidas, resolver problemas e ter maior engajamento o ptiblico alvo. A integragdo desta plataforma aos canais de atendimento
da autarquia justifica-se, portanto, como uma medida estratégica essencial para atender a preferéncia do usuério e elevar a eficicia na comunicacdo
institucional.
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Conforme a tecnologia evolui, é imperativo que as entidades ptiblicas acompanhem essa evolugdo, marcando uma presenca cada vez mais forte no
universo digital para alcancar um nimero maior de profissionais inscritos. Nesse contexto, o Coren-RS busca a modernizagdo continua de seus recursos,
experienciando inovagdes tecnolégicas consolidadas no mercado.

15. Justificativa economica da escolha da solucao

Reconhecido como um dos principais canais de comunicacdo global, o WhatsApp possui alta popularidade de utilizagdo por parte dos usudrios
brasileiros, estabelecendo uma forte tendéncia para que seja utilizado como principal meio de interagdo com empresas e institui¢des publicas.

O Coren-RS ja possui experiéncia positiva com a solucdo de atendimento via WhatsApp, a qual gerou significativa adesdo por parte dos inscritos e se
mostrou uma forma eficiente e célere de resolugdo de demandas. Vislumbra-se um potencial para aumentar ainda mais esta adesdo por meio de
divulgacdo estratégica e, crucialmente, pela integragdo com Inteligéncia Artificial (TA).

Arqui vo | D 20040

Esta integracdo visa otimizar o atendimento de forma significativa, o que se traduz diretamente em reducdo de custos operacionais. A automacdo e
aprimoramento do fluxo permitem diminuir o tempo médio de atendimento (TMA), a quantidade de colaboradores envolvidos por interagdo e o niimero
de interagOes necessarias para que o inscrito tenha sua demanda atendida, resultando em maior produtividade e menor custo por contato.

50 intuito desta contratacdo alinha-se diretamente com esses objetivos, visando ter mais dinamismo, rapidez e reduzir a sobrecarga de canais tradicionais
"~ rcomo telefonia, e-mail, que dependam principalmente de interagdo humana. Embora muitos atendimentos possam ser resolvidos por um atendente virtual
L'éi(trazendo celeridade e padronizagdo), a plataforma deve manter a capacidade de interacdo humana, garantindo conforto e um atendimento completo as
«categorias de profissionais e inscritos.

Anexo | D 1223 |

N

o

N

§Com a inclusdo do atendimento via WhatsApp, conseguiremos reduzir a sobrecarga em um dos principais gargalos: o atendimento por telefone. Este, por
»ser mais demorado e limitado em canais, gera espera e insatisfacdo.

o

£

Docunent o 8509

“Além disso, o WhatsApp é um servigo que se torna uma op¢do mais dindmica, menos limitada e, notavelmente, mais econdmica para o envio de
@mensagens institucionais em massa, sendo mais visualizado e possuindo um custo por mensagem significativamente inferior.

8

wPelas razdes de eficiéncia, satisfacdo do inscrito e clara reducdo dos custos operacionais supracitadas, a contratacdo e a expansdo deste servico se
Heonfiguram como uma necessidade estratégica.

RT.

16. Beneficios a serem alcancados com a contratacao

WANDERSON DI NA

A contratacdo busca alcancar os seguintes beneficios:

e por,

- Redugdo do tempo de resposta as solicitagOes recebidas via canais digitais;

Processo nunero 28401/2025 (1D 37569)

Aumento da satisfacdo dos inscritos e demais puiblicos que utilizam o atendimento digital do Conselho;
- Padronizagdo das informacgdes prestadas, por meio de inteligéncia artificial configurada com base em fluxos de atendimento oficiais;

Ampliacdo do ntimero de demandas resolvidas no primeiro contato;

Assi nadg el etroni cament
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Garantia da disponibilidade do servico, com suporte técnico 4gil em caso de falhas.

17. Providencias a serem Adotadas

17.1. Nao ha necessidade de providéncias relativas ao espaco fisico, recursos humanos do Conselho ou ferramentas digitais a serem utilizadas para
viabilizar a contratacdo. Trata-se de solucdo online, a ser utilizada por funciondrios atualmente no quadro, com os recursos ja existentes neste conselho,
como computadores desktop, dispositivos moéveis e acesso a Internet.

17.1.1. Contratacdes Correlatas e Interdependentes: Declara-se que a presente contratacdo possui interdependéncia com os contratos de fornecimento de
link de internet e manutencdo de equipamentos de informatica (computadores/desktops) ja vigentes no Coren-RS. A efetividade da solugdo SaaS
(Software as a Service) depende da manutencdo continua desses servicos de infraestrutura basica, os quais ja se encontram devidamente contratados e
operacionais.

17 de 19



Docunento 8509. | Anexo |ID 1223 | Arquivo | D 20040

Processo nunero 28401/2025 (I D 37569) -
Assi nado el etroni canente por WANDERSON DI NARTE RI BEI RO, em 03/ 02/ 2026 15:27:47

Coren-RS| Agi | i za -

17.1.2. Impactos Ambientais: Considerando que a solucdo é baseada em nuvem (cloud computing) e ndo envolve a aquisicao de hardware fisico, os
impactos ambientais diretos sdo minimos. Positivamente, a implementacdo da ferramenta visa reduzir o consumo de papel e toner, promovendo a
digitalizacdo dos atendimentos e o envio eletronico de documentos/certiddes. A contratada deverd priorizar, sempre que possivel, praticas de eficiéncia

energética em seus servidores de dados.

18. Declaracao de Viabilidade

Esta equipe de planejamento declara viavel esta contratagdo.

18.1. Justificativa da Viabilidade

Considerando que esta contratacdo foi prevista ao ponto 284 do PCA 2025 do Coren-RS e pela solucdo verificada para esta demanda, esta equipe declara

ser VIAVEL esta contratacio.

19. Responsaveis

Despacho: Portaria Coren-RS n° 509/2025.

RAQUEL DE ARAUJO CAVALHEIRO

Assistente-area administrativa

1Y
tf Assinou eletronicamente em 03/02/2026 as 09:38:04.

Despacho: Portaria Coren-RS n° 509/2025.

GUILHERME BENVEGNU MENEZES

Assistente-area administrativa

1Y
t“? Assinou eletronicamente em 03/02/2026 as 09:49:54.

Despacho: Portaria Coren-RS n° 509/2025.

WANDERSON DINARTE RIBEIRO

Analista-area de tecnologia da informacao

1Y
t“? Assinou eletronicamente em 03/02/2026 as 09:11:23.

Todas as assinaturas eletronicas seguem o horario oficial de Brasilia e fundamentam-se no §3° do Art. 4° do Decreto n° 10.543, de 13 de novembro de
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TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENGAO DE SIGILO
Processo Administrativo N° 28401/2025

Pelo presente instrumento, o CONSELHO REGIONAL DE ENFERMAGEM DO RIO
GRANDE DO SUL, de um lado, doravante denominado CONTRATANTE, e de outro lado, a
[RAZAO SOCIAL CONTRATADA], inscrita no CNPJ sob 0 n°® XX . XXX. XXX/XXXX-XX, com
matriz no enderego: [ENDERECO], n° [NUMERO], [COMPLEMENTO], cidade de [CIDADE]
— [UF] CEP XXXXX-XXX, doravante denominada CONTRATADA; CONSIDERANDO que,
em razdo do CONTRATO N° XXXX/202X doravante denominado CONTRATO PRINCIPAL,
a CONTRATADA podera ter acesso a informagdes sigilosas da CONTRATANTE;
CONSIDERANDO a necessidade de ajustar as condi¢gdes de revelagao destas informagdes
sigilosas, bem como definir as regras para o seu uso e protecio; resolvem celebrar o
presente TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENCAO DE SIGILO, vinculado ao
CONTRATO PRINCIPAL, mediante as seguintes clausulas e condicdes:

Clausula Primeira — DO OBJETO

Constitui objeto deste TERMO o estabelecimento de condigdes especificas para
regulamentar as obrigacbes a serem observadas pela CONTRATADA, no que diz respeito
ao trato de informagdes sigilosas, disponibilizadas pelo CONTRATANTE, por forca dos
procedimentos necessarios para a execugdo do objeto do CONTRATO PRINCIPAL
celebrado entre as partes e em acordo com o que dispdéem a Lei n® 12.527, de 18/11/2011, a
Lei n°® 13.709, de 14/08/2018 e os Decretos n° 7.724, de 16/05/2012 e 7.845, de 14/11/2012,
que regulamentam os procedimentos para acesso e tratamento de informacgao classificada
em qualquer grau de sigilo.

Clausula Segunda — DOS CONCEITOS E DEFINICOES
Para os efeitos deste TERMO, s&o estabelecidos os seguintes conceitos e definicbes:

INFORMACAO: dados, processados ou ndo, que podem ser utilizados para produgdo e
transmissdo de conhecimento, contidos em qualquer meio, suporte ou formato.

INFORMACAO SIGILOSA: aquela submetida temporariamente & restricdo de acesso
publico em razdo de sua imprescindibilidade para a seguranga da sociedade e do Estado.

CONTRATO PRINCIPAL: contrato celebrado entre as partes, ao qual este TERMO se
vincula.

Clausula Terceira — DAS INFORMAGOES SIGILOSAS

Seréao consideradas como informagao sigilosa, toda e qualquer informagéo escrita ou
oral, revelada a outra parte, independente de conter ou ndo a chancela de classificagao, em
linguagem computacional em qualquer nivel, qualquer outro modo apresentada, tangivel ou
intangivel, podendo incluir, mas n&o se limitando a: know-how, técnicas, especificagdes,
relatérios, compilagdes, codigo fonte de programas de computador na integra ou em partes,
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féormulas, desenhos, coépias, modelos, amostras de ideias, aspectos financeiros e
econdmicos, definicdes, informacdes sobre as atividades da CONTRATANTE e/ou
quaisquer informacodes técnicas/comerciais relacionadas/resultantes ou ndo ao CONTRATO
PRINCIPAL, doravante denominados INFORMACOES, a que diretamente ou pelos seus
empregados, a CONTRATADA venha a ter conhecimento em razdo das atuagdes de
execugdo do CONTRATO PRINCIPAL celebrado entre as partes.

Clausula Quarta — DOS LIMITES DO SIGILO
As obrigacdes constantes deste TERMO n&o serdo aplicadas as INFORMACOES que:

| — sejam comprovadamente de dominio publico no momento da revelagado, exceto se tal
fato decorrer de ato ou omissido da CONTRATADA,;

Il — tenham sido comprovadas e legitimamente recebidas de terceiros, estranhos ao
presente TERMO;

Il — sejam reveladas em razdo de requisicdo judicial ou outra determinacdo valida do
Governo, somente até a extensao de tais ordens, desde que as partes cumpram qualquer
medida de protecdo pertinente e tenham sido notificadas sobre a existéncia de tal ordem,
previamente e por escrito, dando a esta, na medida do possivel, tempo habil para pleitear
medidas de protecdo que julgar cabiveis.

Clausula Quinta — DOS DIREITOS E OBRIGAGOES

As partes se comprometem a nado revelar, copiar, transmitir, reproduzir, utilizar,
transportar ou dar conhecimento, em hipétese alguma, a terceiros, bem como a n&o permitir
que qualquer empregado envolvido direta ou indiretamente na execugdo do CONTRATO
PRINCIPAL, em qualquer nivel hierarquico de sua estrutura organizacional e sob quaisquer
alegacdes, faca uso dessas INFORMACOES, que se restringem estritamente ao
cumprimento do CONTRATO PRINCIPAL.

Paragrafo Primeiro — A CONTRATADA se compromete a n&o efetuar qualquer tipo de copia
de INFORMACOES sem o consentimento formal e prévio da CONTRATANTE.

Paragrafo Segundo — A CONTRATADA compromete-se a dar ciéncia e obter o aceite formal
da direcao e empregados que atuarao direta ou indiretamente na execugédo do CONTRATO
PRINCIPAL sobre a existéncia deste TERMO bem como da natureza sigilosa das
informacoes.

I — A CONTRATADA devera firmar acordos por escrito com seus empregados visando
garantir o cumprimento de todas as disposigdes do presente TERMO e dara ciéncia a
CONTRATANTE dos documentos comprobatdrios.
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Paragrafo Terceiro — A CONTRATADA obriga-se a tomar todas as medidas necessarias a
protecdo das INFORMACOES da CONTRATANTE, bem como evitar e prevenir a revelagao
a terceiros, exceto se devidamente autorizado por escrito pela CONTRATANTE.

Paragrafo Quarto - Cada parte permanecerd como fiel depositaria das informagdes
reveladas a outra parte em fungao deste TERMO.

| - Quando requeridas, as INFORMACOES devero retornar imediatamente ao proprietario,
bem como todas e quaisquer copias eventualmente existentes.

Paragrafo Quinto — A CONTRATADA obriga-se por si, sua controladora, suas controladas,
coligadas, representantes, procuradores, soécios, acionistas e cotistas, por terceiros
eventualmente consultados, seus empregados e contratados, assim como por quaisquer
outras pessoas vinculadas a CONTRATADA, direta ou indiretamente, a manter sigilo, bem
como a limitar a utilizacdo das informacdes disponibilizadas em face da execucdo do
CONTRATO PRINCIPAL.

Paragrafo Sexto — A CONTRATADA, na forma disposta no paragrafo primeiro, acima,
também se obriga a:

| — Nao discutir perante terceiros, usar, divulgar, revelar, ceder a qualquer titulo ou dispor
das informacdes, no territério brasileiro ou no exterior, para nenhuma pessoa, fisica ou
juridica, e para nenhuma outra finalidade que n&o seja exclusivamente relacionada ao
objetivo aqui referido,cumprindo-lhe adotar cautelas e precaugdes adequadas no sentido de
impedir o uso indevido por qualquer pessoa que, por qualquer razdo, tenha acesso a elas;

Il — Responsabilizar-se por impedir, por qualquer meio em direito admitido, arcando com
todos os custos do impedimento, mesmo judiciais, inclusive as despesas processuais e
outras despesas derivadas, a divulgacdo ou utilizagdo das Informacdes Proprietarias por
seus agentes, representantes ou por terceiros;

Il — Comunicar a CONTRATANTE, de imediato, de forma expressa e antes de qualquer
divulgacao, caso tenha que revelar qualquer uma das informacgoes, por determinagao judicial
ou ordem de atendimento obrigatério determinado por érgédo competente; e

IV — Identificar as pessoas que, em nome da CONTRATADA, terdo acesso as informagoes
sigilosas.

Clausula Sexta — DA VIGENCIA

O presente TERMO tem natureza irrevogavel e irretratavel, permanecendo em vigor desde a
data de sua assinatura até expirar o prazo de classificacdo da informagcdo a que a
CONTRATADA teve acesso em razdo do CONTRATO PRINCIPAL.

A vigéncia deste Termo independe do prazo de vigéncia do contrato assinado.
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Clausula Sétima - DAS PENALIDADES

A quebra do sigilo e/ou da confidencialidade das informac¢des, devidamente comprovada,
possibilitard a imediata aplicacdo de penalidades previstas conforme disposi¢cdes contratuais
e legislagbes em vigor que tratam desse assunto, podendo até culminar na rescisdo do
CONTRATO PRINCIPAL firmado entre as PARTES. Neste caso, a CONTRATADA, estara
sujeita, por acdo ou omissdo, ao pagamento ou recomposi¢ao de todas as perdas e danos
sofridos pela CONTRATANTE, inclusive as de ordem moral, bem como as de
responsabilidades civis e criminais, as quais serdo apuradas em regular processo
administrativo ou judicial, sem prejuizo das demais san¢des legais cabiveis, conforme Art.
156 da Lei 14133/21.

Clausula Oitava— DISPOSIGOES GERAIS

Este TERMO de Confidencialidade ¢é parte integrante e inseparavel do CONTRATO
PRINCIPAL.

Paragrafo Primeiro — Surgindo divergéncias quanto a interpretacdo do disposto neste
instrumento, ou quanto a execugdo das obrigagdes dele decorrentes, ou constatando-se
casos omissos, as partes buscarao solucionar as divergéncias de acordo com os principios
de boa-fé, da equidade, da razoabilidade, da economicidade e da moralidade.

Paragrafo Segundo — O disposto no presente TERMO prevalecera sempre em caso de
duvida e, salvo expressa determinagdo em contrario, sobre eventuais disposicdes
constantes de outros instrumentos conexos firmados entre as partes quanto ao sigilo de
informacdes, tais como aqui definidas.

Paragrafo Terceiro — Ao assinar o presente instrumento, a CONTRATADA manifesta sua
concordancia no sentido de que:

| — A CONTRATANTE tera o direito de, a qualquer tempo e sob qualquer motivo, auditar e
monitorar as atividades da CONTRATADA;

I — A CONTRATADA devera disponibilizar, sempre que solicitadas formalmente pela
CONTRATANTE, todas as informacdes requeridas pertinentes ao CONTRATO PRINCIPAL.

Il — A omissdo ou tolerancia das partes, em exigir o estrito cumprimento das condigbes
estabelecidas neste instrumento, ndo constituira novagao ou renuncia, nem afetara os
direitos, que poderao ser exercidos a qualquer tempo;

IV — Todas as condi¢gbes, Termos e obrigagbes ora constituidos serdo regidos pela
legislagdo e regulamentacao brasileiras pertinentes;

V — O presente TERMO somente podera ser alterado mediante TERMO aditivo firmado
pelas partes;
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VI — Alteragbes do numero, natureza e quantidade das informacgbes disponibilizadas para a
CONTRATADA nao descaracterizardo ou reduzirdo o compromisso e as obrigacoes
pactuadas neste TERMO, que permanecera valido e com todos seus efeitos legais em
qualquer uma das situagdes tipificadas neste instrumento;

VIl — O acréscimo, complementacao, substituicado ou esclarecimento de qualquer uma das
informacdes disponibilizadas para a CONTRATADA, sera incorporado a este TERMO,
passando a fazer dele parte integrante, para todos os fins e efeitos, recebendo também a
mesma protecao descrita para as informagdes iniciais disponibilizadas, sendo necessaria a
formalizagdo de TERMO aditivo ao CONTRATO PRINCIPAL,;

VIl — Este TERMO né&o deve ser interpretado como criagéo ou envolvimento das Partes, ou
suas filiadas, nem em obrigacéo de divulgar INFORMACOES para a outra Parte, nem como
obrigagao de celebrarem qualquer outro acordo entre si.

Clausula Oitava — DO FORO

A CONTRATANTE elege o Foro da Sec¢éao Judiciaria da Justica Federal da Capital do Rio
Grande do Sul, onde esta localizada a sede da CONTRATANTE, para dirimir quaisquer
duvidas originadas do presente TERMO.

E, por assim estarem justas e estabelecidas as condigdes, o presente TERMO DE

COMPROMISSO DE MANUTENCAO DE SIGILO é assinado pelas partes em 2 vias de
igual teor e um so efeito.

[CIDADE], [DIA] de [MES] de 202X

CONSELHO REGIONAL DE ENFERMAGEM DO RIO GRANDE DO SUL

CONTRATADA
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TERMO DE CIENCIA
Processo Administrativo N° 28401/2025

CONTRATO N°
OBJETO

CONTRATANTE
GESTOR DO CONTRATO
MATRICULA

CONTRATADA
CNPJ
PREPOSTO DA CONTRATADA
CPF

Por este instrumento, os funcionarios abaixo-assinados declaram ter ciéncia e conhecer o
teor do Termo de Compromisso de Manutencdo de Sigilo e as normas de seguranca
vigentes na Contratante.

Ciéncia:

FUNCIONARIOS

NOME COMPLETO:
CPF:

NOME COMPLETO:
CPF:

NOME COMPLETO:
CPF:

[CIDADE], [DIA] de [MES] de 202X
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CONSELHO REGIONAL DE ENFERMAGEM - RS

UASG 927374

Matriz de Gerenciamento de Riscos 74/2025

1. Informacoes Basicas

Responsavel pela Edicdo
RAQUEL DE ARAUJO CAVALHEIRO

Ntimero da Matriz de Alocagédo de Riscos
74/2025
Objeto da Matriz de Riscos

Contratacdo de servicos de atendimento digital multicanal mediante WhatsApp para o Coren-RS.

2. Historico de Revisoes
Nenhuma Revisdo encontrada.

3. Riscos Identificados

Data de Criagdo
18/11/2025 16:29

Numero Risco Causa do Risco Fase Alocado para Nivel do Risco (I x P) N° Item
R-01 InsFrL.lg’é.o processual Inobservz?incia de requisitos fundamentais para a Planejamento Administracéo Baixo
deficitaria contratagao.
Impactos
1 Comprometimento do processo de contratagdo/selecdo do fornecedor/gestdo contratual.
Acoes Preventivas
P-01 Capacitagdo/atualizacdo anual dos agentes envolvidos nas fases interna e externa da Responsaveis: ANTONIO RICARDO TOLLA DA
contratagdo (equipe de planejamento, funciondrios do setor de compras e contratagdes, SILVA, TIAGO MILIOLI DA
pregoeiros). ROCHA, VANESSA LAGEMANN
DREHMER, LUCAS MATTOS
CRISCUOLI
Agoes de Contingéncia
C-01 Reunides de alinhamento relativo ao processo de contratagdo para agilizar o saneamento da Responsaveis: TTAGO MILIOLI DA ROCHA,
demanda. VANESSA LAGEMANN
DREHMER, ANTONIO RICARDO
TOLLA DA SILVA
Numero Risco Causa do Risco Fase Alocado para Nivel do Risco (I x P) N° Item
Atraso na ~efet1vagao Morosidade na condugéo do processo licitatério. Planejamento Administragao Médio
da contratagdo.
Impactos
1 Falta de softwares e outras ferramentas de comunicagdo digital necessarios as atividades administrativas realizadas pelo setor de comunicagdo e
eventos e pelo Coren-RS, de modo geral.
Acdes Preventivas
P-01 Encaminhamento das demandas para o processo de contratagdo com antecedéncia minima de Responsavel: VANESSA LAGEMANN DREHMER
120 (cento e vinte) dias segundo o fluxo interno de contratagcdes. Realizacdo de
acompanhamento do cumprimento dos prazos processuais, de acordo com o fluxo interno de
contratagdes.
Acoes de Contingéncia
C-01 Reunides de alinhamento relativo ao processo de contratagdo para agilizar o saneamento da Responsaveis: VANESSA LAGEMANN
demanda. DREHMER, TIAGO MILIOLI DA
ROCHA, ANTONIO RICARDO
TOLLA DA SILVA
Namero  Risco Causa do Risco Fase Alocado para Nivel do Risco (Ix P) N°Item
Acompanhamento e .
deficiente da execugdo F'alta' de’ qgahﬁcagao técnica e operacional dos Gestdo de Contrato Administracdo Médio
fiscais/técnicos do Contrato.
contratual.
Impactos
1 Fiscalizagdo intempestiva, perda de prazos para notificagdes no intuito de obter a regularizagdo da contratada ou de acompanhar suas diligéncias para
tanto.
Acdes Preventivas
P-01 Nomear agentes para fiscalizagdo contratual capacitados e com conhecimento prévio do Responsavel: ANTONIO RICARDO TOLLA DA

objeto, bem como solicitar como critério técnico da contratagdo, que exista treinamento do
pessoal do Conselho que lidara diretamente com o objeto do contrato.

SILVA
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Agoes de Contingéncia

C-01 Orientagdes técnicas ou fiscalizagdo conjunta com empregado com conhecimento técnico e Responsaveis: TIAGO MILIOLI DA ROCHA,
/ou setor demandante. VANESSA LAGEMANN DREHMER
Ntmero Risco Causa do Risco Fase Alocado para Nivel do Risco (Ix P) N°Item
O]?] eto/se.rvugo de Néo cumprimento de requisitos. Gestdo de Contrato Administracdo Meédio
baixa qualidade.
Impactos
1 Objetivo da contratagdo ndo alcancado. Prejuizo financeiro e administrativo para o Coren-RS
Agoes Preventivas
P-01 Fiscalizagdo contratual estreita e previsao de sangdes. Responsaveis: TIAGO MILIOLI DA ROCHA,
VANESSA LAGEMANN
DREHMER, LUCAS MATTOS
CRISCUOLI
Acoes de Contingéncia
C-01 Notificar o prestador e acompanhar seus esforgos para normatizar os servigos, além de Responsaveis: ANTONIO RICARDO TOLLA DA
aplicagdo das sangOes cabiveis e previstas no edital/TR em caso de ndo atendimento das SILVA, LUCAS MATTOS
obrigagdes da Contratada. CRISCUOLI
Namero  Risco Causa do Risco Fase Alocado para Nivel do Risco (IxP) N°Item
Mudanca de modelos de negb6cio ou outros
a hardwares e softwares que tornem os servigos
Obsolescéncia de . o ~ PN ~ L ~ -
tecnologias. contrat.adOSN 1nc9mpat1vels .ou nao satisfatorios a Gestdo de Contrato Administragdo Médio
comunicacdo digital desejada pelo Coren em
curto espago de tempo.
Impactos
1 Trata-se de um risco pela perda rapida de utilidade dos equipamentos, o que justifica a contratagdo por prazo inferior ao limite maximo (48 meses -
Servigos de TIC).
Acdes Preventivas
P-01 Planejamento das contratagdo amplo e integrado a outras contratacdes correlatas ou Responsaveis: VANESSA LAGEMANN
interdependentes. DREHMER, TIAGO MILIOLI DA
ROCHA, LUCAS MATTOS
CRISCUOLI
Agoes de Contingéncia
C-01 Adaptacdes ao uso do software contratado e pesquisa ampla acerca do planejamento Responsaveis: TIAGO MILIOLI DA ROCHA,

integrado das contratagdes de Tecnologia da Informagdo. VANESSA LAGEMANN DREHMER

4. Acompanhamento das Ac¢des de Tratamento de Riscos

Nenhum acompanhamento incluido.

5. Responsaveis / Assinantes

Equipe de Planejamento

RAQUEL DE ARAUJO CAVALHEIRO

Asistente-area administrativa

-
tf Assinou eletronicamente em 18/11/2025 ds 16:46:33.

GUILHERME BENVEGNU MENEZES

Assistente-area administrativa

Y
tf Assinou eletronicamente em 21/11/2025 as 11:52:23.

WANDERSON DINARTE RIBEIRO
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Analista-area de tecnologia da informacao

-
&f Assinou eletronicamente em 18/11/2025 as 19:34:36.
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(Processo Administrativo n°® 28401/2025)

CONTRATO ADMINISTRATIVO N xx/xxxx, QUE FAZEM
ENTRE SI O CONSELHO REGIONAL DE
ENFERMAGEM DO RIO GRANDE DO SUL (COREN-

O CONSELHO REGIONAL DE ENFERMAGEM DO RIO GRANDE DO SUL - COREN-RS,
entidade fiscalizadora do exercicio profissional ex vi da Lei n°. 5.905, de 12 de julho de 1973, com sede na
Av. Plinio Brasil Milano, 1155, bairro Boa Vista, CEP 90520-002, na cidade de Porto Alegre/RS, inscrito no
CNPJ sob o n® 87.088.670/0001-90, neste ato representado por seu Presidente, ANTONIO RICARDO
TOLLA DA SILVA, brasileiro, Enfermeiro, inscrito no COREN-RS sob 0 n® 056.232, e pela Tesoureira ANA
ELISA FERREIRA DE FREITAS, brasileira, Auxiliar de Enfermagem, inscrita no COREN-RS sob o n®
122.134, doravante denominado CONTRATANTE, e o(a) [CONTRATADO], inscrito(a) no CNPJ/MF sob o n®
[CNPJ], sediado(a) na [endereco], na cidade de [cidade]/[UF], doravante designado CONTRATADO, neste
ato representado(a) por [nome e funcdo no CONTRATADO], conforme [atos constitutivos da empresa] OU
[procuracdo apresentada nos autos], tendo em vista 0 que consta no Processo n® 28401/2025 e em
observancia as disposigbes da Lei n® 14.133, de 1° de abril de 2021, e demais legislagdo aplicavel,
resolvem celebrar o presente Termo de Contrato, decorrente do Pregao Eletr6nico n® 90001/2026, mediante
as clausulas e condi¢des a seguir enunciadas.

CLAUSULA PRIMEIRA — OBJETO

1.1. O objeto do presente instrumento € a contratagédo de servigos comuns de empresa especializada e
homologada pelo Whatsapp Business API para o fornecimento de Sistema de Atendimento Digital
Multicanal (Omnichannel) que permita a implementagdo de atendimento humano e automatizado com
Inteligéncia Artificial, na modalidade Software como Servigco (SaaS), pelo periodo de 24 (vinte e quatro)
meses, incluindo Implantacdo, Treinamento, Assisténcia Técnica, Aplicativos e provedor de mensagens
oficial, nas condigcbes estabelecidas no Termo de Referéncia.

1.2. Objeto da contratacao:

GRUPO

ITEM

DESCRIGCAO

CATSER

UNIDADE
DE
MEDIDA

QUANTI
DADE

VALOR
UNITARIO

VALOR
TOTAL
ITEM

VALOR
GLOBAL

(24 meses)

Solugao
Omnichannel com
Licenga de
WhatsApp

API Oficial (BSP),
Licenga de
atendimento
humano ilimitados,
incluido
Mensagens/Més

26077 Unidade 24 R$ xxxx R$ xxxx R$ xxxx
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Conselho Regional de Enfermagem do Rio Gra

de atendimento
(receptivo) e
Mensagens/Més
de notificagao
ativa categoria

marketing
2 Servigo de 3840, Unidade 1 R$ xxxx R$ xxxx
Implantagéo, 26972
configuragéo e
treinamento
Servico d
3 infé\gljlrgaogég e 25984, HH 10 R$ xxxx R$ xxxx
desenvolvimento 27081
(Sob demanda)
1.3. Vinculam esta contratagéo, independentemente de transcrigao:
1.3.1. O Termo de Referéncia;
1.3.2. O Edital da Licitacao;
1.3.3. A Proposta do CONTRATADO;
1.3.4. Eventuais anexos dos documentos supracitados.
CLAUSULA SEGUNDA - VIGENCIA E PRORROGACAO
2.1. O prazo de vigéncia da contrata¢do é de 24 (vinte e quatro) meses contados da assinatura do
Contrato, prorrogavel sucessivamente por até 10 anos, na forma dos artigos 106 e 107 da Lei n° 14.133, de
2021.
2.2. A prorrogacdo de que trata este item é condicionada ao ateste, pela autoridade competente, de que
as condigbes e 0s pregos permanecem vantajosos para a Administracdo, permitida a negociagdo com o

CONTRATADO, atentando, ainda, para o cumprimento dos seguintes requisitos:

2.3
24

Ccam

2.2.1. Estar formalmente demonstrado no processo que a forma de prestagdo dos servigos tem
natureza continuada;

2.2.2. Seja juntado relatério que discorra sobre a execugao do contrato, com informagées de que
0s servigos tenham sido prestados regularmente;

2.2.3. Seja juntada justificativa e motivo, por escrito, de que a Administragdo mantém interesse na
realizacao do servico;

2.24. Haja manifestacao expressa do CONTRATADO informando o interesse na prorrogagao;
2.25. Seja comprovado que o CONTRATADO mantém as condigdes iniciais de habilitacao; e
2.2.6. Nao haja registro no Cadastro Informativo de créditos ndo quitados do setor publico federal
(Cadin).

. O CONTRATADO nao tem direito subjetivo a prorrogacao contratual.

. A prorrogagao de contrato devera ser promovida mediante celebragao de termo aditivo.
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2.5. Nas eventuais prorrogagbes contratuais, os custos ndo renovaveis ja pagos ou amortizados ao
longo do primeiro periodo de vigéncia da contratagdo deverao ser reduzidos ou eliminados como condi¢ao
para a renovagao.

2.6. O contrato nédo podera ser prorrogado quando o CONTRATADO tiver sido penalizado nas sangdes
de declaracdo de inidoneidade ou impedimento de licitar e contratar com poder publico, observadas as
abrangéncias de aplicagao.

CLAUSULA TERCEIRA - MODELOS DE EXECUCAO E GESTAO CONTRATUAIS

3.1. O regime de execugao contratual, os modelos de gestdo e de execugdo, assim como 0s prazos e
condigbes de conclusdo, entrega, observacao e recebimento do objeto constam no Termo de Referéncia,
anexo a este Contrato.

CLAUSULA QUARTA — SUBCONTRATACAO

4.1. As regras sobre a subcontratacdo do objeto sdo aquelas estabelecidas no Termo de Referéncia,
anexo a este Contrato

CLAUSULA QUINTA - PREGCO

5.1. O valor mensal da contratagdo é de R$ xxxxxx (xxxxxxxxx), perfazendo o valor total de R$ xxxxxx
(XXXXXXXXX).

5.2. No valor acima estdo incluidas todas as despesas ordinarias diretas e indiretas decorrentes da
execucao do objeto, inclusive tributos e/ou impostos, encargos sociais, trabalhistas, previdenciarios, fiscais
e comerciais incidentes, taxa de administragéo, frete, seguro e outros necessarios ao cumprimento integral
do objeto da contratagao.

CLAUSULA SEXTA - PAGAMENTO

6.1. O prazo para pagamento ao CONTRATADO e demais condi¢cdes a ele referentes encontram-se
definidos no Termo de Referéncia, anexo a este Contrato.

CLAUSULA SETIMA - REAJUSTE

7.1. As regras acerca do reajuste do valor contratual sdo aquelas definidas no Termo de Referéncia,
anexo a este Contrato.

CLAUSULA OITAVA - OBRIGACOES DO CONTRATANTE

8.1. S&o obrigagdes do CONTRATANTE:

8.1.1. Exigir o cumprimento de todas as obrigacdes assumidas pelo CONTRATADO, de acordo
com o contrato e seus anexos;

8.1.2. Receber o objeto no prazo e condi¢cdes estabelecidas no Termo de Referéncia;

8.1.8. Notificar o CONTRATADO, por escrito, sobre vicios, defeitos incorregdes, imperfeicoes,

falhas ou irregularidades verificadas na execugdo do objeto contratual, fixando prazo para que seja
substituido, reparado ou corrigido, total ou parcialmente, as suas expensas, certificando-se de que as
solucdes por ele propostas sejam as mais adequadas;

8.1.4. Acompanhar e fiscalizar a execugdo do contrato e o cumprimento das obrigagdes pelo
CONTRATADO;
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8.1.5. Comunicar a empresa para emissao de Nota Fiscal relativa a parcela incontroversa da
execucdo do objeto, para efeito de liquidagcdo e pagamento, quando houver controvérsia sobre a
execucao do objeto, quanto a dimenséao, qualidade e quantidade, conforme o art. 143 da Lei n® 14.133,
de 2021;

8.1.6. Efetuar o pagamento ao CONTRATADO do valor correspondente a execugao do objeto, no
prazo, forma e condicdes estabelecidos no presente Contrato e no Termo de Referéncia;

8.1.7. Aplicar ao CONTRATADO as sang¢des previstas na lei e neste Contrato;

8.1.8. Nao praticar atos de ingeréncia na administragdo do CONTRATADO, tais como:

8.1.8.1. indicar pessoas expressamente nominadas para executar direta ou indiretamente o objeto
contratado;

8.1.8.2. fixar salario inferior ao definido em lei ou em ato normativo a ser pago pelo CONTRATADO;
8.1.8.3. estabelecer vinculo de subordinagdo com funcionario do CONTRATADO;
8.1.8.4. definir forma de pagamento mediante exclusivo reembolso dos salarios pagos;

8.1.8.5. demandar a funcionario do CONTRATADO a execucéo de tarefas fora do escopo do objeto
da contratagéo; e

8.1.8.6. prever exigéncias que constituam intervengdo indevida da Administragdo na gestéo interna
do CONTRATADO.

8.1.9. Cientificar o érgao de representacéo judicial da Advocacia-Geral da Unido para adogao das
medidas cabiveis quando do descumprimento de obrigacdes pelo CONTRATADO;

8.1.10. Explicitamente emitir decisdo sobre todas as solicitacdes e reclamagbes relacionadas a
execugdo do presente Contrato, ressalvados os requerimentos manifestamente impertinentes,
meramente protelatorios ou de nenhum interesse para a boa execugao do ajuste;

8.1.10.1. A Administracdo tera o prazo de 30 (irinta) dias, a contar da data do protocolo do
requerimento para decidir, admitida a prorrogagcao motivada, por igual periodo.

8.1.11. Responder eventuais pedidos de reestabelecimento do equilibrio econdmico-financeiro
feitos pelo CONTRATADO no prazo maximo de 30 (trinta) dias;

8.1.12. Comunicar o CONTRATADO na hipétese de posterior alteragdo do projeto pelo
CONTRATANTE, no caso do art. 93, §2°, da Lei n? 14.133, de 2021.

8.2. A Administracdo nao respondera por quaisquer compromissos assumidos pelo CONTRATADO com
terceiros, ainda que vinculados a execugao do contrato, bem como por qualquer dano causado a terceiros
em decorréncia de ato do CONTRATADO, de seus empregados, prepostos ou subordinados.

CLAUSULA NONA - OBRIGACOES DO CONTRATADO

9.1. O CONTRATADO deve cumprir todas as obrigacdes constantes deste Contrato e de seus anexos,
assumindo como exclusivamente seus 0s riscos e as despesas decorrentes da boa e perfeita execugéo do
objeto, observando, ainda, as obrigagdes a seguir dispostas:

9.2. Atender as determinagbes regulares emitidas pelo fiscal ou gestor do contrato ou autoridade
superior e prestar todo esclarecimento ou informagao por eles solicitados;
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9.3. Reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas expensas, no total ou em parte, no
prazo fixado pelo fiscal do contrato, os bens e servicos nos quais se verificarem vicios, defeitos ou
incorregdes resultantes da execucdo ou dos materiais empregados;

9.4. Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes da execugao do objeto, bem como por todo e
qualquer dano causado a Administracao ou terceiros, ndo reduzindo essa responsabilidade a fiscalizagao
ou 0 acompanhamento da execugao contratual pelo CONTRATANTE, que ficara autorizado a descontar dos
pagamentos devidos ou da garantia, caso exigida, o valor correspondente aos danos sofridos;

9.5. Quando néo for possivel a verificagdo da regularidade no Sistema de Cadastro de Fornecedores —
SICAF, o CONTRATADO devera entregar ao setor responsavel pela fiscalizagdo do contrato, até o dia trinta
do més seguinte ao da prestacédo dos servigos, 0s seguintes documentos:

9.5.1. prova de regularidade relativa a Seguridade Social;

9.5.2. certidao conjunta relativa aos tributos federais e a Divida Ativa da Uniéo;

9.5.8. certidées que comprovem a regularidade perante a Fazenda Municipal ou Distrital do
domicilio ou sede do CONTRATADO;

9.5.4. Certiddo de Regularidade do FGTS — CRF; e

9.5.5. Certidao Negativa de Débitos Trabalhistas — CNDT.

9.6. Responsabilizar-se pelo cumprimento das obriga¢des previstas em Acordo, Convengdo, Dissidio
Coletivo de Trabalho ou equivalentes das categorias abrangidas pelo contrato, por todas as obrigagdes
trabalhistas, sociais, previdenciarias, tributarias, fiscais, comerciais e as demais previstas em legislacdo
especifica, cuja inadimpléncia néao transfere a responsabilidade ao CONTRATANTE e nao podera onerar o
objeto do contrato;

9.7. Comunicar ao Fiscal do contrato tempestivamente, observada a urgéncia da situagao, qualquer
ocorréncia anormal ou acidente que se verifique no local da execugdo do objeto contratual, nao
ultrapassando o prazo de 24 (vinte e quatro) horas;

9.8. Paralisar, por determinacdo do CONTRATANTE, qualquer atividade que ndo esteja sendo
executada de acordo com a boa técnica ou que ponha em risco a seguranga de pessoas ou bens de
terceiros;

9.9. Manter, durante toda a vigéncia do contrato, em compatibilidade com as obrigagdes assumidas,
todas as condi¢bes exigidas para habilitagdo na licitagdo ou para qualificagdo na contratacéo direta;

9.10. Cumprir, durante todo o periodo de execucéao do contrato, a reserva de cargos prevista em lei para
pessoa com deficiéncia, para reabilitado da Previdéncia Social ou para aprendiz, bem como as reservas de
cargos previstas na legislacao;

9.11. Comprovar a reserva de cargos a que se refere a clausula acima, no prazo fixado pelo fiscal do
contrato, com a indicagao dos empregados que preencheram as referidas vagas;

9.12. Guardar sigilo sobre todas as informagdes obtidas em decorréncia do cumprimento do contrato;

9.13. Arcar com o 6nus decorrente de eventual equivoco no dimensionamento dos quantitativos de sua
proposta, inclusive quanto aos custos variaveis decorrentes de fatores futuros e incertos, devendo
complementé-los, caso o previsto inicialmente em sua proposta néo seja satisfatério para o atendimento do
objeto da contratagdo, exceto quando ocorrer algum dos eventos arrolados no art. 124, Il, d, da Lei n®
14.133, de 2021;
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9.14. Cumprir, além dos postulados legais vigentes de ambito federal, estadual ou municipal, as normas
de seguranga do CONTRATANTE;

9.15. Alocar os empregados necessarios ao perfeito cumprimento das clausulas deste contrato, com
habilitacdo e conhecimento adequados;

9.16. Prestar os servigos dentro dos pardmetros e rotinas estabelecidos;

9.17. Fornecer todos os materiais, equipamentos, ferramentas e utensilios demandados, em quantidade,
qualidade e tecnologia adequadas, com a observancia as recomendacoes aceitas pela boa técnica, normas
e legislagéo de regéncia;

9.18. Conduzir os trabalhos com estrita observancia as normas da legislacdo pertinente, cumprindo as
determinagdes dos Poderes Publicos, mantendo sempre limpo o local de execugcdo do objeto e nas
melhores condi¢gdes de seguranca, higiene e disciplina;

9.19. Submeter previamente, por escrito, ao CONTRATANTE, para analise e aprovagao, quaisquer
mudancas nos métodos executivos que fujam as especificacbes do memorial descritivo ou instrumento
congénere;

9.20. Cumprir as normas de prote¢do ao trabalho, inclusive aquelas relativas a seguranga e a saude no
trabalho;

9.21. Nao submeter os trabalhadores a condigées degradantes de trabalho, jornadas exaustivas, servidao
por divida ou trabalhos forgados;

9.22. N&o permitir a utilizacdo de qualquer trabalho do menor de dezesseis anos de idade, exceto na
condicao de aprendiz para os maiores de quatorze anos de idade, observada a legislagdo pertinente;

9.23. Nao submeter o menor de dezoito anos de idade a realizacdo de trabalho noturno e em condigbes
perigosas e insalubres e a realizagdo de atividades constantes na Lista de Piores Formas de Trabalho
Infantil, aprovada pelo Decreto n® 6.481, de 12 de junho de 2008;

9.24. Receber e dar o tratamento adequado a denuncias de discriminacdo, violéncia e assédio no
ambiente de trabalho;

9.25. Manter preposto aceito pela Administragdo no local do servigo para representa-lo na execugao do
contrato;

9.25.1. A indicagdo ou a manutencao do preposto da empresa podera ser recusada pelo érgéo ou
entidade, desde que devidamente justificada, devendo a empresa designar outro para o exercicio da
atividade.

9.26. Nao contratar, durante a vigéncia do contrato, cénjuge, companheiro ou parente em linha reta,
colateral ou por afinidade, até o terceiro grau, de dirigente do CONTRATANTE ou de agente publico que
tenha desempenhado fungdo na licitagdo ou que atue na fiscalizagdo ou gestdo do contrato, nos termos do
artigo 48, paragrafo Unico, da Lei n® 14.133, de 2021;

9.27. Prestar todo esclarecimento ou informagéo solicitada pelo CONTRATANTE ou por seus prepostos,
garantindo-lhes o acesso, a qualquer tempo, ao local dos trabalhos, bem como aos documentos relativos a
execucgao do contrato;

9.28. Promover a guarda, manuten¢éo e vigilancia de materiais, ferramentas, e tudo o que for necessério
a execucgao do objeto, durante a vigéncia do contrato;
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9.29. Assegurar aos seus trabalhadores ambiente de trabalho e instalagdes em condi¢ées adequadas ao
cumprimento das normas de salde, seguranca e bem-estar no trabalho;

9.30. Fornecer equipamentos de protecdo individual (EPIl) e equipamentos de protegdo coletiva
(EPC),quando for o caso;

9.31. Garantir o acesso do CONTRATANTE, a qualquer tempo, ao local dos trabalhos, bem como aos
documentos relativos a execucao do contrato;

9.32. Promover a organizagdo técnica e administrativa dos servi¢cos, de modo a conduzi-los eficaz e
eficientemente, de acordo com os documentos e especificacdes que integram o Termo de Referéncia, no
prazo determinado;

9.33. Instruir seus empregados quanto a necessidade de acatar as normas internas da Administracao;

9.34. Instruir seus empregados a respeito das atividades a serem desempenhadas, alertando-os a néao
executar atividades nao abrangidas pelo contrato, devendo o CONTRATADO relatar ao CONTRATANTE
toda e qualquer ocorréncia neste sentido, a fim de evitar desvio de fungao;

9.35. Realizar a ftransicao contratual com transferéncia de conhecimento, tecnologia e técnicas
empregadas, sem perda de informagoes, podendo exigir, inclusive, a capacitacdo dos técnicos do
CONTRATANTE ou da nova empresa que continuara a execucao dos Servicos;

9.36. Ceder ao CONTRATANTE todos os direitos patrimoniais relativos ao objeto contratado, o qual
poderd ser livremente utilizado e/ou alterado em outras ocasidoes, sem necessidade de nova autorizagéo do
CONTRATADO.

9.36.1. Considerando que o projeto contratado se refere a obra imaterial de carater tecnoldgico,
insuscetivel de privilégio, a cessao dos direitos a que se refere o subitem acima inclui o fornecimento de
todos os dados, documentos e elementos de informagédo pertinentes a tecnologia de concepcgao,
desenvolvimento, fixagdo em suporte fisico de qualquer natureza e aplicagéo da obra.

CLAUSULA DECIMA- OBRIGACOES PERTINENTES A LGPD

10.1. As partes deverdo cumprir a Lei n? 13.709, de 2018 (LGPD), quanto a todos os dados pessoais a
que tenham acesso em razdo do certame ou do contrato administrativo que eventualmente venha a ser
firmado, a partir da apresentagdo da proposta no procedimento de contratacdo, independentemente de
declaragao ou de aceitagao expressa.

10.2. Os dados obtidos somente poderao ser utilizados para as finalidades que justificaram seu acesso e
de acordo com a boa-fé e com os principios do art. 6° da LGPD.

10.3. E vedado o compartilhamento com terceiros dos dados obtidos fora das hipéteses permitidas em
Lei.

10.4. A Administracao devera ser informada no prazo de 5 (cinco) dias Uteis sobre todos os contratos de
suboperacao firmados ou que venham a ser celebrados pelo CONTRATADO.

10.5. Terminado o tratamento dos dados nos termos do art. 15 da LGPD, é dever do CONTRATADO
elimina-los, com excecao das hipéteses do art. 16 da LGPD, incluindo aquelas em que houver necessidade
de guarda de documentacdo para fins de comprovacao do cumprimento de obrigacdes legais ou contratuais
e somente enquanto ndo prescritas essas obrigagoes.

10.6. E dever do CONTRATADO orientar e treinar seus empregados sobre os deveres, requisitos e
responsabilidades decorrentes da LGPD.
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10.7. O CONTRATADO devera exigir de SUBOPERADORES e SUBCONTRATADOS o cumprimento dos
deveres da presente clausula, permanecendo integralmente responsavel por garantir sua observancia.

10.8. O CONTRATANTE podera realizar diligéncia para aferir o cumprimento dessa clausula, devendo o
CONTRATADO atender prontamente eventuais pedidos de comprovagao formulados.

10.9. O CONTRATADO devera prestar, no prazo fixado pelo CONTRATANTE, prorrogavel
justificadamente, quaisquer informagdes acerca dos dados pessoais para cumprimento da LGPD, inclusive
quanto a eventual descarte realizado.

10.10. Bancos de dados formados a partir de contratos administrativos, notadamente aqueles que se
proponham a armazenar dados pessoais, devem ser mantidos em ambiente virtual controlado, com registro
individual rastreavel de tratamentos realizados (LGPD, art. 37), com cada acesso, data, horario e registro da
finalidade, para efeito de responsabilizacdo, em caso de eventuais omissdes, desvios ou abusos.

10.10.1. Os referidos bancos de dados devem ser desenvolvidos em formato interoperavel, a fim de
garantir a reutilizacao desses dados pela Administracdo nas hipoteses previstas na LGPD.

10.11. O contrato esta sujeito a ser alterado nos procedimentos pertinentes ao tratamento de dados
pessoais, quando indicado pela autoridade competente, em especial a ANPD por meio de opinides técnicas
ou recomendacoes, editadas na forma da LGPD.

10.12. Os contratos e convénios de que trata o § 1% do art. 26 da LGPD deverdo ser comunicados a
autoridade nacional.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — GARANTIA DE EXECUCAO

11.1.  N&o havera exigéncia de garantia contratual da execucao.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - INFRAGCOES E SANCOES ADMINISTRATIVAS

12.1.  As regras acerca de infracdes e sancdes administrativas referentes a execug¢do do contrato sédo
aquelas definidas no Termo de Referéncia, anexo a este Contrato.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — DA EXTINCAO CONTRATUAL

13.1. O contrato sera extinto quando vencido o prazo nele estipulado, independentemente de terem sido
cumpridas ou ndo as obrigacdes de ambas as partes contraentes.

13.2. O contrato podera ser extinto antes do prazo nele fixado, sem 6énus para o CONTRATANTE,
mediante justificativa formal de que nao dispde de créditos orgamentarios para sua continuidade ou de que
o contrato ndo mais lhe oferece vantagem.

13.2.1. Nesse caso, a extingdo antecipada ocorrera na proxima data de aniversario do contrato,
garantido um prazo minimo de dois meses para ciéncia formal do contratado, devendo ser observada a
regra do art. 183 da Lei n? 14.133, de 2021 para a contagem deste prazo.

13.3. O contrato podera ser extinto com fundamento na auséncia de créditos orcamentérios ou na perda
de vantagem contratual antes da data de aniversério, desde que ocorra com 6nus para o CONTRATANTE,
conforme previsto no art. 138, §2°, da Lei n® 14.133, de 2021.

13.4. O contrato podera ser extinto antes de cumpridas as obrigacdes nele estipuladas, ou antes do prazo
nele fixado, por algum dos motivos previstos no artigo 137 da Lei n® 14.133, de 2021, bem como
amigavelmente, assegurados o contraditério e a ampla defesa.

13.5. Nesta hipétese, aplicam-se também os artigos 138 e 139 da mesma Lei.
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13.6. A alteracdo social ou a modificacdo da finalidade ou da estrutura da empresa nao ensejara a
extingdo se nao restringir sua capacidade de concluir o contrato.

13.7. Se a operagdo implicar mudangca da pessoa juridica contratada, devera ser formalizado termo
aditivo para alteragao subjetiva.

13.8. O termo de extingcdo, sempre que possivel, sera precedido:

13.8.1. Do balango dos eventos contratuais ja cumpridos ou parcialmente cumpridos;
13.8.2. Da relagédo dos pagamentos ja efetuados e ainda devidos;
13.8.3. Das indenizacoes e multas.

13.9. A extingdo do contrato ndo configura ébice para o reconhecimento do desequilibrio econémico-
financeiro, hipotese em que sera concedida indenizagdo por meio de termo indenizatério.

13.10. O CONTRATANTE podera ainda:

13.10.1. nos casos de obrigacdo de pagamento de multa pelo CONTRATADO, reter a garantia
prestada a ser executada, conforme legislacdo que rege a matéria; e

13.10.2. nos casos em que houver necessidade de ressarcimento de prejuizos causados a
Administracdo, nos termos do inciso IV do art. 139 da Lei n.®2 14.133, de 2021, reter os eventuais créditos
existentes em favor do CONTRATADO decorrentes do contrato.

13.11. O contrato poderéd ser extinto caso se constate que o CONTRATADO mantém vinculo de natureza
técnica, comercial, econdmica, financeira, trabalhista ou civil com dirigente do 6rgéo ou entidade contratante
ou com agente publico que tenha desempenhado fungéo na licitagdo ou na contratagdo direta, ou atue na
fiscalizacdo ou na gestao do contrato, ou que deles seja conjuge, companheiro ou parente em linha reta,
colateral ou por afinidade, até o terceiro grau.

CLAUSULA DECIMA QUARTA - ALTERACOES

14.1. Eventuais alteragbes contratuais reger-se-ao pela disciplina dos arts. 124 e seguintes da Lei n®
14.133, de 2021.

14.2. O CONTRATADO é obrigado a aceitar, nas mesmas condi¢des contratuais, os acréscimos ou
supressdes que se fizerem necessérios, até o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial
atualizado do contrato.

14.3. As supressdes resultantes de acordo celebrado entre as partes contratantes poderdo exceder o
limite de 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado do contrato.

14.4. As alteragdes contratuais deverao ser promovidas mediante celebracao de termo aditivo, submetido
a prévia aprovacao da consultoria juridica do CONTRATANTE, salvo nos casos de justificada necessidade
de antecipagao de seus efeitos, hipétese em que a formalizagao do aditivo devera ocorrer no prazo maximo
de 1 (um) més.

14.5. Registros que ndo caracterizam alteracdo do contrato podem ser realizados por simples apostila,
dispensada a celebragéo de termo aditivo, na forma do art. 136 da Lei n® 14.133, de 2021.

CLAUSULA DECIMA QUINTA - DOTAGAO ORGCAMENTARIA

15.1. As despesas decorrentes da presente contratacdo correrdo a conta de recursos especificos
consignados no Orcamento do Coren-RS deste exercicio, na dotagao abaixo discriminada:
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[) Elemento de despesa: [...]; e
II) Nota de empenho:[...];

15.2. A dotagéo relativa aos exercicios financeiros subsequentes sera indicada ap6s aprovagéo da Lei
Orcamentéria respectiva e liberagdo dos créditos correspondentes, mediante apostilamento.

CLAUSULA DECIMA SEXTA — DOS CASOS OMISSOS

16.1. Os casos omissos serdo decididos pelo CONTRATANTE, segundo as disposi¢des contidas na Lei
n® 14.133, de 2021, e demais normas federais aplicaveis e, subsidiariamente, segundo as disposi¢des
contidas na Lei n® 8.078, de 1990 — Cdodigo de Defesa do Consumidor — e normas e principios gerais dos
contratos.

CLAUSULA DECIMA SETIMA — PUBLICACAO

17.1.  Incumbird ao CONTRATANTE divulgar o presente instrumento no Portal Nacional de Contratagdes
Publicas (PNCP), na forma prevista no art. 94 da Lei 14.133, de 2021, bem como no respectivo sitio oficial
na Internet, em atengao ao art. 91, caput, da Lei n.? 14.133, de 2021, e ao art. 82, §2°, da Lei n. 12.527, de
2011, c/c art. 79, §39, inciso V, do Decreto n. 7.724, de 2012.

CLAUSULA DECIMA OITAVA- FORO

18.1. Fica eleito o Foro da Justica Federal em Porto Alegre-RS, Secao Judiciaria do Tribunal Regional
Federal da 42 Regido para dirimir os litigios que decorrerem da execugado deste Termo de Contrato que nao
puderem ser compostos pela conciliagdo, conforme art. 92, §1°, da Lei n® 14.133, de 2021.

Porto Alegre-RS, xx de xxxxxx de 2026.

CONTRATANTE
Conselho Regional de Enfermagem do Rio Grande do Sul - COREN-RS
ANTONIO RICARDO TOLLA DA SILVA
Presidente

CONTRATANTE
Conselho Regional de Enfermagem do Rio Grande do Sul - COREN-RS
ANA ELISA FERREIRA DE FREITAS
Tesoureira

Representante legal do CONTRATADO
TESTEMUNHAS:
1-
2.
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Processo Administrativo n° 28401/2025
Contrato n2 xx/xxxxxx

INSTRUMENTO DE MEDIGCAO DE RESULTADOS - IMR

1. INFORMACOES GERAIS

1.1. O Conselho Regional de Enfermagem do Rio Grande do Sul — Coren-RS, nos termos
da Instrucao Normativa n® 05, de 25/05/2017, da Secretaria de Gestdo do Ministério do Planejamento,
Desenvolvimento e Gestao, institui o Instrumento de Medigao do Resultado (IMR).

1.2. O IMR ¢é o ajuste escrito anexo ao contrato firmado entre Contratante (Coren-RS) e
Contratada, que define, em bases compreensiveis, tangiveis, objetivamente observaveis e
comprovaveis, os niveis esperados de qualidade da prestacdo do servigco e respectivas adequagbes de
pagamento.

1.3. O Objetivo é atingir elevados niveis de qualidade, mediante definicdo de situagdes que
caracterizam o ndo atingimento do respectivo objeto.

1.4. A aplicacdo dos ajustes no pagamento decorrentes do IMR decorre de fiscalizagao
contratual, ndo configurando e nem substituindo as san¢des e penalidades previstas em contrato ou na
Lei n® 14.133/21.

1.5. Atabela 01 (abaixo) aplica-se isoladamente, com base nos servigos contratados.

Tabela 01 — Especifica aos servicos contratados.

Indicador 1 — Disponibilidade do Sistema (Uptime)

Finalidade Garantir, monitorar e relatar a disponibilidade dos servicos de
Tl de acordo com 0s niveis de servigco acordados

Instrumento de medigao Percentual de tempo em que a plataforma e a API ficaram
operacionais.

Periodo Mensal

Faixa de ajuste no pagamento
a. < 99,5% a 98%: desconto de 01% do valor mensal.
b. < 98% a 95%: desconto de 02% do valor mensal.
C. < 95%: desconto de 03% do valor mensal.

Indicador 2 — Tempo de Solucéo (Bug/Falha)

Finalidade Garantir a disponibilidade dos sistemas criticos e minimizar o
impacto adverso nas operagdes

Instrumento de medicao Prazo para correcdo de falhas que impecam o uso do sistema.

Periodo Mensal

Faixa de ajuste no pagamento a. Por dia de atraso: desconto de 01% do valor mensal (limite
de 10%).

1.6. A tabela 02 (abaixo) aplica-se considerando a tabela 03.

Tabela 02 — Geral a todos os contratos do Coren-RS.

OCORRENCIAS PONTUACAO DA INFRACAO

Nivel 01

A = . = 1 ponto por ocorréncia.
Ocorréncias que ndo geram interrupcdo dos




servicos, nem prejuizos ao Coren-RS, mas que comprometem a
integral prestacao dos servigcos de forma satisfatria.

a) atraso ndo previamente justificado no cumprimento de
obrigagbes assumidas, conforme prazos previstos no Termo de
Referéncia;

b) servigcos executados em desacordo com o edital ou fora
dos padrdes de qualidade;

¢) conduta inadequada com relagdo as normas internas do
Coren;

d) empregado comparecer sem uniforme ou nao
identificacao;

e) responder as solicitagdes da Contratante fora do prazo
previsto;

f) fornecer material em desacordo com as especificacdes
do edital;

d) Né&o informar os dados atualizados para contato;

h) Necessidade de apontamentos para cumprimento do
contrato;

OCORRENCIAS

PONTUACAO DA INFRACAO

Nivel 02
Ocorréncias que nao geram interrupgao dos servigos, porém ha
prejuizos minimos ao Coren-RS que comprometem a integral
prestacao dos servigos de forma satisfatéria.

a) ndo cumprimento de obriga¢des relativas ao servico,
apos reiteradas solicitagdes para fazé-lo (a partir de duas
solicitagbes sem justificativas);

b) Deixar de observar obrigagdes principais apds solicitagao
da fiscal;

¢) N&o indicar preposto ao Coren-RS;

2 pontos por ocorréncia.

OCORRENCIAS

PONTUACAO DA INFRACAO

Nivel 03
Ocorréncias que geram interrupgdo dos servigos, e ha prejuizos
ao Coren-RS que comprometem a prestacdo dos servicos de
forma satisfatéria.

a) Dano provocado ao Coren-RS ou a inscritos do Coren-
RS;
b) Conduta que coloque em risco a seguranca de terceiros;

3 pontos por ocorréncia.

2. FAIXAS DE AJUSTE NO PAGAMENTO

2.1. A faixa de ajuste no pagamento serd definida pela soma das pontuagdes atribuidas as
ocorréncias observadas no més de referéncia (preferencialmente do Dia 01° até 30/31) para pagamento,

atento a tabela 02 (acima) e conforme tabela 03 (abaixo).

2.2. Os eventuais ajustes (glosas) ocorrerdao sobre o valor total da fatura do periodo

apurado de medigéo.

Tabela 03
PONTUACAO PONTUACAO DA INFRACAO
Ateé 02 pontos N&o havera desconto sobre o valor total da fatura
03 a 05 pontos Desconto de 02% sobre o valor mensal
06 a 08 pontos Desconto de 04% sobre o valor mensal
09 a 10 pontos Desconto de 06% sobre o valor mensal
11 a 14 pontos Desconto de 08% sobre o valor mensal
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15 a 16 pontos Desconto de 10% sobre o valor mensal
17 a 19 pontos Desconto de 15% sobre o valor mensal
20 pontos Desconto de 20% sobre o valor mensal

2.3. A aplicagdo dos descontos ndo afasta a instauragdo de eventual processo
administrativo para aplicagdo de sangao administrativa que obedeceré a ampla defesa e o contraditério.

2.4. Terminado o més de prestacao de servigos, a fiscalizacdo da execucao do contrato,
devera informar a contratada da aplicagdo do IMR, com as respectivas ocorréncias e pontuag¢des, bem
como informar e/ou requerer retificacao do valor da Nota Fiscal a ser emitida.

2.5. A fiscalizagdo da execugao do contrato devera preencher e apresentar a contratada o
seguinte relatério, sem prejuizos de demais documentos que achar necessario:

RELATORIO DE OCORRENCIAS
Empresa Contratada:
CNPJ n:
Contrato n%:
Més/Ano da verificagao: /

Descricao Pontuagéo/% de

desconto
Ocorréncia relacionada a execugao contratual, julgada procedente.
Data: / /
Breve descri¢ao:
Data da Notificagéo: / /
Total de pontos no més de Referéncia:
Assinatura do fiscal de Contrato
Data: / /
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