SERVIGCO PUBLICO FEDERAL
CONSELHO REGIONAL DE ENGENHARIA E AGRONOMIA DA PARAIBA-CREA-PB

ANEXO |
ESTUDO TECNICO PRELIMINAR

Torna-se publico que o Conselho Regional de Engenharia e Agronomia da Paraiba, realizara a
contratagdo de contratacdo de empresa especializada para o fornecimento de sistema especifico para
gestdo de atendimento automatizado e ominichannel, de mensagens oriundas de plataformas de midia
social, tendo no servi¢os de no minimo 05 (dez) licengas de acesso simultdneo para operadores de
atendimento e coordenadores de atendimento com no minimo 2.500 janelas de atendimento mensais,
Levantamento de |requisitos para padronizacdo e integracdo com APl do SITAC, Configuracéo do bot
e do fluxo de atendimento, teste de funcionamento , validacdo implantacdo e monitoramento e
treinamento de uso da ferramenta para os setores do CREA-PB e suporte.

INFORMACOES BASICAS

Numero do processo: 1223869/2025
1. INTRODUCAO

Constitui o objeto deste Estudo Técnico Preliminar, a Constitui¢do de dispensa de licitagdo, Art. 75, |1
dalei 14.133/2021 para contratar empresa especializada para o fornecimento de sistema especifico para
gestdo de atendimento automatizado e ominichannel, de mensagens oriundas de plataformas de midia
social, tendo no servicos de no minimo 05 (dez) licencas de acesso simultaneo para operadores de
atendimento e coordenadores de atendimento com no minimo 2.500 janelas de atendimento mensais,
Levantamento de |requisitos para padronizacdo e integracdo com APl do SITAC, Configuracdo do bot
e do fluxo de atendimento, teste de funcionamento , validacdo implantacdo e monitoramento e
treinamento de uso da ferramenta para os setores do CREA-PB e suporte.

2. NECESSIDADE DA CONTRATACAO

2.1 Considerando a necessidade de manter um atendimento ao publico proativo e de qualidade por
meio de sistema ominichannel para concentracéo de recebimento de mensagens oriundas e plataformas
de midias sociais.

2.2 Considerando que o sistema oninichannel, utilizado atualmente, estd com contrato a expirado e que
na proxima contratacdo esta previso a utilizacdo de 2500 créditos para atendimento, e que esta
quantidade de creditos foi dimensionada de acordo com a média de atendimentos realizadas nos tltimos
12 meses.

2.3 Considerando que para aumentarmos o volume de atendimentos nos canais de midia sociais, e com
isso ter um melhor despenho perante a opinido pablica, é necessario aumentar a quantidade de créditos
de atendimento par.
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2.4 Considerando a tendencia de crescimento no volume de atendimentos das plataformas de midia
sociais, tendencia esta acompanhada nos ultimos 12 meses que cresceu em cerca de 25 %, sugiro um
incremento de créditos de 2000 para 2500.

2.5 Considerando a evolugdo tecnoldgica e a necessidade de estabelecer novos processos de
relacionamento com o profissional.

2.6 Considerando formas possiveis de modernizacdo em processos, sistemas e aplicagdes, que

permitam o maior nimero de servicos e informagdes dispostos na internet e no menor tempo possivel;
2.7 Considerando constituir um importante elemento de transformacéo, engajando cada vez mais 0s
usuarios dos servigos disponibilizados nos sites Web do Crea-PB e permitindo que estes encontrem as
informagdes que procuram e resolvam seus problemas com maior comodidade e agilidade ao mesmo
tempo em que reduz o custo por atendimento, vez que pretende-se, gradativamente ampliar os servigos
eletronicos disponiveis ao profissional, reduzindo em muito a necessidade de estruturas presenciais de
atendimento.

2.8 Justifica-se a necessidade de automatizar o atendimento pelos canais de comunicacdo via
WHATSAPP e Chatbot, possibilitando que o sistema interaja com os profissionais da engenharia e
agronomia e empresas do sistema CREA/CONFEA ou mesmo qualquer cidaddo que demande a
prestacdo de servicos e atendimentos do CREA-PB.

3. DESCRICAO DOS REQUISITOS DA CONTRATACAO

Fundamentacdo: Descricdo dos requisitos necessarios e suficientes a escolha da solucéo, (inciso 111
do § 1° do Art.18 da lei 14.133/2021.
3.1. Disponibilizacdo de plataforma com integracéo aos aplicativos de propriedade do CREA-PB.
3.1.1. A plataforma devera possuir 0s seguintes requisitos:
3.1.1.1. Compatibilidade com os principais navegadores/sistemas operacionais atualmente
utilizados no mercado: Mozilla Firefox, Safari, Google Chrome, Microsoft Edge, iOS e
Android,;
3.1.1.2. Possibilitar o acesso por meio de dispositivos méveis (tablet, smartphone);
3.1.1.3. Possuir disponibilidade 24 horas por dia e 7 dias por semana;
3.2. A solucdo devera permanecer no Conselho por no minimo 12 meses.
3.3. O licitante vencedor serd aquele que proporcionar o objeto da licitacdo, conforme condicGes,
exigéncias e estimativas a serem estabelecidas neste Estudo Técnico Preliminar e no Termo de
Referéncia.
3.4. Critério de julgamento das propostas: menor preco.
3.5. Caracterizacdo dos servicos: trata-se de servico comum, sem fornecimento de mao de obra em
regime de dedicacdo exclusiva.
3.6. Subcontratacdo: ndo seré permitida.
3.7. Obrigac0es especificas da Contratada serdo detalhadas no Termo de Referéncia e no contrato
3.8. Cronograma fisico e financeiro: os servigos e 0s pagamentos serdo apurados de acordo com a
execucdo dos servigos demandados.
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4. ESTIMATIVA E QUANTIDADES

4.1. Paraatendimento as necessidades apresentadas, 0s servigcos a serem prestados devem observar
as seguintes especificagbes minimas:

ITEM DESCRICAO/ESPECIFICACAO QUANTIDADE

Sistema especifico para gestdo de atendimento automatizado e
ominichannel, de mensagens oriundas de plataformas de midia
social, tendo nos servigos de no minimo 05 (dez) licencas de
01 acesso simultdneo para operadores de atendimento e 01
coordenadores de atendimento com no minimo 2.500 janelas de
atendimento mensais e treinamento de uso da ferramenta para
os setores do CREA-PB

Levantamento de Requisitos e Parametrizagdo, Integragdo com
a API do SITAC

Configuragao do Bot e Fluxo de Atendimento

02 Testes de Funcionamento ¢ Validagao 01
Implantagdo ¢ Monitoramento

Treinamento e Suporte

4.2. O local de prestacao dos servicos devera ser conforme quadro abaixo:

LOCAL DE ENTREGA

A entrega serd feita no endereco Avenida Dom Pedro I, 809, Tambia Jodo Pessoa PB.
Responséavel: Francisco Edson Santiago Brasil - 83-3533-2525
e-mail: edson.brasil@creapb.org.br

5. LEVANTAMENTO DE MERCADO

5.1. Foi realizada pesquisa de mercado dos servigos necessarios ao atendimento da necessidade,
buscando precos, apenas, de contratacfes firmadas pela administracdo publica, e pesquisa junto a
fornecedores, visando buscar, no preco de mercado, 0s servicos a serem prestados, adotando-se, para
a pesquisa no Banco de Precos, e na pesquisa com fornecedores, o menor preco, para defini¢do do
preco maximo aceitavel para a contratacéo.

5.2. Da pesquisa realizada junto a fornecedores do ramo, obtivemos, conforme anexo ao presente
estudo as seguintes respostas:
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5.3.  Garantir a padronizacao visual conforme a identidade visual do CREA-PB.

Empresa/Banco de Precos Valor total estimado
CNPJ: o?%lgeg.liis%ioool-lo R$ 68.260,00
CNPJ: %2?5?2?230001-67 R$31.339,20
MNP 07 a2 ogoi000r 61 | R965.26000
Banco de Pregos R$ 43.726,00

5.4.  Buscar a melhor relacdo custo-beneficio para a contratacéo.

6. ESTIMATIVA DO VALOR DA CONTRATACAO

6.1. Considerando a pesquisa de mercado realizada e a pesquisa de precos realizada no sistema
Banco de Precos, 0s precos estimados para os itens a serem adquiridos sdo os seguintes, que podem ser
considerados como 0s precos maximos para aceitacdo da proposta e para a contratacao:

EMPRESA/
BANCO DE
PRECO

DESCRICAO

Valor estimado
(MENSAL)

Valor estimado
(ANUAL)

Sistema  especifico para gestdo de
atendimento automatizado e ominichannel, de
mensagens oriundas de plataformas de midia
social, tendo no servi¢os de no minimo 05
(dez) licencas de acesso simultaneo para
operadores de atendimento e coordenadores
de atendimento com no minimo 2.500 janelas
de atendimento mensais e treinamento de uso
da ferramenta para os setores do CREA-PB

R$ 3.480,00

R$ 41.760,00

Levantamento de Requisitos e
Parametrizacdo, Integracdo com a API do
SITAC

Configuracdo do Bot e Fluxo de Atendimento,

Testes de Funcionamento e Validagao

Implantacdo e Monitoramento

R$ 23.500,00

R$ 23.500,00
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Treinamento e Suporte

Sistema  especifico para gestdo de
atendimento automatizado e ominichannel,
de mensagens oriundas de plataformas de
midia social, tendo no servicos de no
minimo 05 (dez) licencas de acesso R$ 1.361,60 R$ 16.339,20
simultaneo para operadores de atendimento
e coordenadores de atendimento com no
minimo 2.500 janelas de atendimento
2 mensais e treinamento de uso da ferramenta
para os setores do CREA-PB

Levantamento de Requisitos e
Parametrizacdo, Integracdo com a API do
SITAC

Configuracdo do Bot e Fluxo de Atendimento| R$ 15.000,00 R$ 15.00,00
Testes de Funcionamento e Validagao
Implantagdo e Monitoramento
Treinamento e Suporte

Sistema  especifico para gestdo de
atendimento automatizado e ominichannel, de
mensagens oriundas de plataformas de midial
social, tendo no servigos de no minimo 05
(dez) licencas de acesso simultaneo para R$3.380,00 R$ 40.560,00
operadores de atendimento e coordenadores
de atendimento com no minimo 2.500 janelas
de atendimento mensais e treinamento de uso
3 da ferramenta para os setores do CREA-PB

Levantamento de Requisitos e
Parametrizagdo, Integracdo com a API do
SITAC

Configuragdo do Bot ¢ Fluxo de Atendimento| Rg 23.500,00 R$ 23.500,00
Testes de Funcionamento e Validagao
Implantagdo e Monitoramento
Treinamento e Suporte

Sistema  especifico para gestdo de
atendimento automatizado e ominichannel, de
4 mensagens oriundas de plataformas de midial R$ 2.185,50 R$ 26.226,00
social, tendo no servigos de no minimo 05
(dez) licencas de acesso simultaneo para
operadores de atendimento e coordenadores
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de atendimento com no minimo 2.500 janelas
de atendimento mensais e treinamento de uso
da ferramenta para os setores do CREA-PB

Levantamento de Requisitos e
Parametrizagdo, Integracdo com a API do
SITAC

Configuragéo do Bot e Fluxo de Atendimento, Rg 17.500,00 R$ 17.500,00
Testes de Funcionamento e Validacao
Implantacdo e Monitoramento
Treinamento e Suporte

Valor Total Global Estimado R$ 52.146,30 (Cinquenta e dois mil cento e quarenta e seis reais
e trinta centavos).

6.2. Considerando o constante no art. 3°, VI, c/c art. 6°, 81° da IN SEGES n° 65/20211, adotou-se,
para definicdo do preco estimado da contratagdo (méaximo) que, no caso do menor pre¢o pesquisado
for de fornecedores, adota-se 0 menor preco, e no caso do menor preco pesquisado for publico, adota-
se a média de precos.

7. JUSTIFICATIVA PARA PARCELAMENTO OU NAO DA SOLUCAO

7.1. No caso, ndo se verifica a viabilidade de parcelamento da solu¢do em raz&o da unicidade do objeto
e ser constituido de uma solucdo unificada a ser atendida pelo mesmo fornecedor. O objeto a ser
contratado nao é formado por itens avulsos, mas um conjunto de servicos de confec¢do e impressdo
padronizada de acordo com a necessidade solicitada.

7.2. Além do mais, uma eventual divisdo no presente processo submeteria a Administracao ao risco de
mercado, na medida em que empresas diferentes situadas em localidades diversas, ainda que do mesmo
ramo de atividade, possuem diferenciacBes econdmico-financeiras, estruturais, de logistica dentre
outras, resultando, ao cabo, em capacidades distintas de prestacdo de servico, dificultando o controle,
e expondo a execucdo dos contratos a possiveis niveis de servico aquém dos critérios a serem
estabelecidos.

8. DEMONSTRATIVO DOS RESULTADOS PRETENDIDOS
8.1. Consolidacdo de um sistema de gestdo eficiente, ndo apenas no que diz respeito as atividades

bésicas de registro e fiscalizagdo, mas também fornecendo uma contrapartida institucional a
comunidade profissional.
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8.2.  Fomento a novas tecnologias, também em harmonia com a politica de inovacdo do CREA-PB,
ao buscar novas ferramentas que ao mesmo tempo auxiliem no controle da adimpléncia do CREA-PB
e fornecam contrapartidas institucionais aos profissionais legalmente habilitados.

8.3.  Fomentar a gestdo do conhecimento e a integracdo entre os profissionais, conselheiros, inspetor
e regionais e colaboradores.

8.4.  Promover a celeridade no atendimento ao publico com énfase na assertividade eficacia.

9. CONTRATA(;@ES CORRELATAS OU INTERDEPENDENTES
9.1. N&o hé& necessidade de demais aquisi¢cdes correlatas ou interdependentes para a aquisi¢do da
solucdo proposta para o atendimento as necessidades no presente caso.

10. POSSIVEIS IMPACTOS AMBIENTAIS

10.1. A futura Contratada deve conduzir suas acdes em conformidade com os requisitos legais e
regulamentos aplicaveis, observando também a legislacdo ambiental para a prevencao de adversidades
ao meio ambiente e a saude dos trabalhadores e demais envolvidos na prestacdo dos servicos.

10.2. O desempenho das atividades prestadas devera estar alinhado com os projetos de sustentabilidade
da Contratante, devendo ser observadas, no que couber, as disposi¢cdes constantes na IN MPOG
01/2010 e demais normativos que regulamentam a matéria.

11. POSICIONAMENTO CONCLUSIVO SOBRE A VIABILIDADE E A RAZOABILIDADE
DA CONTRATACAO

11.1. Apos concluir os Estudos Técnicos Preliminares aqui registrados, resta configurada a necessidade
e a imprescindibilidade da contratagdo dos servigos continuados pretendidos de Sistema especifico para
gestdo de atendimento automatizado e ominichannel, de mensagens oriundas de plataformas de midia
social, tendo no servi¢os de no minimo 05 (dez) licengas de acesso simultaneo para operadores de
atendimento e coordenadores de atendimento com no minimo 2.500 janelas de atendimento mensais,
Levantamento de Requisitos e Parametrizagéo, Integragao com a API do SITAC; Configuragdao do Bot
e fluxo de Atendimento; testes de Funcionamento, Validacdo; Implantacdo e monitoramento. E
Vantagens, para os profissionais registrados no CREA-PB.
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11.2. Os valores totais da contratacdo, estimados em R$ 52.146,30 estdo dentro do limite previsto no
art. 75, da Lei 14.133/2021.

Jodo Pessoa - PB, 05 de maio de 2025

Documento assinado digitalmente

“b FRANCISCO EDSON SANTIAGO BRASIL
g Data: 06/05/2025 14:25:38-0300

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

Francisco Edson Santiago Brasil
Gerenteda Tl

Documento assinado digitalmente

“b PAULO LAERCIO VIEIRA JUNIOR
g Data: 05/05/2025 09:34:54-0300

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

Paulo Laércio Vieira Junior
Assessor de Compras e Aquisicoes
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ANEXO 11
TERMO DE REFERENCIA
(Processo Administrativo N° 1223869/2025)

1-OBJETO

O presente termo tem por objeto a contratacdo de empresa especializada para o
fornecimento de sistema especifico para gestdo de atendimento automatizado e ominichannel,
de mensagens oriundas de plataformas de midia social, tendo no servigos de no minimo 05 (dez)
licencas de acesso simultéaneo para operadores de atendimento e coordenadores de atendimento
com no minimo 2.500 janelas de atendimento mensais, Levantamento de |requisitos para
padronizacéo e integracdo com API do SITAC, Configuracdo do bot e do fluxo de atendimento,
teste de funcionamento , validacdo implantacdo e monitoramento e treinamento de uso da
ferramenta para os setores do CREA-PB e suporte.

2 - JUSTIFICATIVA

2.1 Considerando a necessidade de manter um atendimento ao publico proativo e de qualidade
por meio de sistema ominichannel para concentracdo de recebimento de mensagens oriundas e
plataformas de midias sociais.

2.2 Considerando que o sistema oninichannel, utilizado atualmente, estd com contrato a
expirado e que na proxima contratacdo estd previso a utilizacdo de 2500 créditos para
atendimento, e que esta quantidade de créditos foi dimensionada de acordo com a média de
atendimentos realizadas nos Ultimos 12 meses.

2.3 Considerando que para aumentarmos o volume de atendimentos nos canais de midia sociais,
e com isso ter um melhor despenho perante a opinido publica, é necessario aumentar a
quantidade de créditos de atendimento par.

2.4 Considerando a tendencia de crescimento no volume de atendimentos das plataformas de
midia sociais, tendencia esta acompanhada nos ultimos 12 meses que cresceu em cerca de 25
%, sugiro um incremento de créditos de 2000 para 2500.

2.5 Considerando a evolugdo tecnoldgica e a necessidade de estabelecer novos processos de
relacionamento com o profissional.

2.6 Considerando formas possiveis de modernizagdo em processos, sistemas e aplicacdes, que
permitam o maior numero de servigos e informacdes dispostos na internet e no menor tempo
possivel.

2.7 Considerando constituir um importante elemento de transformacdo, engajando cada vez
mais 0s usuarios dos servigos disponibilizados nos sites Web do Crea-PB e permitindo que
estes encontrem as informacgdes que procuram e resolvam seus problemas com maior
comodidade e agilidade ao mesmo tempo em que reduz o custo por atendimento, vez que
pretende-se, gradativamente ampliar os servicos eletrdnicos disponiveis ao profissional,
reduzindo em muito a necessidade de estruturas presenciais de atendimento.

2.8 Justifica-se a necessidade de automatizar o atendimento pelos canais de comunicacao via
WHATSAPP e Chatbot, possibilitando que o sistema interaja com os profissionais da
engenharia e agronomia e empresas do sistema CREA/CONFEA ou mesmo qualquer cidaddo
que demande a prestacéo de servigos e atendimentos do CREA-PB.
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3 - ESPECIFICACOES

3.1 - Permitir criagdo de textos para respostas automaticas, podendo ser personalizado horério
e informagdes do usuario. Ex.: “Ola Jodo! Seu e-mail é: joao@creapb.com.br?”;

3.2 - Permitir criacdo de menus de atendimentos de pelo menos de 5 niveis e no minimo 10
opcOes em cada menu;

3.3 - Permitir navegacao no menu através do recurso: "Goto" (Ir para a posicao especifica do
fluxo);

3.3.1 - Permitir o direcionamento do atendimento para grupo de agentes com opcao de
informar para o cliente 0 nome do operador que iniciou o atendimento.

3.3.2 - Permitir a captura de dados como nome, numero de documento, endereco,
endereco eletronico, telefone fixo e/ou celular ou qualquer outro dado importante ao
cadastro. Esta captura de dados devera seguir 0s seguintes requisitos:

3.3.2.1 - Possibilitar que solicite informagdes sempre ou somente a primeira
vez que o cidaddo acessar a plataforma de atendimento. Esta funcdo deve ser configuravel;

3.3.2.2 - Possuir opcao para confirmacao de resposta (sim/néo);

3.3.2.3 - Possuir resposta automatica e personalizada para agradecer ao

cidad&o por preencher a informagdo solicitada;

3.3.2.4 - Possuir opgao para permisséo ou proibicao de visualizacdo da

informagé&o pelo agente de atendimento;

3.3.2.5 - Permitir que a informacdo solicitada possa ser utilizada de forma

automatica em textos personalizados;

3.3.2.6 - Permitir 0 envio de emojis na pergunta e na resposta automatica;

3.3.2.7 - Permitir a selecdo de horario de solicitacdo da pergunta.

3.4 - Permitir o envio de midias (arquivos, imagens, audios e videos) de forma automatica,
com opcdo de selecdo de horarios, e adicdo de legendas, caso o canal de atendimento permita
este tipo de facilidade;

3.4.1 - Possibilitar o bloqueio de recebimentos de midias;

3.4.1.1 - Permitir execucdo de URL possibilitando comandos remotos via (envio

de comandos passados direto na URL do navegador);

3.4.1.2 - Permitir uso de emojis;

3.4.1.3 - Permitir a inclusdo de tabulac@es para classificacdo do atendimento;

3.4.1.4 - Permitir a configuracdo por grupo de agentes conforme a seguir:
3.4.1.4.1 - Utilizar mensagens pré-definidas por grupo de atendimento
para agilizar o processo e evitar erros ortograficos;
3.4.1.4.2 - Possuir transbordo para outro grupo em caso de nao dispor de
nenhum agente disponivel para atendimento, ou, permitir a
personalizagdo de mensagem informando por exemplo, que ndo contem
agente disponivel, caso ndo seja de interesse da instituicdo transbordar
para outro grupo;
3.4.1.4.3 - Restringir quais atendimentos "conversas" devera aparecer
como histdrico do agente: visualizar historico somente do atendimento
atual dos grupos que o agente esteja logado ou geral de todo o historico;
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3.4.1.4.4 - Possuir timeout que permita a configuracdo de tempo de
inatividade para desconectar e retornar mensagem personalizada
informando a desconex&o;
3.4.1.4.5 - Possuir selecdo de quais agentes poderdo conectar no grupo
de atendimento;
3.4.1.4.6 - Permitir insercdo de mensagem personalizada ao finalizar o
atendimento;
3.4.1.4.7 - Permitir personalizacdo da imagem de fundo da tela de
atendimento;
3.4.1.4.8 - Permitir a importacdo da lista de contatos para atendimento
exclusivo do grupo.
3.4.1.9 - A plataforma deve ser em nuvem com acesso seguro HTTPS.
3.4.1.10 - Permitir que os gestores monitorem os atendimentos com as
seguintes opgoes:
3.4.1.10.1 - Por agentes e seus respectivos atendimentos;
3.4.1.10.2 - Que permita a intervencdo no atendimento
possibilitando interacdo enviando mensagens diretamente da
interface e monitoramento;
3.4.1.10.3 - Permitir a transferéncia de atendimento;
3.4.1.10.4 - Permitir a finalizac&o do atendimento;
3.4.1.10.5 - Permitir a visualizacdo da fila de espera com opcao
de transferéncia de atendimento para outro agente disponivel;
3.4.1.10.6 - Possuir visualizacdo da duragdo do atendimento;
3.4.1.10.7 - Possuir visualizacdo do grupo de atendimento.
3.5 - Possuir ferramenta para 0 monitoramento que possibilite a geracdo de relatérios e
estatisticas do consumo mensal, de mensagens contratadas, enviadas, recebidas, enviadas e
recebidas, recebidas por agente, enviadas por agente, enviadas pelos administradores e
enviadas pelo sistema, no minimo.
3.6 - Possuir ferramenta que possibilite a geracao de relatérios por periodo e grupos de
atendimento possibilitando os filtros por:
3.6.1 - Total global por mensagens e atendimentos;
3.6.2 - Totais por grupo de agentes, mensagens, atendimentos, tempo médio de
atendimento (TMA) e tempo médio de espera (TME);
3.6.3 - Totais por agentes, mensagens atendimentos e tempo médio de atendimento
(TMA);
3.6.4 - Pausas por atendente;
3.6.5 - Tabulacdes de finalizacdo de atendimento;
3.6.6 - Por palavra chave;
3.6.7 - Por atualizagfes no sistema;
3.6.8 - Por entrada de dados no fluxo de atendimento;
3.6.9 - Por conversas entre agentes;
3.6.10 - Por nota de atendimento.
3.7 - Permitir integragdo com Whatsapp Business API.
3.8 - Disponibilizar suporte 12x7 da solugéo.
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3.9 - Permitir integracbes com outros sistemas por meio de Webservice e sistema do CREA-
PB.

3.10 - Disponibilizar manual de integracéo.

3.11 - Permitir criacdo de lista de palavras para ndo inicializacao do fluxo de atendimento.
3.12 - Proibir o envio do agente de palavras inapropriadas com base em lista cadastrada.

3.13 - Permitir configurar tempo para desconexao automatica por inatividade na tela do
Atendente.

3.14 - Permitir criacdo de ACL’s (Controle de acesso) para tela administrativa.

3.15 - Permitir na plataforma de atendimento dos agentes os recursos conforme citados
abaixo:

3.15.1 - Visualizagéo lista de contatos em espera para atendimento;

3.15.2 - Atendimento de todos os canais em Unica tela;

3.15.3 - Visualizacdo de informacGes do contato que estad em atendimento;
3.15.4 - Visualizacdo de mensagens pré-definidas;

3.15.5 - Permitir o agente usar recurso de codinome para acesso direto em sua fila de
espera e Ndo necessite passar por menu para ser atendido;

3.15.6 - Permitir envio de emoji;

3.15.7 - Convidar outro agente para participar do atendimento;

3.15.8 - Transferir atendimento para outro agente;

3.15.9 - Anexar midia (arquivos, imagens, documentos e audios);

3.15.10 - Chat interno;

3.15.11 - Listar contatos cadastrados para iniciar atendimento;

3.15.12 - Visualizar historico de conversas anteriores;

3.15.13 - Permitir pausar o atendimento n&o interrompendo 0s em curso;

3.15.14 - Permitir editar nome do contato em atendimento;

3.15.15 - Permitir encerrar o atendimento tabulando por um motivo pré-definido.

3.16 - Permitir que o agente possa alterar sua senha de acesso a plataforma de atendimento.

3.17 - Ministrar treinamento online do uso da respectiva solucdo para 05 (cinco)
colaboradores que serdo os operadores do atendimento, no prazo maximo de 15 (quinze) dias
uteis, contados da assinatura do contrato.

3.18 - Ministrar treinamento online para configuracdo e montagem de fluxo de atendimento
para o chatbot.

3.19 - AEMPRESA CONTRATADA sera responsavel pela homologacao da linha telefénica
junto as plataformas do Whatsapp, porém tal cadastro sera de direito de uso Unico e exclusivo
do CREA-PB, inclusive ao final do Contrato.

3.20 - Fornecer meios para tornar a conta do Whatsapp Comercial utilizada pelo CREA-PB
como uma conta verificada Oficial.

3.23 — Utilizar o WhastApp Businness API.

3.24 — A empresa CONTRATADA deveréa fornecer a arvore de banco de dados/API para o
CREA-PB.

3.25 — A CONTRATADA devera realizar a integracdo do sistema fornecido com a API do
SITAC;

3.26 - A CONTRATADA deveré realizar levantamento de requisitos necessaria a configuragdo
e parametrizacao do fluxo de atendimento e do bot.



/N
&
L)
-4
SERVIGCO PUBLICO FEDERAL
CONSELHO REGIONAL DE ENGENHARIA E AGRONOMIA DA PARAIBA - CREA-PB

3.27 - A CONTRATADA devera realizar teste de funcionamento fluxo de atendimento e do
Bot.

3.28 - A CONTRATADA devera realizar validacao de funcionamento fluxo de atendimento e
do Bot.

3.29 - A CONTRATADA devera realizar toda a implantacao do sistema e monitoramento.

4 - DOS REQUISITOS DE SEGURANCA

4.1 - Os recursos de Tecnologia da Informacédo - TlI do CREA-PB, néo poderéo ser utilizados
pela EMPRESA CONTRATADA, seus empregados ou prepostos para realizacdo de atividades
alheias aos servicos previstos ou englobados nesta contratacdo, exceto quando autorizado pelo
CREA-PB.

4.2 - A EMPRESA CONTRATADA devera manter sob sigilo as informacdes que vier a
tomar conhecimento por forca da contratacdo, abstendo-se de divulga-las.

4.3 - A EMPRESA CONTRATADA devera respeitar as normas de seguranca estabelecidas
pelo CREA-PB durante a realizacao de atividades relacionadas a contratacao.

5 - DOS REQUISITOS SOCIAIS, AMBIENTAIS E CULTURAIS.

5.1  Osmanuais e documentacgdes disponibilizados deverao ser escritos no idioma portugueés.
5.2 O profissional da EMPRESA CONTRATADA devera trajar-se de maneira respeitavel
e usar linguagem respeitosa e formal no trato com os servidores do 6rgdo, Gestdo Contratual e
os dirigentes do CREA-PB.

6 - DA GARANTIA

6.1 — A CONTRATADA devera corrigir possiveis defeitos ou comportamentos inadequados
que causem problemas de uso ou funcionamento ndo detectados na fase de testes. Visando
garantir a estabilidade da aplicacdo apds a implementacdo dentro de um periodo determinado.
Apds os ajustes necessarios e aceitas, a EMPRESA CONTRATADA tem o prazo de 15 (quinze)
dias Uteis para entregar a documentacao e seus respectivos manuais de utilizacao.

6.2 - A garantia abrange qualquer conserto e/ou defeitos de implementacdo, bem como a mao
de obra necessaria para sua execucdo, sem acarretar 6nus para o CREA-PB, exceto se a
ocorréncia do dano se der por dolo, impericia ou mau uso por parte do CREA-PB.

6.3 - A garantia também abrange melhorias que possam impactar de forma positiva a maneira
como é conduzido o atendimento dentro da plataforma e das necessidades do CREA-PB.

7 - DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA

7.1 - Fornecer o objeto/servico, estritamente de acordo com as especificagOes descritas neste
instrumento;
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7.2 - A EMPRESA CONTRATADA é totalmente responsavel pelo recolhimento de todos os
encargos sociais, previdenciarios, trabalhistas, fiscais e outros decorrentes da presente
contratacao;

7.3 - E responsabilidade da EMPRESA CONTRATADA a entrega do servigo contratado em
condicdes satisfatorias para o uso imediato;

7.4 - A EMPRESA CONTRATADA se obriga a dirimir com presteza as duvidas que, por
ventura existirem junto ao CREA-PB;

7.5 - A EMPRESA CONTRATADA é responsavel pela entrega do produto de software
contratado, no local e na forma estipulada, inclusive quanto ao envio, entrega implantacéo,
recomendacdes, boas praticas e tudo que necessite para 0 bom funcionamento da solucao de
atendimento automatizado;

7.6 - A EMPRESA CONTRATADA responsabilizar-se-a pelas despesas decorrentes de
transporte, entrega, bem como pelo risco de perdas, até o efetivo recebimento pelo CREA-PB,
tudo na forma prevista neste TERMO DE REFERENCIA;

7.7 - AEMPRESA CONTRATADA tem a responsabilidade de corrigir, no prazo de 30
(trinta) dias corridos, de acordo com as circunstancias, o servico entregue e ndo aceito pelo
CREA-PB, em func&o da existéncia de alguma inconformidade ou desacordo com as
especificacOes, de irregularidades, de incorrecdes e/ou de falhas;

7.8 - E responsabilidade da EMPRESA CONTRATADA a comunicagio ao CREA-PB, por
escrito, inclusive meio eletronico, quando verificar condigdes inadequadas para o
fornecimento ou a iminéncia de fatos que possam prejudicar a perfeita execucdo do contrato.
7.9 - AEMPRESA CONTRATADA é responsavel pelo fornecimento de todos 0s
esclarecimentos e as informac@es técnicas que venham a ser solicitados pelo CREA-PB,
inclusive formalmente sobre o bem fornecido, através do seu representante legal, ou
representante indicado por ele para esclarecimento de dividas.

7.10 - AEMPRESA CONTRATADA responsabiliza-se pelos prejuizos de qualquer natureza,
inclusive os causados ao patriménio do CREA-PB ou de terceiros, originados direta ou
indiretamente da execuc¢do deste contrato, inclusive por culpa ou dolo de seus empregados,
prepostos ou representantes, ficando obrigada a informar ao CREA-PB quaisquer danos
causados a quaisquer de seus bens e promover o ressarcimento a precos atualizados dentro de
30 (trinta) dias corridos a partir da comprovacao de sua responsabilidade, caso contrario, ao
CREA-PB ¢€ reservado o direito de descontar o valor do ressarcimento na fatura sem prejuizo
de poder rescindir o contrato de pleno direito.

7.11 - A EMPRESA CONTRATADA somente podera efetuar qualquer correcdo o servico
ndo prevista especificamente neste TERMO DE REFERENCIA, sendo apds aprovacdo por
parte do CREA-PB.

7.12 - A EMPRESA CONTRATADA deve disponibilizar na plataforma opgéo de exportar a
arvore de escrita e mensagens que for criada.

7.13 - As clausulas neste termo deveréo ser obedecidas, sob pena de aplicacdo das penalidades
previstas na Lei 14.133/2021 e suas alteragdes.

8 - DAS OBRIGACOES DA CONTRATANTE
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8.1 - O CREA-PB obriga-se a pagar pelo objeto da licitacdo conforme estipulado neste termo
de referéncia.

8.2 - O CREA-PB responsabilizar-se-a pelo fiel cumprimento das clausulas deste Termo de
Referéncia.

8.3 - O CREA-PB néo respondera por quaisquer compromissos assumidos pela EMPRESA
CONTRATADA com terceiros, ainda que vinculados ao contrato, bem como, quaisquer
danos causados a terceiros em decorréncia de ato da EMPRESA CONTRATADA, de seus
empregados, prepostos ou subordinados.

8.4 - E responsabilidade do CREA-PB verificar a conformidade do servico entregue com as
especificacOes registradas no Termo de Referéncia para garantir a qualidade desejada dos
mesmos, ndo eximindo, referida fiscalizacdo, a EMPRESA CONTRATADA das obrigacdes a
si estipuladas no contrato, no Termo de Referéncia do qual decorre a presente contratacao, e
nas normas aplicaveis;

8.5 - O CREA-PB anotarg, em registro proprio, todas as ocorréncias relacionadas com a
entrega do servico, que estejam em desacordo com as especifica¢des contidas neste TERMO
DE REFERENCIA do qual decorreu a presente contratagéo, para que sejam tomadas as
devidas providéncias;

8.6 - O CREA-PB notificara, por escrito, o fornecedor sobre eventuais defeitos na
implementacéo, fixando prazo, de acordo com as circunstancias, para a substituicdo do
mesmo;

8.7 - O CREA-PB permitira o acesso dos funcionarios da EMPRESA CONTRATADA em
locais que sejam necessarios para a execugdo do contrato.

9 - DA VIGENCIA DO CONTRATO

9.1 - O prazo de vigéncia do contrato serd de 12 (doze) meses, contados da data da sua
assinatura.

10 - DO REAJUSTE

10.1 - Os valores serdo fixos e irreajustaveis, considerando que a contratacdo compreendera
prazo definido para o periodo de 12 (doze) meses e, desta forma, ndo cabera reajuste na
execucdo contratual.

11 - DO PRAZO DE DISPONIBILIZACAO DAS LICENCAS, LEVANTAMENTO DE
REQUISITOS, PARAMETRIZACAO, CONFIGURACAO, TESTES, VALIDACAO
DO SISTEMA E TREINAMENTO.

11.1 — As licencas deverdo ser disponibilizadas em até 5 (cinco) dias corridos, contados da
assinatura do contrato.

11.2 — O levantamento de requisitos, parametrizacdo, configuragédo, teste. Validagdo e
treinamentos, devem ser concluidos no prazo de 30 dia corridos, contados da assinatura do
contrato.
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11.3 — O servigo devera ser disponibilizado em uma plataforma em nuvem fornecida pela
EMPRESA CONTRATADA.

12 - DO RECEBIMENTO

12.1 - Os servicos/equipamentos serdo recebidos da seguinte forma:

a. Provisoriamente, no prazo maximo de 5 (cinco) dias corridos, para efeito de posterior
verificacdo da conformidade do servico entregue com as especificacdes; e

b. Definitivamente, no prazo maximo de 10 (dez) dias corridos, apos a verificacdo da
qualidade e funcionamento do servigo e consequente aceitacdo, com bae na Lei n°
14.133/2021.

12.2 - Constatadas irregularidades nos servigos/equipamentos entregues, 0 CREA-PB podera:
a. se estiver relacionado a sua especificacdo, rejeitd-lo no todo ou em parte,
determinando sua substituicdo ou rescindindo a contratagdo, sem prejuizo das
penalidades cabiveis;
al) na hipdtese de substituicdo, a EMPRESA CONTRATADA devera fazé-lo em
conformidade com a indicacdo do CREA-PB, no prazo maximo de 5 (cinco) dias
corridos.

b) se estiver relacionado a diferenca de quantidade ou de partes, determinar sua
complementacdo ou rescindir a contratacdo, sem prejuizo das penalidades cabiveis;

b1) na hipotese de complementacdo, a EMPRESA CONTRATADA devera fazé-lo em
conformidade com a indicagcdo do CREA-PB, no prazo méximo de 3 (trés) dias corridos.

13 - DO PAGAMENTO

13.1 - O pagamento sera feito em favor da EMPRESA CONTRATADA, mediante transferéncia
bancéria, apds o cumprimento das obrigaces contratuais e a apresentacdo da Fatura ou Nota
fiscal dos servicos executados mensalmente.

13.2 - Condigéo de Pagamento:

13.2.1 - O pagamento a EMPRESA CONTRATADA sera feito apds a apresentacao de
nota fiscal de servigos/fatura, discriminando os servigos efetivamente executados,
acompanhada do atesto de conformidade firmado pelo gestor do contrato.

13.2.2 - O prazo maximo para a efetivacdo do pagamento sera de 15 dias Uteis apds a

apresentacao da Nota Fiscal.

13.3 - Para execu¢do do pagamento, a EMPRESA CONTRATADA devera fazer constar da
nota fiscal de servicos/fatura correspondente, emitida, sem rasura, em letra legivel em nome do
Conselho Regional de Engenharia e Agronomia da Paraiba - CNPJ n° 08.667024/0001-00.
13.3.1 - A nota fiscal de servigos/fatura correspondente devera ser encaminhada, pela
EMPRESA CONTRATADA, diretamente ao gestor do contrato, que somente atestara o
recebimento e liberara a referida nota fiscal de servicos/fatura para pagamento quando
cumpridas todas as condic¢des pactuadas.
13.3.2 - Servigos ndo aprovados ou solicitados e ndo prestados em conformidade com as
especificacOes das ordens de servi¢o ndo seréo pagos.
13.4 - Havendo erro na Nota Fiscal/Fatura e/ou circunstancia que impeca a liquidacéo da
despesa, aquela seré devolvida e o pagamento ficara pendente até que da EMPRESA
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CONTRATADA providencie as medidas saneadoras. Nesta hipdtese, o prazo para o

pagamento iniciar-se-a ap0s a regularizacao da situacdo e/ou reapresentacéo do

documento fiscal/trabalhista, ndo acarretando qualquer 6nus para o CREA-PB.

13.5 - A consulta relativa a regularidade fiscal/trabalhista, exigida quando na habilitacéo,
sera feita previamente a cada pagamento, devendo o resultado ser juntado ao processo
proprio e ficando o efetivo pagamento a ela condicionado.

13.6 - Constatando-se a situacao de irregularidade fiscal/trabalhista da EMPRESA
CONTRATADA, seré notificada, por escrito, para que, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis,
regularize sua situacdo ou, N0 mesmo prazo, apresente sua defesa. O prazo podera ser
prorrogado uma vez, por igual periodo, a critério do CREA-PB.

13.7 - Persistindo a irregularidade, 0 CREA-PB devera adotar as medidas necessarias a
rescisdo contratual nos autos do processo administrativo correspondente, assegurada a
EMPRESA CONTRATADA a ampla defesa.

13.8 - Nenhum pagamento sera efetuado enquanto esteja pendente de liquidacao
qualquer obrigacdo financeira que tenha sido imposta 8 EMPRESA CONTRATADA, em
virtude de penalidade ou inadimpléncia, sem que isso gere direito a acréscimos de
qualquer natureza.

13.9 - Ao CREA-PB fica reservado o direito de ndo efetuar o pagamento se, no momento
da aceitacdo, os servicos prestados ndo estiverem em perfeitas condicdes e em conformidade
com as especificacdes estipuladas.

13.10 - Respeitando as condicdes previstas neste termo, em caso de atraso de pagamento,
motivado pelo CREA-PB, o valor a ser pago sera atualizado financeiramente desde a data
prevista para pagamento, tendo como base a taxa referencial pro rata tempore, mediante a
aplicacdo da seguinte férmula:

AF = (1+TR/100) N/30 - 1 x VVP; onde:

TR = Percentual atribuido a taxa referencial;

AF = Atualizacdo Financeira;
VP = Valor da parcela a ser paga;
N = NUmero de dias entre a data prevista para o pagamento e a do efetivo pagamento.

13.11 - O CREA-PB efetuara a(s) transferéncia(s) somente para a EMPRESA
CONTRATADA, vedada sua negociagdo com terceiros.

14 - DAS SANCOES

14.1 - Além das sancOes previstas no artigo n° 7° da Lei Federal n® 10.520, de 17 de julho de

2002, serdo cominadas as seguintes penas, podendo haver aplicacdo cumulativa de sangdes;
14.1.1 - Pela inexecucdo total ou parcial do objeto deste Contrato, 0 CREA-PB podera
garantida a prévia defesa, aplicar a EMPRESA CONTRATADA as seguintes sancoes:

a. Adverténcia;
b. Multa de 0,5% (cinco décimos por cento) ao dia sobre o valor total deste contrato
em caso de atraso na execugdo dos servigos e/ou na entrega do objeto, limitada a



LNy
o
\ 4
SERVICO PUBLICO FEDERAL

CONSELHO REGIONAL DE ENGENHARIA E AGRONOMIA DA PARAIBA - CREA-PB

incidéncia a 15 (quinze) dias. Apds o décimo-quinto dia e a critério do CREA-PB,
no caso de execucao com atraso, podera ocorrer a ndo-aceitacao do objeto, de forma
a configurar, nessa hipotese, inexecucgdo total da obrigagdo assumida, sem prejuizo
da rescisdo unilateral da avenca;

c. Multa de 10% (dez por cento) sobre o valor total deste contrato, em caso de atraso
na execucao objeto, por periodo superior ao previsto na alinea “b”, ou de inexecucao
parcial da obrigacdo assumida;

d. Multa de 20% (vinte por centro) sobre o valor total deste contrato, em caso de
inexecucgéo total da obrigacdo assumida;

14.1.2 - As multas serdo calculadas sobre o montante ndo adimplido do servi¢o e/ou
fornecimento, exceto a prevista na alinea “d”.
14.1.2.1 - O valor da multa podera ser descontado do pagamento a ser efetuado a
EMPRESA CONTRATADA.
14.1.2.1.1 - Se o valor a ser pago 8 EMPRESA CONTRATADA ndo for suficiente
para cobrir o valor da multa, fica a EMPRESA CONTRATADA obrigada a recolher a
diferenca devida no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, contado da comunicacao oficial;
14.1.1.1.2 - Esgotados os meios administrativos para cobranga do valor devido pela
EMPRESA CONTRATADA ao CREA-PB, este sera encaminhado para inscricdo em
divida ativa.

15 - DA FISCALIZACAO/CONTROLE DA EXECUCAO DOS SERVICOS

15.1 - N&o obstante a EMPRESA CONTRATADA seja a Unica e exclusiva responsavel pela
execucao de todos os servicos, a0 CREA -PB é reservado o direito de, sem que de qualquer
formarestrinja a plenitude dessa responsabilidade, exercer a mais ampla e completa fiscalizagéo
sobre 0s servicos, diretamente ou por prepostos designados.

16 - DO ACRESCIMO OU SUPRESSAO

16.1 - No interesse da Administracdo, o valor inicial atualizado da contratacdo podera ser
aumentado ou suprimido até o limite de 25% (vinte e cinco por cento), com base na Lei
14.133/2021.

16.2 - A EMPRESA CONTRATADA fica obrigada a aceitar, nas mesmas condic6es
licitadas, os acréscimos ou supressdes que se fizerem necessarios.

17 — DA CLASSIFICACAO DOS SERVICOS

17.1 - Enquadra-se o fornecimento de sistema para gestdo de atendimento automatizado e
multicanal, como servigo de natureza ndo continuada, nos termos do art. 16°, da IN 05/2017.
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18 — DA ASSINATURA DO SETOR REQUISITANTE

18.1 - Este Termo de Referéncia foi elaborado pela Geréncia de Tecnologia da Informagéo
do CREA-PB, em conformidade com a legislacdo especifica e com a necessidade da
Administracdo do CREA-PB.

Jodo Pessoa, 05 de maio de 2025
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