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Aviso de

DISPENSA ELETRONICA

15/2026

CONTRATANTE (926592)
Conselho Regional de Contabilidade do Tocantins — CRC/TO

OBJETO

Contratacdo de solugcdo de atendimento on-line via web, integrada por meio de API
ao WhatsApp e fornecida por parceiro homologado da Meta, contemplando
funcionalidades de automocdo do atendimento inicial, bem como a distribuicdo e o
encaminhamento de chamados por meio de chatbot.

VALOR TOTAL DA CONTRATACAO

R$ 31.124,45 (trinta e um mil cento e vinte e quatro reais e quarenta e cinco
centavos).

DATA DA SESSAO PUBLICA
De 13/05/2026 as 08h Até 13/05/2026 as 14h

CRITERIO DE JULGAMENTO:
MENOR PRECO

EXCLUSIVA ME/EPP/EQUIPARADAS
NAO
CONSELHO REGIONAL DE CONTABILIDADE DO TOCANTINS

AVISO DE DISPENSA ELETRONICA N° 15/2026
(Processo Administrativo n.° 9079627110000622.000003/2026-66)



O CONSELHO REGIONAL DE CONTABILIDADE DO TOCANTINS, Autarquia de regime
especial, dotado de personalidade juridica de direito publico, com sede a Avenida Teotdnio
Segurado, Quadra 601 Sul, Conjunto 01, Lote 19, Plano Diretor Sul, inscrito no CNPJ n°.
38.155.081/0001-71, neste ato representado pela sua Presidente, Celi Regina Leobas de Sousa,
brasileira, divorciada, contadora, portadora da cédula de identidade n° 1.053.769 SSP, inscrita no
CPF sob o n°® 364.721.901-00, residente e domiciliada nesta capital realizara Dispensa Eletronica
com critério de julgamento menor prego, na hipétese do art. 75, inciso I, nos termos da Lei n°
14.133, de 1° de abril de 2021, da Instrucdo Normativa SEGES/ME n° 67/2021 e demais
legislagao aplicavel.

DATA DA SESSAO: 13/05/2026

LINK: www.gov.br/compras/pt-br

HORARIO DA FASE DE LANCES: 08:00 as 14:00
UASG: 926592

1. OBJETO

1.1. Contratagao de solugao de atendimento on-line via web, integrada por meio de APl ao WhatsApp e
fornecida por parceiro homologado da Meta, contemplando funcionalidades de automagdo do
atendimento inicial, bem como a distribuigdo e o encaminhamento de chamados por meio de chatbot.

2. DA PARTICIPAGCAO NA DISPENSA ELETRONICA

2.1. A participacao na presente Dispensa Eletronica se dara mediante o Sistema de Dispensa Eletronica,
ferramenta informatizada integrante do Sistema de Compras do Governo Federal — Comprasnet 4.0
(https://www.gov.br/compras/pt-br/).

2.1.1. Os fornecedores deverao atender aos procedimentos previstos no Manual do Sistema de Dispensa
Eletronica, disponivel no Portal de Compras do Governo Federal, para acesso ao sistema e
operacionalizacgao.

2.1.2. O fornecedor é o responsavel por qualquer transacdo efetuada diretamente ou por seu
representante no Sistema de Dispensa Eletrénica, ndo cabendo ao provedor do Sistema ou ao 6rgao
entidade promotor do procedimento a responsabilidade por eventuais danos decorrentes de uso
indevido da senha, ainda que por terceiros ndo autorizados.

2.2. Nao podera participar desta Dispensa Eletronica os fornecedores:
2.2.1. Que ndo atendam as condic¢des deste Aviso de Contratacdo Direta e seu(s) anexo(s);

2.2.2. Estrangeiros que ndao tenham representacdo legal no Brasil com poderes expressos para receber
citacdo e responder administrativa ou judicialmente;

2.2.3. Que se enquadrem nas seguintes vedacdes:

a) Autor do anteprojeto, do projeto basico ou do projeto executivo, pessoa fisica ou juridica, quando a
contratagao versar sobre obra, servigos ou fornecimento de bens a ele relacionados;

b) Empresa, isoladamente ou em consodrcio, 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, responsavel técnico ou
subcontratado, quando a contratacdo versar sobre obra, servicos ou fornecimento de bens a ela
necessarios;

c) Pessoa fisica ou juridica que se encontre, ao tempo da contratacdo, impossibilitada de contratar em
decorréncia de sancdo que lhe foi imposta;

d) Aguele que mantenha vinculo de natureza técnica, comercial, econdmica, financeira, trabalhista ou



civil com dirigente do érgdo ou entidade contratante ou com agente publico que desempenhe funcdo na
licitacdo ou atue na fiscalizacdo ou na gestdo do contrato, ou que deles seja conjuge, companheiro ou
parente em linha reta, colateral ou por afinidade, até o terceiro grau;

e) Empresas controladoras, controladas ou coligadas, nos termos da Lei n? 6.404, de 15 de dezembro de
1976, concorrendo entre si;

f) Pessoa fisica ou juridica que, nos 5 (cinco) anos anteriores a divulgacdo do aviso, tenha sido condenada
judicialmente, com transito em julgado, por exploracdo de trabalho infantil, por submissdo de
trabalhadores a condi¢des analogas as de escravo ou por contratacdo de adolescentes nos casos vedados
pela legislacdo trabalhista;

2.2.3.1. Equiparam-se aos autores do projeto as empresas integrantes do mesmo grupo econémico;

2.2.3.2. Aplica-se o disposto na alinea “c” também ao fornecedor que atue em substituicdo a outra
pessoa, fisica ou juridica, com o intuito de burlar a efetividade da sancdo a ela aplicada, inclusive a sua
controladora, controlada ou coligada, desde que devidamente comprovado o ilicito ou a utilizagdo
fraudulenta da personalidade juridica do fornecedor;

2.3. OrganizacOes da Sociedade Civil de Interesse Publico - OSCIP, atuando nessa condicdo (Acorddo n?
746/2014-TCU - Plenério);

3. DO INGRESSO NA DISPENSA ELETRONICA E CADASTRAMENTO DA PROPOSTA INICIAL

3.1. O ingresso do fornecedor na disputa desta Dispensa Eletronica se dara com o cadastramento de sua
proposta inicial, na forma deste item.

3.2. O fornecedor interessado, apds a divulgacdo do Aviso de Dispensa Eletronica, encaminharj,
exclusivamente por meio do Sistema de Dispensa Eletronica, sua proposta com a descricdo do objeto
ofertado, a marca do produto, quando for o caso, e o preco, até a data e o horario estabelecidos para a
abertura do procedimento.

3.2.1. A proposta também deverd conter declaracdao de que compreende a integralidade dos custos para
atendimento dos direitos trabalhistas assegurados na Constituicao Federal, nas leis trabalhistas, nas
normas infralegais, nas convengdes coletivas de trabalho e nos termos de ajustamento de conduta
vigentes na data de entrega das propostas.

3.3. Todas as especificacdes do objeto contidas na proposta, em especial o preco, vinculam a Contratada.

3.4. Nos valores propostos estardao inclusos todos os custos operacionais, encargos previdenciarios,
trabalhistas, tributdrios, comerciais e quaisquer outros que incidam direta ou indiretamente na
prestacdo dos servicos;

3.4.1. Os precos ofertados, tanto na proposta inicial, quanto na etapa de lances, serdao de exclusiva
responsabilidade do fornecedor, ndo lhe assistindo o direito de pleitear qualquer alteracdo, sob alegacao
de erro, omissdo ou qualquer outro pretexto.

3.5. Se o regime tributdrio da empresa implicar o recolhimento de tributos em percentuais variaveis, a
cotacdo adequada serd a que corresponde a média dos efetivos recolhimentos da empresa nos uUltimos
doze meses.

3.6. Independentemente do percentual de tributo inserido na planilha, no pagamento serdo retidos na
fonte os percentuais estabelecidos na legislagao vigente.

3.7. 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 0s servigos nos seus termos, bem como de fornecer os materiais,
equipamentos, ferramentas e utensilios necessarios, em quantidades e qualidades adequadas a perfeita
execucdo contratual, promovendo, quando requerido, sua substituicdo.

3.8. Uma vez enviada a proposta no sistema, os fornecedores ndo poderdo retira-la, substitui-la ou
modifica-la;


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/LEIS/L6404consol.htm

3.9. No cadastramento da proposta inicial, o fornecedor deverd, também,assinalar Termo de Aceitacdo
em campo proprio do sistema eletronico, as seguintes declaragdes:

3.9.1. Que inexistem fatos impeditivos para sua habilitacdo no certame, ciente da obrigatoriedade de
declarar ocorréncias posteriores;

3.9.2. Que cumpre os requisitos estabelecidos no artigo 3° da Lei Complementar n2 123, de 2006,
estando apto a usufruir do tratamento favorecido estabelecido em seus arts. 42 a 49.

3.9.3. Que estd ciente e concorda com as condi¢cOes contidas no Aviso de Contratacdo Direta e seus
anexos;

3.9.4. Que assume a responsabilidade pelas transacées que forem efetuadas no sistema, assumindo
como firmes e verdadeiras;

3.9.5. Que cumpre as exigéncias de reserva de cargos para pessoa com deficiéncia e para reabilitado da
Previdéncia Social, de que trata o art. 93 da Lei n© 8.213/91.

3.9.6. Que ndo 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 condicdo de aprendiz, nos termos do artigo 7°,
XXXIll, da Constituicao;

3.9.7. O fornecedor organizado em cooperativa devera declarar, ainda, em campo préprio do sistema
eletronico, que cumpre os requisitos estabelecidos no artigo 16 da Lei n? 14.133, de 2021.

4. DA FASE DE LANCES

4.1. A partir das 8:00h da data estabelecida neste Aviso de Contratacdo Direta, a sessdao publica sera
automaticamente aberta pelo sistema para o envio de lances publicos e sucessivos, exclusivamente por
meio do sistema eletrénico, sendo encerrado no horario de finalizacdo de lances também ja previsto
neste aviso.

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

4.3. O fornecedor somente podera oferecer valor inferior ou maior percentual de desconto em relagao
ao ultimo lance por ele ofertado e registrado pelo sistema.

4.3.1. O fornecedor podera oferecer lances sucessivos iguais ou superiores ao lance que esteja vencendo
o certame, desde que inferiores ao menor por ele ofertado e registrado pelo sistema, sendo tais lances
definidos como “lances intermediarios” para os fins deste Aviso de Contratacao Direta.

4.3.2. O intervalo minimo de diferenca de valores ou percentuais entre os lances, que incidird tanto em
relacdo aos lances intermediarios quanto em relacdo ao que cobrir a melhor oferta é de 50,00
(cinquenta) reais.

4.4. Havendo lances iguais ao menor ja ofertado, prevalecerda aquele que for recebido e registrado
primeiro no sistema.

4.5. Caso o fornecedor nao apresente lances, concorrerd com o valor de sua proposta.

4.6. Durante o procedimento, os fornecedores serdo informados, em tempo real, do valor do menor
lance registrado, vedada a identificacdo do fornecedor.

4.7. Imediatamente apdés o término do prazo estabelecido para a fase de lances, haverd o seu
encerramento, com o ordenamento e divulgacdo dos lances, pelo sistema, em ordem crescente de
classificagao.

4.7.1. O encerramento da fase de lances ocorrerd de forma automatica pontualmente no horario
indicado, sem qualquer possibilidade de prorrogacdo entdo havendo tempo aleatério ou mecanismo
similar.



5. DO JULGAMENTO DAS PROPOSTAS

5.1. Encerrada a fase de lances, sera verificada a conformidade da proposta classificada em primeiro
lugar quanto a adequacdo do objeto e a compatibilidade do preco em relacdo ao estipulado para a
contratacgao.

5.2. No caso de o preco da proposta vencedora estar acima do estimado pela Administracdo, podera
haver a negociacdo de condi¢Ges mais vantajosas.

5.2.1. Neste caso, sera encaminhada contraproposta ao fornecedor que tenha apresentado o melhor
preco, para que seja obtida melhor proposta com preco compativel ao estimado pela Administracao.

5.2.2. A negociacdo podera ser feita com os demais fornecedores classificados, respeitada a ordem de
classificacdo, quando o primeiro colocado, mesmo apds a negociacdo, for desclassificado em razdo de
sua proposta permanecer acima do preco maximo definido para a contratagdo.

5.2.3. Em qualquer caso, concluida a negociacdo, o resultado sera registrado na ata do procedimento da
dispensa eletronica.

5.3. Estando o prego compativel, sera solicitado o envio da proposta e, se necessario, de documentos
complementares, adequada ao ultimo lance.

5.3.1. Além da documentacgdo supracitada, o fornecedor com a melhor proposta devera encaminhar
planilha com indicacdo de custos unitdrios e formac¢do de precgos, conforme modelo anexo, com os
valores adequados a proposta vencedora.

5.4. O prazo de validade da proposta nao sera inferior a 60 (sessenta) dias, a contar da data de sua
apresentacgao.

5.5. Sera desclassificada a proposta vencedora que:
5.5.1. Contiver vicios insanaveis;
5.5.2. Ndo obedecer as especificacdes técnicas pormenorizadas neste aviso ou em seus anexos;

5.5.3. Apresentar pre¢os inexequiveis ou permanecerem acima do pre¢o mdaximo definido para a
contratacgao;

5.5.4. Nao tiverem sua exequibilidade demonstrada, quando exigido pela Administracao;

5.5.5. Apresentar desconformidade com quaisquer outras exigéncias deste aviso ou seus anexos, desde
gue insanavel.

5.6. Quando o fornecedor ndao conseguir comprovar que possui ou possuird recursos suficientes para
executar a contento o objeto, sera considerada inexequivel a proposta de pre¢os ou menor lance que:

5.6.1. For insuficiente para a cobertura dos custos da contratacdo, apresente precos globais ou unitdrios
simbdlicos, irrisdrios ou de valor zero, incompativeis com os precos dos insumos e salarios de mercado,
acrescidos dos respectivos encargos, ainda que o ato convocatério da dispensa ndao tenha estabelecido
limites minimos, exceto quando se referirem a materiais e instalacbes de propriedade do préprio
fornecedor, para os quais ele renuncie a parcela ou a totalidade da remuneracgao.

5.6.2. Apresentar um ou mais valores da planilha de custo que sejam inferiores aqueles fixados em
instrumentos de carater normativo obrigatério, tais como leis, medidas provisdrias e convencdes
coletivas de trabalho vigentes.

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

5.8. Erros no preenchimento da planilha ndo constituem motivo para a desclassificacdo da proposta. A
planilha poderd ser ajustada pelo fornecedor, no prazo indicado pelo sistema, desde que ndo haja
majoragao do prego.



5.8.1. O ajuste de que trata este dispositivo se limita a sanar erros ou falhas que ndo alterem a
substancia das propostas;

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

5.9. Para fins de analise da proposta quanto ao cumprimento das especificacdes do objeto, podera ser
colhida a manifestacdo escrita do setor requisitante do servico ou da area especializada no objeto.

5.10. Se a proposta ou lance vencedor for desclassificado, serda examinada a proposta ou lance
subsequente, e, assim sucessivamente, na ordem de classificacdo.

5.11. Havendo necessidade, a sessdo sera suspensa, informando-se no “chat” a nova data e hordrio para
a sua continuidade.

5.12. Encerrada a analise quanto a aceitacdo da proposta, se iniciard a fase de habilitacdo, observado o
disposto neste Aviso de Contratacao Direta.

6. DA HABILITACAO

6.1. Como condi¢do prévia ao exame da documenta¢do de habilitagio do fornecedor detentor da
proposta classificada em primeiro lugar, serd verificada o eventual descumprimento das condi¢es de
participacdao, especialmente quanto a existéncia de san¢ao que impeca a participagdo no certame ou a
futura contratacao, mediante a consulta aos seguintes cadastros:

a) SICAF;

b) Cadastro Nacional de Empresas Inidoneas e Suspensas - CEIS, mantido pela Controladoria-Geral da

Unido (www.portaldatransparencia.gov.br/ceis);

c) Cadastro Nacional de Condenacgdes Civeis por Atos de Improbidade Administrativa, mantido pelo

Conselho Nacional de Justica (www.cnj.jus.br/improbidade_adm/consultar_requerido.php).

d) Lista de Inidoneos mantida pelo Tribunal de Contas da Unido - TCU;

6.1.1. Para a consulta de fornecedores pessoa juridica podera haver a substituicdo das consultas das
alineas “b”, “c” e “d” acima pela Consulta Consolidada de Pessoa Juridica do TCU
(https://certidoesapf.apps.tcu.gov.br/)

6.1.2. A consulta aos cadastros sera realizada em nome da empresa fornecedorae também de seu sécio
majoritario, por forga do artigo 12 da Lei n° 8.429, de 1992, que prevé, dentre as san¢des impostas ao
responsavel pela pratica de ato de improbidade administrativa, a proibicio de contratar com o Poder
Publico, inclusive por intermédio de pessoa juridica da qual seja sécio majoritario.

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

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

6.1.2.3. O fornecedor sera convocado para manifestagao previamente a sua desclassificagao.

6.1.3. Constatada a existéncia de sangdo, o fornecedor serd reputado inabilitado, por falta de condicdo
de participagao.

6.2. Caso atendidas as condicdes de participacao, a habilitacdo dos fornecedores sera verificada por meio
do SICAF, nos documentos por ele abrangidos.

6.2.1. E dever do fornecedor atualizar previamente as comprovacdes constantes do SICAF para que
estejam vigentes na data da abertura da sessdo publica, ou encaminhar, quando solicitado, a respectiva
documentacdo atualizada.

6.2.2. O descumprimento do subitem acima implicara a inabilitacdo do fornecedor, exceto se a consulta


http://www.portaldatransparencia.gov.br/ceis
http://www.cnj.jus.br/improbidade_adm/consultar_requerido.php

aos sitios eletrénicos oficiais emissores de certidGes lograr éxito em encontrar a(s) certidao(des)
valida(s).

6.3. Havendo a necessidade de envio de documentos de habilitacdo complementares, necessarios a
confirmacdo daqueles exigidos neste Aviso de Contratacdo Direta e ja apresentados, o fornecedor sera
convocado a encaminhd-los, em formato digital, apds solicitacio da Administracdo, sob pena de
inabilitacdo.

6.4.Somente havera a necessidade de comprovacdo do preenchimento de requisitos mediante
apresentacdo dos documentos originais ndo digitais quando houver duvida em relacdo a integridade do
documento digital.

6.5. O fornecedor enquadrado como microempreendedor individual que pretenda auferir os beneficios
do tratamento diferenciado previstos na Lei Complementar n. 123, de 2006, estara dispensado (a) da
prova de inscricdo nos cadastros de contribuintes estadual e municipal e (b) da apresentacdo do balanco
patrimonial e das demonstracdes contabeis do ultimo exercicio.

6.6. Havendo necessidade de analisar minuciosamente os documentos exigidos, a sessdo serd suspensa,
sendo informada a nova data e horério para a sua continuidade.

6.7. Serd inabilitado o fornecedor que ndo comprovar sua habilitagao, seja por ndao apresentar quaisquer
dos documentos exigidos, ou apresentad-los em desacordo com o estabelecido neste Aviso de
Contratagdo Direta.

6.7.1. Na hipotese de o fornecedor ndao atender as exigéncias para a habilitacdo, o 6rgao ou entidade
examinara a proposta subsequente e assim sucessivamente, na ordem de classificacdo, até a apuragdo de
uma proposta que atenda as especificagcdes do objeto e as condi¢des de habilitacdo

6.8. Constatado o atendimento as exigéncias de habilitacdo, o fornecedor sera habilitado.

7. DA CONTRATACAO

7.1. Apdés a homologacdo e adjudicacdo, caso se conclua pela contratacdo, sera firmado Termo de
Contrato ou emitido instrumento equivalente.

7.2. O adjudicatdrio tera o prazo de 05 (cinco) dias Uteis, contados a partir da data de sua convocacao,
para assinar o Termo de Contrato ou aceitar instrumento equivalente, conforme o caso (Nota de
Empenho/Carta Contrato/Autoriza¢do),sob pena de decair do direito a contratagdo, sem prejuizo das
sanc¢Oes previstas neste Aviso de Contratacado Direta.

7.2.1. Alternativamente a convocac¢dao para comparecer perante o 6rgao ou entidade para a assinatura
do Termo de Contrato, a Administracdo podera encaminha-lo para assinatura, mediante correspondéncia
postal com aviso de recebimento (AR) ou meio eletrénico, para que seja assinado e devolvido no prazo
de 05. (cinco) dias, a contar da data de seu recebimento.

7.2.2. O prazo previsto para assinatura do contrato ou aceitacdo da nota de empenho ou instrumento
equivalente poderda ser prorrogadol (uma) vez, por igual periodo, por solicitacdo justificada do
adjudicatdrio e aceita pela Administracdo.

7.3. O Aceite da Nota de Empenho ou do instrumento equivalente, emitida a empresa adjudicada,
implica no reconhecimento de que:

7.3.1. referida Nota esta substituindo o contrato, aplicando-se a relagdo de negdcios ali estabelecida as
disposicdes da Lei n? 14.133, de 2021;

7.3.2. a contratada se vincula a sua proposta e as previsdes contidas no Aviso de Contratacdo Direta e
Seus anexos;

7.3.3. a contratada reconhece que as hipdteses de rescisdo sdo aquelas previstas nos artigos 137 e 138
da Lei n? 14.133/21 e reconhece os direitos da Administragdo previstos nos artigos 137 a 139 da mesma
Lei.



7.4. O prazo de vigéncia da contratacdo é o estabelecido no Termo de Referencia.

7.5. Na assinatura do contrato ou do instrumento equivalente sera exigida a comprovacao das condicoes
de habilitacdo e contratacdo consignadas neste aviso, que deverdo ser mantidas pelo fornecedor durante
a vigéncia do contrato.

8. DAS SANCOES

8.1. Comete infracdo administrativa o fornecedor que cometer quaisquer das infragcdes previstas no art.
155 da Lei n2 14.133, de 2021, quais sejam:

8.1.1. dar causa a inexecucgdo parcial do contrato;

8.1.2. dar causa a inexecucdo parcial do contrato que cause grave dano a Administracdo, ao
funcionamento dos servicos publicos ou ao interesse coletivo;

8.1.3. dar causa a inexecucgdo total do contrato;
8.1.4. deixar de entregar a documentacao exigida para o certame;
8.1.5. ndo manter a proposta, salvo em decorréncia de fato superveniente devidamente justificado;

8.1.6. ndo celebrar o contrato ou nao entregar a documentacao exigida para a contratagao, quando
convocado dentro do prazo de validade de sua proposta;

8.1.7. ensejar o retardamento da execu¢do ou da entrega do objeto da licitagdo sem motivo justificado;

8.1.8. apresentar declara¢do ou documentacgdo falsa exigida para o certame ou prestar declaragdo falsa
durante a dispensa eletronica ou a execugao do contrato;

8.1.9. fraudar a dispensa eletronica ou praticar ato fraudulento na execu¢do do contrato;
8.1.10. comportar-se de modo inidéneo ou cometer fraude de qualquer natureza;

8.1.10.1. Considera-se comportamento inidéneo, entre outros, a declara¢ao falsa quanto as condi¢Ges de
participagdo, quanto ao enquadramento como ME/EPP ou o conluio entre os fornecedores, em qualquer
momento da dispensa, mesmo apds o encerramento da fase de lances.

8.1.11. praticar atos ilicitos com vistas a frustrar os objetivos deste certame.
8.1.12. praticar ato lesivo previsto no art. 5° da Lei n° 12.846, , de 1° de agosto de 2013.

8.2. O fornecedor que cometer qualquer das infragdes discriminadas nos subitens anteriores ficara
sujeito, sem prejuizo da responsabilidade civil e criminal, as seguintes sangdes:

a) Adverténcia pela falta do subitem 8.1.1 deste Aviso de Contratacdo Direta, quando ndo se justificar a
imposicao de penalidade mais grave;

b) Multa de 2% (dois por cento)sobre o valor estimado do(s) item(s) prejudicado(s) pela conduta do
fornecedor, por qualquer das infracdes dos subitens 8.1.1 a 8.1.12;

c) Impedimento de licitar e contratar no ambito da Administracdo Publica direta e indireta do ente
federal que tiver aplicado a sancdo, pelo prazo maximo de 3 (trés) anos, nos casos dos subitens 8.1.2 a
8.1.7 deste Aviso de Contratacdo Direta, quando nao se justificar a imposicao de penalidade mais grave;

d) Declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar, que impedira o responsavel de licitar ou
contratar no ambito da Administracdo Publica direta e indireta de todos os entes federativos, pelo prazo
minimo de 3 (trés) anos e maximo de 6 (seis) anos, nos casos dos subitens 8.1.8 a 8.1.12, bem como nos
demais casos que justifiguem a imposicao da penalidade mais grave;

8.3. Na aplicacdo das sanc¢des serdao considerados:
8.3.1. a natureza e a gravidade da infracdo cometida;
8.3.2. as peculiaridades do caso concreto;

8.3.3. as circunstancias agravantes ou atenuantes;



8.3.4. os danos que dela provierem para a Administracdo Publica;

8.3.5. a implantacdo ou o aperfeicoamento de programa de integridade, conforme normas e orientacdes
dos d6rgaos de controle.

8.4. Se a multa aplicada e as indenizacGes cabiveis forem superiores ao valor de pagamento
eventualmente devido pela Administracdo ao contratado, além da perda desse valor, a diferenca sera
descontada da garantia prestada ou sera cobrada judicialmente.

8.5. A aplicacdo das sancGes previstas neste Aviso de Contratacdo Direta, em hipdtese alguma, a
obrigacdo de reparacdo integral do dano causado a Administracdo Publica.

8.6. A penalidade de multa pode ser aplicada cumulativamente com as demais san¢des.

8.7. Se, durante o processo de aplicacdo de penalidade, houver indicios de pratica de infracdo
administrativa tipificada pela Lei n2 12.846, de 12 de agosto de 2013, como ato lesivo a administracao
publica nacional ou estrangeira, cdpias do processo administrativo necessarias a apuracdo da
responsabilidade da empresa deverdo ser remetidas a autoridade competente, com despacho
fundamentado, para ciéncia e decisdo sobre a eventual instauracdo de investigacdo preliminar ou
Processo Administrativo de Responsabilizacdo — PAR.

8.8. A apuragdo e o julgamento das demais infragdes administrativas ndo consideradas como ato lesivo a
Administragdo Publica nacional ou estrangeira nos termos da Lei n2 12.846, de 12 de agosto de 2013,
seguirdo seu rito normal na unidade administrativa.

8.9. O processamento do PAR ndo interfere no seguimento regular dos processos administrativos
especificos para apuracao da ocorréncia de danos e prejuizos a Administracdo Publica Federal resultantes
de ato lesivo cometido por pessoa juridica, com ou sem a participacdo de agente publico.

8.10. A aplicagdao de qualquer das penalidades previstas realizar-se-a em processo administrativo que
assegurara o contraditdrio e a ampla defesa ao fornecedor/adjudicatario, observando-se o procedimento
previsto na Lei n? 14.133, de 2021, e subsidiariamente na Lei n2 9.784, de 1999.

8.11. As sangdes por atos praticados no decorrer da contratacdao estdao previstas nos anexos a este Aviso.

9. DAS DISPOSICOES GERAIS

9.1. O procedimento sera divulgado no Comprasnet 4.0 e no Portal Nacional de Contrata¢des Publicas -
PNCP, e encaminhado automaticamente aos fornecedores registrados no Sistema de Registro Cadastral
Unificado - SICAF, por mensagem eletronica, na correspondente linha de fornecimento que pretende
atender.

9.2. No caso de todos os fornecedores restarem desclassificados ou inabilitados (procedimento
fracassado), a Administracdo podera:

9.2.1. republicar o presente aviso com uma nova data;

9.2.2. valer-se, para a contratacdo, de proposta obtida na pesquisa de precos que serviu de base ao
procedimento, se houver, privilegiando-se os menores precos, sempre que possivel, e desde que
atendidas as condices de habilitacdo exigidas.

9.2.2.1. no caso do subitem anterior, a contratagao sera operacionalizada fora deste procedimento.

9.2.3. fixar prazo para que possa haver adequacdo das propostas ou da documentacdo de habilitacdo,
conforme o caso.

9.3. As providéncias dos subitens 9.2.1 e 9.2.2 acima poderdao ser utilizadas se nao houver o
comparecimento de quaisquer fornecedores interessados (procedimento deserto)

9.4. Havendo a necessidade de realizacdo de ato de qualquer natureza pelos fornecedores, cujo prazo
nao conste deste Aviso de Contratacao Direta, deverd ser atendido o prazo indicado pelo agente
competente da Administracdo na respectiva notificacado.



9.5. Caberd ao fornecedor acompanhar as operacdes, ficando responsdvel pelo 6nus decorrente da
perda do negécio diante da inobservancia de quaisquer mensagens emitidas pela Administracdo ou de
sua desconexao.

9.6. Ndo havendo expediente ou ocorrendo qualquer fato superveniente que impeca a realizacdo do
certame na data marcada, a sessdo serda automaticamente transferida para o primeiro dia Util
subsequente, no mesmo horario anteriormente estabelecido, desde que ndo haja comunicacdo em
contrario.

9.7. Os horarios estabelecidos na divulgacdo deste procedimento e durante o envio de lances observarao
o horario de Brasilia-DF, inclusive para contagem de tempo e registro no Sistema e na documentacdo
relativa ao procedimento.

9.8. No julgamento das propostas e da habilitacdo, a Administracdo podera sanar erros ou falhas que ndao
alterem a substdncia das propostas, dos documentos e sua validade juridica, mediante despacho
fundamentado, registrado em ata e acessivel a todos, atribuindo-lhes validade e eficacia para fins de
habilitacdo e classificacdo.

9.9. As normas disciplinadoras deste Aviso de Contratacdo Direta serdo sempre interpretadas em favor
da ampliacdo da disputa entre os interessados, desde que ndao comprometam o interesse da
Administragdo, o principio da isonomia, a finalidade e a seguranga da contratacao.

9.10. Os fornecedores assumem todos os custos de prepara¢do e apresentacdao de suas propostas e a
Administracdo ndo serd, em nenhum caso, responsdvel por esses custos, independentemente da
condugao ou do resultado do processo de contratagao.

9.11. Em caso de divergéncia entre disposi¢des deste Aviso de Contratagao Direta e de seus anexos ou
demais pegas que compdem o processo, prevalecera as deste Aviso.

9.12. Da sessdo publica serd divulgada Ata no sistema eletroénico.

9.13. Integram este Aviso de Contratacao Direta, para todos os fins e efeitos, os seguintes anexos:
9.13.1. ANEXO | — Termo de Referéncia;

9.13.2. ANEXO Il - Minuta de Termo de Contrato;

9.13.3. ANEXO Ill — Modelo de Proposta;

'I Documento assinado eletronicamente por Celi Regina Leobas de Sousa, Presidente, em 07/05/2026, as
Jeln Lﬁ 14:37, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 42, do Decreto n? 10.543, de 13 de

assinatura
| eletrénica novembro de 2020.

ANEXOS AO EDITAL

NLL — TERMO DE REFERENCIA (TR)

Processo n2 9079627110000622.000003/2026-66
1. OBIJETIVO

1.1. O objetivo deste termo é a contratacdo de uma solugdo tecnoldgica para modernizar os
canais de atendimento do CRCTO, promovendo maior agilidade, organizagao e eficiéncia na comunicagao


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2019-2022/2020/Decreto/D10543.htm

com os profissionais contdbeis e a sociedade.
2. OBIJETO

2.1. Contratacdo de solucdo de atendimento on-line via web, integrada por meio de API ao
WhatsApp e fornecida por parceiro homologado da Meta, contemplando funcionalidades de automacao
do atendimento inicial, bem como a distribuicdo e o encaminhamento de chamados por meio de
chatbot.

3. JUSTIFICATIVA DA NECESSIDADE DA CONTRATAGAO

3.1. Dimensionamento de Licencas de Uso (SaaS) A contratacdo compreende a disponibilizagdo
de acesso a plataforma de gestdo de atendimento para 20 (vinte) usuarios/atendentes simultaneos do
CRCTO. As licencas deverao permitir o acesso multiagente ao canal oficial, com niveis de permissdo
distintos (atendente, supervisor e administrador), garantindo que os setores de Registro, Fiscalizacdo,
Cobranca, Desenvolvimento Profissional e demais operem de forma integrada.

3.2. Integracdo de Canal Oficial (APl Business) A solucdo devera prever a ativa¢do e integracdo
de 01 (um) numero de telefone institucional (63 3219-5600) junto a plataforma da Meta, por meio de
parceiro homologado META. A contratacdo deve cobrir os custos de manutencdo da conta de negécios e
a garantia de verificagdao do selo de autenticidade para o nimero mencionado.

Expectativa de Volume de Mensagens (Conversas) Considerando o histérico de atendimentos manuais e
a base de profissionais ativos na jurisdicdo do Tocantins, estima-se o seguinte consumo anual para fins
de dimensionamento de nuvem e suporte:

e Conversas Iniciadas pelo Usudrio (Service Conversations): Expectativa de a média mensal, 2.200,
totalizando ao ano 26.400.

e Conversas Iniciadas pelo Conselho (Template Messages/Marketing/Utility): Previsdo de disparo de
notificages ativas para comunicados de anuidade, convocag¢des de cursos e prazos de fiscaliza¢ao,
estimada em [ex: 1.000] envios mensais.

3.3. Escopo de Automacdo (Chatbot) Estd inclusa a implementac¢do de 01 (uma) estrutura de
arvore de atendimento (URA Digital/Chatbot), capaz de realizar a triagem inicial e o direcionamento
automatico para as filas de atendimento dos 20 usuarios previstos, sem limite de interacdes dentro de
cada sessao de conversa iniciada.

3.4. Prazo de Vigéncia A estimativa de consumo e a presta¢cdo dos servigos de suporte e
licenciamento referem-se ao periodo de 12 (doze) meses, renovdveis conforme o interesse da
administracdo e a disponibilidade orgamentaria, visando a continuidade ininterrupta do servigo publico
prestado ao profissional contabil.

4. DESCRIGAO DETALHADA DO OBJETO

4.1. Contratacdo de solucdo de atendimento on-line baseada em nuvem (SaaS), integrada via
API oficial da Meta (WhatsApp Business API) para o numero institucional do CRCTO. A ferramenta deve
permitir a gestdo centralizada de conversas, eliminando a dependéncia de conexdes via QR Code e
garantindo estabilidade operacional sem quedas de conexao.

4.2, Funcionalidades de Automacao (Chatbot):
e Triagem e Direcionamento: Implementacdo de menu automatizado para triagem inicial de
solicitacOes .

e Encaminhamento por Setor: Distribuicdo automdtica de chamados para os departamentos
especificos do Conselho .

e Fluxo de Atendimento: Configuracio de fluxos conversacionais (no-code ou low-code) para
respostas automaticas e coleta de dados basicos do usudrio .

e Gestdo de Filas: Capacidade de gerenciar multiplas filas de atendimento simultaneas para agentes
humanos .



4.3, Requisitos Técnicos e de Seguranca:

e Conformidade com a LGPD: A solucao deve garantir a criptografia de dados, anexos e logs de
conversagao.

e C(Certificacbes de Seguranca: O provedor deve demonstrar conformidade com padrdes
internacionais de seguranca da informacdo, como a ISO 27001.

e Ambiente Operacional: Acesso via plataforma web (browsers Google Chrome ou Mozilla Firefox)
para os atendentes.

e Capacidade de Integracdo: Suporte para futuras integracdes via APl com sistemas legados ou do
Conselho Federal.

4.4, Dimensionamento e Atendimento

e Estimativa de Volumetria: O plano devera comportar o atendimento de, no minimo, 2.200 usuarios
ativos mensais, totalizando uma estimativa anual de 26.400 atendimentos .

e Licenciamento: Inclusdo de licengas para usuarios/agentes (logins) operarem simultaneamente na
plataforma .

4.5. Servigos Complementares e Treinamento

e Ativacdo e Setup: Realizacdo de todas as etapas de configuracdo técnica, aprovacdo do nimero
oficial junto a Meta e implementacao dos fluxos de chatbot iniciais.

e Treinamento: Capacitagdo técnica completa para os usuarios indicados pelo CRCTO, abrangendo a
operacgdo da ferramenta web e gestdao do dashboard de atendimento.

e Suporte: Fornecimento de suporte técnico em regime de horario comercial (ou superior) para
resolu¢ao de anomalias e manutengao corretiva.

5. JUSTIFICATIVA PARA AMPLA PARTICIPAGAO DE EMPRESAS (ME/EPP E DEMAIS PORTES)

5.1. A presente contratacdo serd realizada por meio de dispensa eletrénica, com ampla
participacdo de interessados, assegurando a competitividade e a selecdo da proposta mais vantajosa
para a Administracdo, nos termos do art. 11 da Lei n2 14.133/2021. 23.2. Nos termos dos arts. 47 e 48 da
Lei Complementar n? 123/2006, a Administracdo Publica deve promover o tratamento favorecido as
microempresas (ME) e empresas de pequeno porte (EPP), inclusive mediante a realizacdo de processos
exclusivos ou com reserva de cotas, quando cabivel. 23.3. Entretanto, a prépria legislacdo estabelece que
tais beneficios devem ser aplicados sempre que forem vantajosos e compativeis com o objeto da
contratacdo, podendo ser afastados mediante justificativa fundamentada, especialmente quando:

| - houver risco de prejuizo ao conjunto ou complexo do objeto a ser contratado;
Il - Icomprometer a competitividade do processo;

I - nao se mostrar vantajoso para a Administracao Publica. (art. 49, incisos Il e lll,
da LC n2123/2006)

5.2. No caso concreto, opta-se pela ndo realizacdo de dispensa eletronica exclusiva para
ME/EPP, permitindo a participacdo de empresas de todos os portes, tendo em vista que o objeto envolve
solucdo tecnolégica de comunicacdo digital critica, com alto grau de especializacdo, dependéncia de
integracao oficial com plataforma de terceiro e requisitos rigorosos de desempenho, seguranga e
continuidade, contemplando, dentre outros, os seguintes aspectos técnicos essenciais:

a) Integracao oficial com a APl do WhatsApp Business, por meio de provedor
devidamente homologado pela Meta, requisito indispensavel para garantir a legalidade
da operacdo, estabilidade do canal, conformidade com politicas da plataforma e
mitigacdo de riscos de bloqueio do niumero institucional;



b) Arquitetura em nuvem no modelo SaaS (Software as a Service), com garantia de alta
disponibilidade, resiliéncia, redundancia e operagdo continua em regime 24x7, incluindo
mecanismos de tolerancia a falhas e escalabilidade automatica conforme demanda;

c) Capacidade de atendimento multiusuario simultdaneo, com gerenciamento de
sessdes concorrentes, controle de filas, balanceamento de carga entre atendentes e
suporte a multiplos setores operacionais de forma integrada;

d) Processamento de alto volume de mensagens (mensageria em larga escala),
incluindo gerenciamento de conversas iniciadas por usudrios e disparos ativos
(templates), com controle de throughput, laténcia e conformidade com limites
operacionais da plataforma WhatsApp;

e) Mecanismos avancados de automacdo por chatbot (URA digital), com fluxos
conversacionais configuraveis (no-code/low-code), coleta estruturada de dados,
triagem inteligente e roteamento automatizado para filas especificas;

f) Requisitos rigorosos de seguranca da informacdo, incluindo criptografia de dados em
transito e em repouso, controle de acesso baseado em perfis, autenticagdo segura,
registro de logs auditaveis e conformidade com a Lei n? 13.709/2018 (LGPD);

g) Integragao sistémica via API, permitindo interoperabilidade com sistemas internos e
futuros do CRCTO, exigindo conhecimento técnico especializado em desenvolvimento e
manutengdo de integragdes;

h) Monitoramento continuo e gestdo de SLA, com indicadores de desempenho,
disponibilidade, tempo de resposta e resolu¢do de incidentes, exigindo estrutura
técnica madura de suporte e operacgao;

i) Execucdo de servicos de implantacdo, configuracdo, migracdao de histérico e
operacgdo assistida, incluindo transferéncia de dados da solu¢do anterior, validacao de
consisténcia e garantia de continuidade do atendimento;

j) Suporte técnico especializado e continuo, com atendimento estruturado por niveis
de criticidade, capacidade de resposta a incidentes e manutengdo evolutiva da solugao.

5.3. A restricdo do certame exclusivamente a ME/EPP poderia reduzir o universo de
competidores aptos, limitando a competitividade e aumentando o risco de contratagdo menos vantajosa,
0 que contraria os principios da eficiéncia, economicidade e selecio da proposta mais vantajosa,
previstos no art. 11 da Lei n? 14.133/2021.

5.4. Ademais, a Lei n2 14.133/2021 estabelece que o processo de contratacdo publica deve
observar, dentre outros, os principios do planejamento, da competitividade e da isonomia (art. 52), bem
como garantir a selecdo da proposta mais vantajosa para a Administracdo, mediante competicdo ampla
entre os interessados.

5.5. Ressalta-se que a presente decisdo ndo impede a participacdo de microempresas e
empresas de pequeno porte, que poderdo concorrer em igualdade de condicdes com as demais, sendo-
Ihes assegurados os beneficios previstos na legislagdo, tais como: a) Critério de desempate ficto (art. 44
da LC n? 123/2006); b) Possibilidade de regularizacdo fiscal tardia (art. 43 da LC n? 123/2006), quando
aplicavel. 23.8. Assim, a adogao de procedimento com ampla participagdo mostra-se a medida mais
adequada ao interesse publico, por garantir maior competitividade, ampliar o nimero de propostas e
aumentar a probabilidade de obtenc¢do da proposta mais vantajosa para a Administracdo.

5.6. Por fim, a exigéncia de requisitos técnicos especificos, como a condi¢cdo de parceiro
homologado da Meta, ndo se confunde com restricdo por porte empresarial, tratando-se de exigéncia
técnica vinculada ao objeto, aplicavel indistintamente a todos os interessados, independentemente de
seu enquadramento como ME/EPP.

6. DISPONIBILIDADE ORCAMENTARIA

6.1. As despesas decorrentes da contratacdo da solucdo de atendimento on-line via web,



integrada por meio de APl ao WhatsApp e fornecida por parceiro homologado da Meta, com
funcionalidades de automacdo e gerenciamento de chamados via chatbot, correrdo a conta de dotacdo
orcamentdria prépria consignada no orcamento do Conselho Regional de Contabilidade do Tocantins.

6.2.

Projeto: 5002 -TECNOLOGIA DA INFORMAGAO Conta: 6.3.1.3.02.01.005 - SERVIGCOS DE

TECNOLOGIA DA INFORMAGCAO.

7.
7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

8.
8.1.
9.
9.1.

RECEBIMENTO DO OBIJETO
Recebimento Provisorio
Dar-se-da de forma automatica ou mediante termo detalhado, pelo responsdvel por seu

acompanhamento, em até 5 (sete) dias Uteis apds a disponibilizacdo dos acessos a plataforma e
conclusao da integracao da API.

Nesta fase, a Administracdo realizard testes funcionais bdasicos, verificando a disponibilidade do
canal de WhatsApp e o acesso administrativo ao dashboard.

Recebimento Definitivo
Ocorrerd em até 10 (dez) dias uteis apds o Recebimento Provisério, mediante termo
circunstanciado assinado pelo Fiscal do Contrato, apds a verificacdo de:

Conformidade Técnica: Validacdao de que a solugao é fornecida por parceiro homologado da Meta e
que a APl esta operando sem instabilidades.

Testes de Fluxo: Comprovacdo de que o chatbot executa corretamente os fluxos de automacdo e o
encaminhamento para os atendentes humanos.

Integragao: Verificagdo do correto funcionamento das integragdes via API solicitadas no Termo de
Referéncia.

Treinamento: Confirmacdo da entrega de materiais de apoio ou realizacdo de treinamento para os
operadores e administradores do sistema.

Critérios de Rejeicao

Caso a solucdo apresente desconformidade com as especificacdes técnicas, o objeto sera rejeitado,
devendo a Contratada promover as corre¢cdes no prazo de 2 dias, contados da notificacdo, sem
onus adicional para a Administragao.

A presenca de falhas criticas que impossibilitem o atendimento ao publico via WhatsApp impedira
o recebimento definitivo.

Responsabilidade

O recebimento definitivo ndo exclui a responsabilidade da Contratada pela qualidade e seguranca
da solucdo, nos termos da legislacdo civil e das garantias de nivel de servico (SLA) estabelecidas
neste instrumento.

TIPO DE SELECAO

Dispensa eletrénica.

VALOR ESTIMADO DA CONTRATAGAO (REFERENCIAL)

O valor estimado da presente contratacao foi definido com base em criteriosa pesquisa de

pregos, realizada em conformidade com o art. 23 da Lei n2 14.133/2021 e a Instrugdo Normativa vigente,
buscando-se o preco praticado no mercado para objetos de natureza similar.

Item

Valor Total
Valor anual (anual +
Implantagdo)

Quantidade Valor Valor
de Usuarios | Implantagdo | Mensal

Descrigao do Item

(Objeto] CATMAT/CATSER




Contratacdo de
solugao de
atendimento on-
line via web,
integrada por
meio de APl ao
WhatsApp e
fornecida por
parceiro

homologado da RS RS
1 26077 20 RS 3.348,95
Meta, > ! 2.314,63 27.775,50

contemplando
funcionalidades
de automacao do
atendimento
inicial, bem como
a distribuicdo e o
encaminhamento
de chamados por
meio de chatbot.

RS 31.124,45

9.2. O detalhamento da pesquisa de pregos encontra-se no Informe (SEI n? 1351842), que fard
parte do processo.

9.3. Diante do exposto, o valor estimado para a contratacdo é de RS 31.124,45 (t rinta e um mil,
cento e vinte e quatro reais e quarenta e cinco centavos), calculado com base na mediana dos valores
coletados. Este valor serd utilizado como balizador maximo para a futura fase competitiva, garantindo
que o certame atraia empresas qualificadas capazes de oferecer a infraestrutura necessaria para o
suporte do sistema de atendimento do CRCTO. Nao foi utilizado na média o valor global do PORTAL
NACIONAL DE CONTRATAGOES PUBLICAS LTDA.

10. VIGENCIA CONTRATUAL

10.1. O prazo de vigéncia do contrato sera de 12 (doze) meses, contados a partir da data de sua
assinatura (ou da data de publicacdo de seu extrato no Portal Nacional de Contratacdes Publicas — PNCP,
conforme o caso), podendo ser prorrogado nos termos da legislacdo vigente.

10.2. A vigéncia podera ser prorrogada sucessivamente, respeitada a vigéncia maxima decenal,
desde que haja interesse da Administracdo e que o contratado mantenha as mesmas condicdes de
habilitacdo e qualificacdo técnica exigidas na licitacdo, nos termos do art. 106 e art. 107 da Lei n?
14.133/2021.

10.3. A prorrogacado contratual ficard condicionada a comprovacao da vantajosidade dos precos
e condi¢Bes para a Administracdo, bem como a manutencdo da disponibilidade orcamentaria para os
exercicios subsequentes, mediante justificativa formalizada pela area requisitante.

10.4. O contrato podera ser encerrado a qualquer tempo, sem 6nus para o Conselho, mediante
comunicacdo prévia, caso o objeto venha a ser substituido por nova solucdo tecnoldgica ou caso nao haja
mais interesse publico na manuteng¢do do servigo.

11. OBRIGAGCOES DA CONTRATADA

11.1. A Contratada, além de cumprir os parametros minimos de qualidade do objeto contratual,
conforme as melhores praticas de mercado, as exigéncias contratuais e legais, bem como observar os
principios da boa-fé objetiva e da funcdo social do contrato, obriga-se a:

11.2. Responsabilizar-se integralmente pela execucdo da solucdo tecnoldgica de atendimento
on-line, incluindo a integracao via APl com a plataforma WhatsApp, nos termos da legislacdo vigente e




conforme as especificacbes constantes neste Termo de Referéncia, na proposta comercial e no
instrumento contratual, observando rigorosamente os prazos e condi¢des estabelecidos.

11.3. Manter, durante toda a vigéncia contratual, todas as condicGes de habilitacdo e
qualificacdo exigidas na contratacdo, em conformidade com a Lei n? 14.133/2021.

11.4. Disponibilizar a solucdo em ambiente web, com acesso seguro, estdvel e continuo,
garantindo a operacionalizacdo do atendimento automatizado por chatbot, bem como a gestdo e
encaminhamento dos atendimentos.

11.5. Assegurar a integracdo plena e funcional com a APl do WhatsApp, por meio de parceiro
homologado da Meta, garantindo o envio, recebimento e tratamento adequado das mensagens.

11.6. Garantir a disponibilidade da solu¢cdo em regime continuo (24 horas por dia, 7 dias por
semana), observando os niveis minimos de servico (SLA) estabelecidos.

11.7. Disponibilizar suporte técnico especializado, com canais de atendimento para registro e
tratamento de incidentes, falhas ou indisponibilidades da solucdo.

11.8. Cumprir os niveis de servico (SLA) para atendimento de chamados, conforme classificacdo
de criticidade:

11.9. Criticidade 1 — Falhas que ndo comprometam diretamente a operacao do sistema, mas
indiquem anormalidades:
Inicio do atendimento em até 16 (dezesseis) horas Uteis.

11.10. Criticidade 2 — Falhas que impactem parcialmente a operagdao ou acionem mecanismos de
contingéncia:
Inicio do atendimento em até 8 (oito) horas Uteis.

11.11. Criticidade 3 — Falhas que comprometam total ou parcialmente o funcionamento da
solugdo, causando indisponibilidade do servigo:
Inicio do atendimento em até 4 (quatro) horas uteis.

11.12. Implementar e manter mecanismos de automacdao do atendimento inicial por meio de
chatbot, com fluxos configurdveis, permitindo triagem, direcionamento e encaminhamento adequado
das demandas.

11.13. Disponibilizar relatérios gerenciais e operacionais contendo, no minimo, informacdes
sobre volume de atendimentos, tempo de resposta, taxa de resolucdo, desempenho do chatbot e
disponibilidade do sistema.

11.14. Garantir a seguranca da informacdo, adotando medidas de protecao contra acessos nao
autorizados, vazamento de dados, ataques cibernéticos e demais riscos, em conformidade com a
legislacdo aplicavel, especialmente a Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD).

11.15. Realizar rotinas de backup dos dados e garantir a possibilidade de recuperacao das
informacgdes em caso de falhas ou incidentes.

11.16. Comunicar formal e imediatamente ao CRCTO qualquer incidente relevante,
indisponibilidade do sistema ou fato extraordindrio que possa comprometer a execucao do objeto
contratual.

11.17. Responsabilizar-se por quaisquer danos causados a Administragdo ou a terceiros,
decorrentes da execuc¢do do contrato, nos termos da Lei n? 14.133/2021 e da Lei n2 8.078/1990 (Cédigo
de Defesa do Consumidor).

11.18. Arcar com todos os custos necessdrios a execucdo do objeto contratual, incluindo
infraestrutura tecnoldgica, licencas, integracdo, suporte técnico, mdao de obra e demais recursos
necessarios.

11.19. Ndo transferir a terceiros, no todo ou em parte, a execucdo do objeto contratual, sem
prévia e expressa autorizacdo do CRCTO.

11.20. Indicar preposto para representd-la durante a execucdao do contrato, com poderes para



tratar de questdes operacionais, administrativas e técnicas.

11.21. Garantir que a solucdo esteja em conformidade com as atualizacbes tecnoldgicas e
exigéncias da plataforma WhatsApp, mantendo sua plena funcionalidade durante toda a vigéncia
contratual.

12. OBRIGACOES DA CONTRATANTE
12.1. A Contratante obriga-se a:
12.2. Exigir o cumprimento de todas as obrigacdes assumidas pela Contratada, de acordo com

as clausulas contratuais, o Termo de Referéncia e a legislacdo vigente, especialmente a Lei n2
14.133/2021.

12.3. Designar formalmente gestor e fiscal do contrato, responsdveis pelo acompanhamento e
fiscalizacdo da execucdo da solugdo, nos termos da legislacdo aplicavel.

12.4. Fornecer a Contratada todas as informacg0es, acessos e elementos necessarios a adequada
implantacdo, configuracdo e operacdo da solucdo, incluindo dados institucionais, fluxos de atendimento
e diretrizes operacionais.

12.5. Disponibilizar equipe técnica ou pontos focais para apoio na defini¢ao, validagao e ajustes
dos fluxos de atendimento automatizado (chatbot), bem como no processo de integracdo com os
sistemas internos, quando necessario.

12.6. Permitir e viabilizar o acesso controlado da Contratada aos ambientes necessdrios para
integracdo da solugdo, observadas as normas de segurancga da informac¢ao do CRCTO.

12.7. Acompanhar a execuc¢dao dos servigos, avaliando a qualidade da solugdao, o cumprimento
dos niveis de servigo (SLA) e o desempenho do atendimento automatizado.

12.8. Receber, analisar e atestar os servigos prestados, bem como os relatérios operacionais
apresentados pela Contratada, para fins de liquida¢do e pagamento.

12.9. Efetuar o pagamento a Contratada no prazo e nas condi¢des estabelecidas no contrato,
apods o devido atesto da execucgdo dos servigos.

12.10. Notificar formalmente a Contratada sobre quaisquer falhas, irregularidades ou
descumprimentos contratuais identificados, para que sejam adotadas as medidas corretivas cabiveis.

12.11. Aplicar as san¢des administrativas, quando cabiveis, em caso de descumprimento das
obrigac¢des contratuais, conforme previsto na Lei n2 14.133/2021.

12.12. Zelar pela adequada utilizacdo da solugcao contratada, garantindo que os usuarios internos
sigam os procedimentos estabelecidos para operac¢ao do sistema.

12.13. Definir e manter atualizadas as diretrizes de atendimento institucional, incluindo
conteldos, mensagens padrao e fluxos operacionais utilizados no chatbot.

12.14. Garantir a conformidade do uso da solu¢do com a legislagdo vigente, especialmente no
que se refere a protecdo de dados pessoais, observando a Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD).

12.15. Comunicar a Contratada, em tempo habil, quaisquer alteracdes que impactem a execugao
do objeto, como mudancas nos fluxos de atendimento, estrutura organizacional ou necessidades
institucionais.

13. SANGOES ADMINISTRATIVAS (PENALIDADES)

13.1. Salvo na hipétese de caso fortuito ou forca maior, devidamente comprovados, e com
fundamento nos arts. 155 e 156 da Lei n? 14.133/2021, a Contratada ficard sujeita, em caso de
inadimplemento, inexecucdo parcial ou total das obrigacdes assumidas, assegurados o contraditério e a
ampla defesa, as seguintes penalidades:

13.1.1. a) Adverténcia por escrito: aplicada nos casos de descumprimento de obrigacGes de
menor gravidade, que ndo acarretem prejuizos significativos a execucdo da solucdo, tais como atrasos
pontuais ou falhas ndo criticas no atendimento;



13.1.2. b) Multa de 2% (dois por cento)sobre o valor estimado do(s) item(s) prejudicado(s) pela
conduta do fornecedor, por qualquer das infracdes

13.1.3. Impedimento de licitar e contratar no ambito da Administragao Publica direta e indireta do
ente federal que tiver aplicado a sancdo, pelo prazo maximo de 3 (trés) anos, nos casos de dar causa a
inexecucdo parcial do contrato que cause grave dano a Administracdo, ao funcionamento dos servigos
publicos ou ao interesse coletivo, quando ndo se justificar a imposicao de penalidade mais grave;

13.1.4. c) Multa didria por indisponibilidade da solucdo, falha na integracdo com a APl do
WhatsApp ou interrupcdo do funcionamento do chatbot, a ser definida conforme a gravidade do
impacto, limitada ao percentual maximo previsto;

13.1.5. d) Impedimento de licitar e contratar com a Administracdo Publica, pelo prazo de até 3
(trés) anos, nos termos da Lei n? 14.133/2021;

13.1.6. e) Declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administracdo Publica, nos
casos de pratica de atos ilicitos, tais como fraude na execug¢do contratual, comportamento inidoneo,
apresentacdo de documentacdo falsa ou tentativa de frustrar os objetivos da contratacao.

13.2. As penalidades poderdo ser aplicadas cumulativamente, conforme a gravidade da
infracdo, sendo a aplicacdo de multa independente das demais sangdes.

13.3. Caracterizam, dentre outras, hipéteses de penalizagao:

13.3.1. | — indisponibilidade da solu¢gdo de atendimento on-line em desacordo com os niveis
minimos de servigo (SLA);

13.3.2. Il —falhas recorrentes na integracdo com a APl do WhatsApp;

13.3.3. [l — ndo funcionamento ou funcionamento inadequado do chatbot;

13.3.4. IV — atraso na corregao de falhas ou no atendimento de chamados técnicos;

13.3.5. V — descumprimento das obriga¢Ges relacionadas a seguranga da informacdo e protecao
de dados;

VI — ndo apresentacdo de relatérios operacionais ou informagdes solicitadas pelo Contratante.

13.4. A aplicagdo de penalidades n3ao exime a Contratada da obrigacdo de reparar
integralmente os danos causados a Administracdao ou a terceiros.

13.5. A recusa injustificada da Contratada em assinar o contrato, receber a ordem de servico ou
iniciar a execuc¢ao do objeto caracterizara descumprimento total da obriga¢do assumida, sujeitando-a as
penalidades previstas na legislagao vigente.

13.6. As sanc¢des administrativas somente serdao aplicadas apds regular processo administrativo,
com a devida notificagdo da Contratada, assegurados o contraditdrio e a ampla defesa.

13.7. A notificacdo deverd indicar a conduta irregular, a motivacao, a penalidade pretendida,
bem como o prazo para apresentacao de defesa.

13.8. O prazo para apresentacdo de defesa prévia serd de 5 (cinco) dias uteis, contados da
ciéncia da notificacdo, nos termos da legisla¢ao aplicavel.

13.9. Da aplicagdo das penalidades cabera recurso administrativo, na forma e nos prazos
previstos na Lei n? 14.133/2021.

13.10. A aplicacdo da sancdo de declaragdo de inidoneidade é de competéncia da autoridade
maxima do érgdo, facultada a reabilitacdo do interessado apds decorrido o prazo legal.

13.11. O CRCTO podera descontar dos pagamentos devidos a Contratada os valores
correspondentes a multas, indeniza¢des ou quaisquer débitos decorrentes da execug¢do contratual.

14. GESTAOE FISCALIZACAO CONTRATUAL

14.1. A gestdo e a fiscalizacdo do contrato serdo exercidas em conformidade com o disposto na

Lei n? 14.133/2021, cabendo ao Contratante acompanhar e avaliar a execuc¢do da solucdo tecnoldgica de



atendimento on-line, garantindo o fiel cumprimento das condicbes estabelecidas neste Termo de
Referéncia e no contrato.

14.2. O acompanhamento contratual consistirda na verificacdo continua da disponibilidade,
desempenho e qualidade da solucdo, incluindo a integracdo via APl com a plataforma WhatsApp, o
funcionamento do chatbot, bem como os fluxos de triagem, distribuicdo e encaminhamento dos
atendimentos.

14.3. A fiscalizacdo serd realizada por servidor(es) formalmente designado(s) pelo CRCTO, ao(s)
gual(is) competird acompanhar a execucdo do objeto, registrar ocorréncias, atestar a prestacdo dos
servicos e validar relatérios operacionais apresentados pela contratada.

14.4. A contratada devera disponibilizar relatérios periddicos contendo, no minimo, indicadores
de desempenho da solucdo, tais como volume de atendimentos, tempo médio de resposta, taxa de
resolucdo, disponibilidade do sistema e eventuais falhas operacionais.

14.5. A verificacdo da conformidade da prestacdo dos servicos observara os critérios técnicos,
niveis minimos de servico (SLA) e demais requisitos estabelecidos neste Termo de Referéncia.

14.6. O(s) fiscal(is) do contrato devera(do) registrar, em sistema préprio ou outro instrumento
formal, todas as ocorréncias relacionadas a execugdo contratual, determinando as providéncias
necessarias a corregao de falhas, inconsisténcias ou indisponibilidades da solu¢do.

14.7. O descumprimento total ou parcial das obriga¢des assumidas pela contratada, incluindo
indisponibilidade da plataforma, falhas na integracgdo com o WhatsApp ou ineficiéncia do chatbot,
podera ensejar a aplicacdo de sangdes administrativas, nos termos da Lei n? 14.133/2021, deste Termo
de Referéncia e do contrato, podendo culminar na rescisao contratual.

14.8. A atuacdo da fiscalizacdo nao exclui nem reduz a responsabilidade da contratada, inclusive
perante terceiros, por quaisquer falhas na prestacdo do servigo, especialmente aquelas relacionadas a
seguranca da informacgdo, integridade dos dados, indisponibilidade do sistema ou inadequagdo da
solucdo tecnoldgica.

14.9. A contratada devera manter canal de suporte técnico ativo, com atendimento em regime
compativel com a criticidade do servico, garantindo a pronta resolucdo de incidentes e o adequado
funcionamento da solucao.

14.10. A execucdo contratual sera acompanhada por Fiscal do Contrato designado pelo CRCTO,
podendo ser apoiado por gestor do contrato, nos termos da legislacao vigente.

15. LIQUIDAGAO E PAGAMENTOS A CONTRATADA

15.1. O pagamento sera realizado mensalmente, em até 10 dias corridos, contados a partir da
data de apresentacdo da Nota Fiscal ou Fatura, devidamente atestada pelo gestor/fiscal do contrato.
15.2. A liquidacdo da despesa (art. 92, inciso Ill da Lei n? 14.133/2021) fica condicionada a

verificacdo, pelo setor de fiscalizacdo deste Conselho, da efetiva prestacdo do servico no periodo,
observando-se:

a) A disponibilidade e o pleno funcionamento da solu¢cdo de atendimento web e
integracao via APl WhatsApp;

b) A performance e disponibilidade do chatbot contratado, garantindo o atendimento
inicial automatizado e a correta distribuicido de chamados;

c) A apresentacdo de relatério mensal de métricas de utilizacdo, se exigido no Termo
de Referéncia.

15.3. Condicdo sine qua non para o pagamento: A Contratada deverd apresentar, mensalmente,
junto a Nota Fiscal, as certiddes de regularidade fiscal e trabalhista em plena validade, a saber:

a) Certiddo Conjunta Negativa de Débitos Relativos a Tributos Federais e a Divida Ativa
da Uniao;

b) Certiddo de Regularidade do FGTS (CRF);



c) Certidao Negativa de Débitos Trabalhistas (CNDT);

d) Certiddes de regularidade fiscal perante as Fazendas Estadual e Municipal do
domicilio ou sede da Contratada.

15.4. Caso haja desconformidade na prestacdo dos servicos ou falha técnica ndo solucionada
dentro dos prazos estabelecidos neste Termo de Referéncia, o ateste da nota fiscal sera suspenso até
gue a situacdo seja regularizada. Da mesma forma, a auséncia de qualquer uma das certiddes atualizadas
impedira a liquidacdo da despesa, sem que isso gere direito a reajuste ou atualizagdo monetaria.

15.5. 14.5. O pagamento sera realizado mediante depdsito em conta corrente bancaria de
titularidade da contratada, expressamente indicada na proposta, apds a conferéncia de todos os
documentos exigidos.

16. SIGILO LEI GERAL DE PROTEGCAO DE DADOS - LGPD

16.1. As partes obrigam-se a observar integralmente a Lei n2 13.709/2018 (Lei Geral de Protecdo
de Dados - LGPD) em todas as fases do tratamento de dados pessoais a que tenham acesso em razdo da
execucdo do presente contrato, independentemente de termo aditivo, a partir da apresentacdao da
proposta.

16.2. O tratamento de dados pessoais realizado pela Contratada restringe-se exclusivamente as
finalidades necessarias para a prestacao dos servigos de atendimento, automacao e gestao de chamados,
em estrita observancia aos principios da finalidade, adequacao e necessidade (art. 62 da LGPD).

16.3. E vedado a Contratada, sob qualquer pretexto, o compartilhamento, a comercializacdo ou
o uso dos dados pessoais coletados para finalidades estranhas ao objeto contratado, bem como a sua
utilizacdo para fins publicitdrios ou de perfilamento sem autorizacdo expressa do titular e do
Contratante.

16.4. Da Seguranca e Rastreabilidade: A Contratada compromete-se a manter os dados em
ambiente virtual seguro, com rigidos controles de acesso. Deverd manter registros individuais e
rastredveis de todas as operagcbes de tratamento realizadas (log de acesso), incluindo data, horario,
identificacdo do operador e finalidade do acesso, para fins de auditoria e responsabilizacdo (art. 37,
LGPD).

16.5. Da Suboperacdo: A Contratada devera informar ao Contratante, no prazo de 5 (cinco) dias
Uteis, sobre qualquer contrato de suboperacao firmado. A Contratada permanece integralmente
responsavel pelo cumprimento da LGPD pelos seus subcontratados, devendo garantir que estes
observem os mesmos niveis de seguranca aqui exigidos.

16.6. Do Término do Tratamento: Encerrada a vigéncia contratual ou atingida a finalidade, a
Contratada deverd eliminar os dados pessoais tratados, salvo naqueles casos em que a retencdo seja
necessaria para o cumprimento de obrigacdo legal ou regulatéria, ou para o exercicio regular de direitos
em processo judicial, administrativo ou arbitral (arts. 15 e 16, LGPD).

16.7. Do Dever de Orientacdo: A Contratada deve garantir que todos os seus colaboradores e
prepostos que tenham acesso aos dados recebam treinamento adequado sobre as responsabilidades,
deveres e sanc¢des previstos na LGPD.

16.8. Das Diligéncias e Auditorias: O Contratante reserva-se o direito de realizar diligéncias e
auditorias, fisicas ou ldgicas, para aferir o cumprimento das normas aqui estabelecidas. A Contratada
deverd atender prontamente a tais pedidos, prestando as informagdes necessarias, incluindo relatérios
de descarte ou de impacto a protecdo de dados.

16.9. Da Comunicacdo a Autoridade e Adequacdo: As partes comprometem-se a seguir
recomendacdes, guias de boas praticas ou opinides técnicas emitidas pela Autoridade Nacional de
Protecdo de Dados (ANPD). A Contratada deverd comunicar ao Contratante, imediatamente, qualquer
incidente de seguranca que possa acarretar risco ou dano relevante aos titulares.

16.10. Da Responsabilidade: A inobservancia desta clausula sujeitard a Contratada as sancdes
contratuais cabiveis, sem prejuizo das penalidades administrativas previstas na LGPD e de acdes de



reparagao civil por eventuais danos causados ao Contratante ou aos titulares dos dados.
17. QUALIFICACOES

17.1. Para fins de habilitacio na presente contratacdo, a licitante deverd comprovar as
seguintes qualificacGes:

17.2. Habilitacdo Juridica
17.2.1. Registro comercial, no caso de empresa individual;
17.2.2. Ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, devidamente registrado, em se

tratando de sociedades empresarias, acompanhado de documentos de eleicdo de seus administradores;

17.2.3. Inscricdo do ato constitutivo, no caso de sociedades simples, acompanhada de prova de
diretoria em exercicio;

17.2.4. Decreto de autorizacdo, em se tratando de empresa ou sociedade estrangeira em
funcionamento no Pais.

17.3. Regularidade Fiscal, Social e Trabalhista

17.3.1. Prova de inscricdo no Cadastro Nacional da Pessoa Juridica (CNPJ);

17.3.2. Prova de regularidade para com a Fazenda Federal, Estadual e Municipal do domicilio ou
sede da licitante;

17.3.3. Prova de regularidade relativa ao Fundo de Garantia por Tempo de Servigo (FGTS);

17.3.4. Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho, mediante

apresentacao de Certidao Negativa de Débitos Trabalhistas (CNDT);

17.3.5. Cumprimento do disposto no inciso XXXIII do art. 72 da Constituicdo Federal (proibicdo de
trabalho noturno, perigoso ou insalubre a menores de 18 anos e de qualquer trabalho a menores de 16
anos, salvo na condicdo de aprendiz).

17.4. Qualificacdo Econdmico-Financeira

17.4.1. Certiddo negativa de faléncia, recuperacdo judicial ou extrajudicial, expedida pelo
distribuidor da sede da pessoa juridica;

17.4.2. Balango patrimonial e demonstragdes contabeis do ultimo exercicio social, ja exigiveis e
apresentados na forma da lei, que comprovem a boa situagdo financeira da empresa, podendo ser
exigidos indices contabeis minimos, conforme definido no edital.

17.5. Qualificagao Técnica

17.5.1. Comprovacao de aptidao para desempenho de atividade pertinente e compativel com o
objeto da contratacdo, mediante apresentacdo de atestado(s) de capacidade técnica, fornecido(s) por
pessoa juridica de direito publico ou privado, que comprove(m) a prestacdo de servicos de solucdo de
atendimento digital, chatbot ou integracdo com plataformas de mensageria;

17.5.2. Comprovacdao de que a empresa é parceira homologada da Meta e possui autorizacao
formal para operar integracdo com a API oficial do WhatsApp Business;

17.5.3. Declaragao de que dispde de equipe técnica qualificada para implantagao, suporte e
manutengdo da solugao;

17.5.4. Comprovacdo de que a solucdo ofertada atende aos requisitos de seguranca da
informacdo, incluindo protecdo de dados pessoais, em conformidade com a legislagdo vigente,
especialmente a Lei Geral de Prote¢do de Dados (LGPD);

17.5.5. Declaracdo de que a solucdo sera disponibilizada em ambiente seguro, com garantia de
disponibilidade, integridade e confidencialidade das informacdes;

17.5.6. Quando aplicavel, comprovacdo de que a empresa possui suporte técnico compativel com
os niveis de servico (SLA) exigidos neste Termo de Referéncia.



18. DA GARANTIA CONTRATUAL

18.1. Ndo haverda exigéncia de garantia da contratacdo, nos termos dos arts. 96 e seguintes da
Lei n2 14.133, de 2021, tendo em vista que se trata de contratacdo de servico em modelo SaaS, de baixo
risco e baixa complexidade, com pagamento mensal vinculado a efetiva prestacdo dos servicos, conforme
justificativa constante do Estudo Técnico Preliminar.

19. RESCISAO CONTRATUAL

19.1. O contrato podera ser rescindido nas hipoteses previstas na Lei n2 14.133/2021, mediante
decisdo motivada da Administracdo, assegurados o contraditdrio e a ampla defesa.

19.2. A rescisdo podera ocorrer de forma unilateral pela Contratante, nos casos de inexecucdao
total ou parcial do contrato, bem como nas demais hipdteses previstas na legislacdo aplicavel.

19.3. O contrato poder3, ainda, ser rescindido de forma amigavel, por acordo entre as partes,
desde que haja conveniéncia para a Administracdo e mediante formalizacdo por escrito, sem incidéncia
de penalidades, multas ou quaisquer encargos, desde que ndo haja prejuizo ao interesse publico e
inexistam obrigacdes pendentes.

19.4. Na hipdtese de rescisao amigdvel, as partes deverdao ajustar as condi¢bes de
encerramento, incluindo a quitacdo das obrigacdes ja executadas, sendo vedada a cobranga de juros,
multas ou indenizagBes, exceto nos casos em que houver descumprimento contratual previamente
apurado.

19.5. Ao término da vigéncia contratual, o contrato serd automaticamente encerrado,
independentemente de notificacdo, ressalvadas as obrigagdes remanescentes, tais como garantia do
servigo, suporte técnico, transferéncia de conhecimento e demais disposi¢cdes previstas neste Termo de
Referéncia.

19.6. Em caso de rescisdo, a Contratada devera assegurar a continuidade minima do servico
pelo periodo necessdrio a transicdo para nova solucdo, quando solicitado pela Administracdo, sem
prejuizo das condi¢des contratuais estabelecidas.

19.7. A rescisdao contratual ndao exime a Contratada das responsabilidades decorrentes de
eventuais danos causados a Administracdo ou a terceiros durante a execuc¢ao do contrato.

20. ALTERACOES CONTRATUAIS

20.1. O contrato podera ser alterado, com as devidas justificativas, unilateralmente pela
Administracdo ou por acordo entre as partes, nos casos previstos no art. 124 da Lei n? 14.133/2021.

20.2. A alteracdo contratual unilateral pela Administracao é admitida:
e 20.3. a) Quando houver modificacdo do projeto ou das especificagcbes técnicas, para
melhor adequacdo técnica aos seus objetivos;

e 20.4. b) Quando for necessdria a modificacdo do valor contratual em decorréncia de
acréscimo ou supressao quantitativa de seu objeto, observado o limite de 25% (vinte e cinco por
cento) do valor inicial atualizado do contrato para acréscimos ou supressoes.

20.5. As alteragGes consensuais (por acordo entre as partes) poderao ser realizadas para:
e 20.6. a) Substituicdo da garantia de execucdo;
e 20.7. b) Modificacdo do regime de execucdo da carga ou do modo de fornecimento;
e 20.38. c) Alteracdo das formas de pagamento por imposicdo de circunstancias

supervenientes;

e 20.9. d) Restabelecimento do equilibrio econémico-financeiro inicial do contrato, em caso
de forca maior, caso fortuito ou fato do principe ou em decorréncia de fatos imprevisiveis ou
previsiveis, mas de consequéncias incalculaveis, que impactem significativamente o custo da
prestacdo do servico.



20.10. Qualquer alteracdo contratual deverd ser formalizada por meio de Termo Aditivo,
devidamente instruido com o parecer da Assessoria Juridica e aprovado pelo ordenador de despesas,
exceto nos casos de apostilamento.

20.11. O reajuste de precos, quando previsto e fundamentado no edital, poderd ser realizado
mediante apostilamento, observada a periodicidade anual e a variacdo do indice oficial adotado para o
reequilibrio econdmico-financeiro, conforme legislacao vigente.

20.12. Caso a Contratada solicite alteracdo de escopo ou reequilibrio, devera apresentar a
membdria de calculo detalhada e a demonstracdo documental dos fatos que motivam o pedido, sob pena
de indeferimento do pleito.

21. FORMA E CRITERIOS DE SELECAO DO FORNECEDOR

21.1. A selecdo do fornecedor serd realizada por meio de Dispensa Eletrénica, com fundamento
no art. 75 da Lei n? 14.133/2021, observados os principios da legalidade, impessoalidade, moralidade,
publicidade, eficiéncia, isonomia e selecdo da proposta mais vantajosa para a Administracao.

21.2. Critério de Julgamento

21.3. O critério de julgamento das propostas sera o de menor preco global, considerando o valor
total da contratacdo para o periodo de 12 (doze) meses, incluindo custos de implantacdo, licenciamento,
suporte técnico e demais servigos necessarios a plena execu¢dao do objeto.

21.3.1. Serao desclassificadas as propostas que:

a) Nao atenderem as especificagdes técnicas minimas exigidas neste Termo de Referéncia;

b) Apresentarem precgos inexequiveis ou incompativeis com os praticados no mercado;

c) Ndao comprovarem a condicdo de parceiro homologado da Meta para integragdo com a API oficial do
WhatsApp;

d) Contiverem vicios, inconsisténcias ou omissdes que comprometam sua analise;

e) Prevejam ou indiquem a subcontratacdo, total ou parcial, da execucao do objeto, entendida como a
transferéncia a terceiros das obrigacdes assumidas pela futura Contratada, sem autorizacdao expressa da
Administracdo, em desacordo com as condicdes estabelecidas neste Termo de Referéncia.

21.4. Forma de Selegao

21.5. A selecdo ocorrerd mediante envio de propostas por fornecedores interessados, no prazo
estabelecido no aviso de contratacdo, por meio de sistema eletrénico oficial.

21.6. Apds o encerramento do prazo, sera realizada a andlise das propostas apresentadas,
classificando-se em primeiro lugar aquela que atender integralmente as exigéncias do Termo de
Referéncia e apresentar o menor preco global.

21.7. Podera ser realizada negociagdo com o fornecedor classificado em primeiro lugar, com
vistas a obtencdo de condi¢des mais vantajosas para a Administragdo, nos termos da Lei n? 14.133/2021.

21.8. Critérios de Habilitacao
21.9. Para fins de habilitacdo, o fornecedor devera comprovar:
a) Habilitacdo Juridica:
b) Registro comercial ou ato constitutivo compativel com o objeto da contratacao.
c) Regularidade Fiscal, Social e Trabalhista:
d) Inscricdo no CNPJ;
e) Regularidade perante a Fazenda Federal, Estadual e Municipal;
f) Regularidade junto ao FGTS;
g) Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas (CNDT).
h) Qualificagdo Econdmico-Financeira:

i) Certiddao negativa de faléncia ou recuperacdo judicial;



21.10. Qualificacdo Técnica:

a) Atestado(s) de capacidade técnica que comprovem a prestacdo de servicos
compativeis com o objeto (solucdo de atendimento digital, chatbot ou integracdo com
mensageria);

b) Comprovacdo de que é parceiro homologado da Meta e autorizado a operar a API
oficial do WhatsApp Business;

c) Declaracdo de que dispGe de equipe técnica qualificada para implantacdo e suporte;

d) Comprovagdo de atendimento aos requisitos de seguranca da informacdo e
conformidade com a LGPD.

21.11. Critérios Técnicos Obrigatdrios da Solucao

a) A solucdo ofertada deverd, obrigatoriamente:

a) Operar em ambiente web (SaaS), sem dependéncia de QR Code;

b) Possuir integracdo oficial com a APl do WhatsApp Business;

c¢) Permitir atendimento multiusudrio simultaneo (minimo de 20 usuarios);

d) Disponibilizar funcionalidades de chatbot com fluxos configuraveis;

e) Permitir gestao de filas, distribuicdo e encaminhamento de chamados;

f) Garantir armazenamento seguro das informagdes e histérico de atendimentos;
g) Atender aos requisitos de segurancga da informacgao e LGPD;

h) Permitir geracao de relatérios gerenciais e operacionais;

i) Suportar integra¢do futura via APl com sistemas do Contratante;

21.12. Critérios de Aceitabilidade da Proposta

a) A proposta devera conter, no minimo:

b) Descricao detalhada da solugdo ofertada;

c¢) Indicagao das funcionalidades atendidas;

d) Valor global e detalhamento dos custos (implantacdo e mensalidade);

e) Prazo de implantacgdo;

f) Condicdes de suporte técnico e SLA;

g) Declaracdo de atendimento integral aos requisitos do Termo de Referéncia.

21.13. Critérios de Desempate

21.14. Em caso de empate entre propostas, serao aplicados os critérios previstos no art. 60 da Lei
n? 14.133/2021.

21.15. Condigdes para Contratacao

21.16. A contratacdao somente sera efetivada apds a verificagdo da conformidade da proposta, da
documentacdo de habilitacdo e do atendimento integral aos requisitos técnicos estabelecidos.

21.17. A Administracdo podera realizar diligéncias para comprovagdo das informacdes
apresentadas, inclusive testes ou validacdes da solucao ofertada.

22. MODELO DE EXECUCAO

22.1. A execucdo do objeto ocorrera sob o regime de prestacdo de servigos continuados, no

modelo de Software como Servigo (SaaS), com disponibilizagdo de solugdo de atendimento on-line via
web, integrada a API oficial do WhatsApp Business, por meio de parceiro homologado da Meta,
conforme condicBes estabelecidas neste Termo de Referéncia.

22.2. A execucdo compreendera as seguintes fases:
22.3. Fase de Implantacdo (Setup Inicial):

a) Ativacgdo e disponibiliza¢do da plataforma em ambiente web;

b) Integracdo do numero institucional do CRCTO a API oficial do WhatsApp;

c) Configuracdo dos perfis de acesso (administrador, supervisor e atendente);

d) Estruturacdo inicial do chatbot (URA Digital), com definicdo dos fluxos de



atendimento;

e) Parametrizacdo das filas e regras de distribuicdo de chamados por setor;
f) Realizagao de testes técnicos, funcionais e de integragao;

g) Capacitacdo dos usuarios indicados pela Contratante;

22.4. Fase de Operacdo Assistida:

a) Acompanhamento inicial da operacdo da solucdo;

b) Ajustes nos fluxos do chatbot e regras de roteamento;

c) Correcao de inconsisténcias identificadas;

d) Monitoramento da estabilidade da integracdo com a APl do WhatsApp;
e) Validacdo final da implantacdo e aceite da solugdo pela Contratante.

22.5. Fase de Execucdo Continua (Operacdo):

a) Disponibilizacdo da solu¢cdo em regime continuo (24 horas por dia, 7 dias por
semana);

b) Execugdo do atendimento automatizado inicial por meio de chatbot;

c) Distribuicdo e encaminhamento dos atendimentos para os agentes humanos;

d) Gestdo centralizada das interagdes e filas de atendimento;

e) Manutengado corretiva, preventiva e evolutiva da solugao;

f) Garantia de disponibilidade, desempenho e segurancga da plataforma;

g) Emissdo de relatérios gerenciais e operacionais periddicos.

22.6. A Contratada deverd garantir o cumprimento dos niveis minimos de servico (SLA),
especialmente quanto a disponibilidade da solugdao, tempo de resposta, estabilidade da integracdo e
resolucdo de incidentes.

22.7. O suporte técnico deverd observar os niveis de criticidade definidos no Termo de
Referéncia, assegurando atendimento dentro dos prazos estabelecidos.

22.8. A execucgdo dos servigos deverd contemplar, no minimo:

a) Monitoramento continuo da solu¢do e da integracdo com a APl do WhatsApp;

b) Realizacdo de backups periddicos, incluindo os dados migrados;

c) Implementacdo de controles de seguranca da informacgdo, conforme LGPD;

d) AtualizagGes tecnoldgicas necessarias a manutencdo da compatibilidade com a plataforma da Meta;
e) Disponibilizacdo de suporte técnico aos usuarios.

22.9. A comunicagdo entre as partes devera ocorrer por meio de canais formais, com registro de
chamados, incidentes e solicitagcdes, garantindo rastreabilidade das agdes.

22.10. A Contratada deverd indicar preposto responsavel pela execugdo do contrato, atuando
como ponto focal para tratativas técnicas, operacionais e administrativas.

22.11. A execucdo do objeto serd acompanhada e fiscalizada por servidor(es) designado(s) pela
Contratante, que avaliardo o cumprimento das obriga¢cdes contratuais, a qualidade dos servicos
prestados e a aderéncia aos requisitos técnicos.

22.12. E vedada a transferéncia da execucdo do objeto a terceiros, total ou parcialmente, sem
prévia e expressa autorizacdo da Contratante, permanecendo a Contratada integralmente responsavel
pela execugao contratual.

22.13. Eventuais falhas, indisponibilidades ou ndo conformidades deverdo ser corrigidas pela
Contratada dentro dos prazos estabelecidos, sem 6nus adicional para a Administracao.

22.14. Ao término da vigéncia contratual ou em caso de rescisdao, a Contratada devera:

a) Garantir a continuidade minima do servico durante o periodo de transicao;

b) Assegurar a exportacdo completa dos dados e histérico de atendimentos;

c) Garantir a integridade, confidencialidade e disponibilidade das informacdes, em conformidade com a
LGPD;

d) Prestar apoio técnico necessario para eventual migracdo para nova solugdo.



23. FUNDAMENTACAO DA CONTRATAGAO

23.1. A presente contratagdo encontra fundamento na necessidade institucional de
modernizagao e aprimoramento dos canais de atendimento do Conselho Regional de Contabilidade do
Tocantins (CRCTO), com vistas a proporcionar maior eficiéncia, agilidade, rastreabilidade e qualidade na
comunicacdo com os profissionais da contabilidade e a sociedade em geral.

23.2. O modelo atualmente utilizado para atendimento apresenta limitacGes operacionais,
especialmente no que se refere a centralizacdo das interagGes, controle de demandas, mensuracdo de
desempenho e escalabilidade do servico, o que compromete a eficiéncia administrativa e a experiéncia
do usudrio.

23.3. Nesse contexto, a adocdo de solucdo tecnoldgica baseada em plataforma web (SaaS),
integrada a API oficial do WhatsApp Business, justifica-se pela ampla utilizacdo dessa ferramenta de
comunicacdo pela populagdo, bem como pela sua capacidade de proporcionar atendimento rapido,
acessivel e automatizado.

23.4. A contratacdo de solucdo com funcionalidades de chatbot permitirda a automacdo do
atendimento inicial, promovendo triagem inteligente das demandas, reducdo da sobrecarga dos
atendentes humanos e maior celeridade na resoluc¢do das solicitacdes.

23.5. A solucdo proposta possibilitara, ainda:

a) Gestdo centralizada e organizada dos atendimentos;

b) Distribuicdo automatica de chamados por setor;

c) Monitoramento de indicadores de desempenho;

d) Registro e armazenamento seguro do histérico de interagdes;

e) Melhoria na transparéncia e rastreabilidade das a¢des institucionais.

23.6. A escolha do modelo SaaS se fundamenta na sua economicidade, flexibilidade e
escalabilidade, uma vez que elimina a necessidade de aquisi¢cdo de infraestrutura prépria, reduz custos
operacionais e permite atualizagdes continuas da soluc¢do.

23.7. A exigéncia de integracdo com a API oficial do WhatsApp Business, por meio de parceiro
homologado da Meta, visa garantir a estabilidade, seguranca e conformidade da solugao, evitando riscos
operacionais associados a solugdes nao oficiais, tais como bloqueios, indisponibilidades e falhas de
comunicagao.

23.8. A contratagcdo também observa os principios da eficiéncia, economicidade e interesse
publico, previstos na Lei n2 14.133/2021, ao buscar solugdo que otimize recursos, reduza retrabalho e
amplie a capacidade de atendimento institucional.

23.9. Ademais, a solucdo devera estar em conformidade com a Lei n? 13.709/2018 (Lei Geral de
Protecdo de Dados — LGPD), assegurando a protecdo dos dados pessoais tratados no ambito dos
atendimentos realizados, bem como a adog¢dao de medidas de seguranca da informacgao adequadas.

23.10. A contratacdo estd alinhada ao planejamento estratégico do CRCTO, especialmente no
gue tange a transformacdo digital, melhoria dos servicos prestados e fortalecimento da comunicagao
institucional.

23.11. Por fim, a presente contratacdo encontra respaldo no Estudo Técnico Preliminar (ETP), que
demonstrou a viabilidade técnica e econ6mica da solugdo, bem como a adequagdao do modelo adotado
as necessidades da Administragao.

24. DESCRICAO DA SOLUCAO COMO UM TODO

24.1. A solucdo a ser contratada consiste na disponibilizacdo de plataforma tecnoldgica de
atendimento digital omnichannel, em ambiente web (modelo SaaS — Software como Servico), integrada a
API oficial do WhatsApp Business, por meio de parceiro homologado da Meta, com funcionalidades de
automacdo do atendimento inicial, gestdo de interacdes e encaminhamento de chamados.

24.2. A solucdo devera contemplar, de forma integrada, os seguintes componentes:

24.3. Plataforma de Atendimento Web (Saa$S):



a) Sistema acessivel via navegador, sem necessidade de instalacdo local;

b) Interface amigavel para operacdao por multiplos usudrios simultaneos;

c) Gestdo centralizada de atendimentos, contatos e histérico de interacGes;
d) Controle de acesso por niveis (administrador, supervisor e atendente);
e) Armazenamento seguro das informagdes em ambiente em nuvem.

24.4. Integracdo com WhatsApp Business API:

a) Integracdo oficial com a APl do WhatsApp, por meio de parceiro homologado da
Meta;

b) Utilizacdo de numero institucional do CRCTO como canal Unico de atendimento;

c) Envio e recebimento de mensagens em tempo real;

d) Suporte a mensagens de sessdo e templates (notificacOes ativas);

e) Garantia de estabilidade, seguranca e conformidade com as politicas da Meta.

24.5. Mddulo de Automacdo (Chatbot/URA Digital):

a) Implementacdo de fluxos automatizados para atendimento inicial;

b) Estruturacdo de menus interativos para triagem de demandas;

c) Coleta de informacgdes basicas dos usuarios;

d) Direcionamento automatico para setores responsaveis;

e) Possibilidade de configuracgao e ajuste dos fluxos (no-code ou low-code).

24.6. Gestao de Atendimento Humano:

a) Distribuicdo automatica de chamados entre atendentes;
b) Organizagao por filas e setores;

c) Transferéncia de atendimentos entre usuarios;

d) Registro completo do histérico de conversas;

e) Atendimento simultaneo por multiplos agentes.

24.7. Relatérios e Monitoramento:

a) Geracgdo de relatdrios gerenciais e operacionais;

b) Indicadores de desempenho (tempo de resposta, volume de atendimentos, taxa de
resolucdo, etc.);

c) Monitoramento da performance do chatbot e dos atendentes;

d) Acompanhamento da disponibilidade do sistema (SLA).

24.8. Seguranca da Informacao e LGPD:

a) Protecdo dos dados pessoais conforme a Lei n? 13.709/2018 (LGPD);

b) Criptografia de dados em transito e em repouso;

c) Controle de acesso e autenticacdo de usuarios;

d) Registro de logs e rastreabilidade das a¢des;

e) Mecanismos de prevencdo contra vazamento de dados e acessos ndo autorizados.

24.9. Servicos de Implantac¢do e Suporte:

a) Ativacdo e configuracdo inicial da solucdo;

b) Integracdo com a APl do WhatsApp;

c) Treinamento dos usuarios e administradores do sistema;

d) Suporte técnico continuo durante toda a vigéncia contratual;
e) Manutencdo corretiva e evolutiva da solucdo.

24.10. A solucdo devera operar de forma continua (24 horas por dia, 7 dias por semana),
assegurando alta disponibilidade, desempenho adequado e estabilidade operacional, conforme niveis de
servico (SLA) definidos neste Termo de Referéncia.

24.11. A arquitetura da solucdo deverd permitir escalabilidade, possibilitando o aumento do
volume de atendimentos, usudrios e integracdes futuras, sem prejuizo a performance.

24.12. A solucdo deverd ser compativel com os principais navegadores de mercado, garantindo



acesso seguro e eficiente pelos usuarios da Contratante.

24.13. Ao término do contrato, a solucdo deverd permitir a exportacdo completa dos dados e
histérico de atendimentos, garantindo a continuidade das atividades e a preservacdo das informacoes
institucionais.

25. DISPOSICOES GERAIS

25.1. A Contratada obriga-se a manter, durante toda a execu¢do do contrato, em
compatibilidade com as obrigacGes assumidas, todas as condi¢cOes de habilitacdo e qualificacdo exigidas
na licitacdo/dispensa.

25.2. A Contratada devera observar rigorosamente a Lei Geral de Prote¢do de Dados Pessoais
(LGPD - Lei n? 13.709/2018), garantindo a confidencialidade, integridade e protecdo de todos os dados
trafegados ou acessados por meio da solucdo de atendimento, sendo vedado o uso dessas informacoes
para fins estranhos ao objeto contratado.

25.3. A administracdo reserva-se o direito de fiscalizar o cumprimento das normas técnicas e de
seguranca da informacdo, podendo exigir da Contratada a apresentacdo de relatdrios, logs ou auditorias,
sempre que necessario para a seguranca dos dados do Conselho.

25.4, Quaisquer duvidas ou divergéncias decorrentes da execu¢do deste contrato que ndo
puderem ser dirimidas de forma administrativa serdo submetidas a esfera judicial, sendo eleito o Foro da
Justica Federal da Sec¢do Judicidria de Palmas/TO para dirimir questGes pertinentes ao ajuste.

25.5. As comunicagdes oficiais entre as partes deverdo ser realizadas por escrito,
preferencialmente por meio eletrénico (e-mail institucional ou sistema de gestdo processual adotado
pelo CRCTO), sendo consideradas recebidas na data de sua expedicao.

25.6. A Contratada nao podera subcontratar, total ou parcialmente, o objeto desta contratacdo
sem prévia e expressa autorizacdo do CRCTO, sob pena de rescisdo contratual.

25.7. E vedada a utilizacdo de qualquer marca, nome ou logomarca do CFC ou do CRCTO em
materiais publicitarios ou informativos da Contratada, exceto mediante autorizagdo formal prévia.

25.8. A omissdao ou tolerancia das partes em exigir o cumprimento de qualquer cldusula ou
condicdo deste instrumento ndo constituira novagdao nem renuncia ao direito de exigi-lo posteriormente.

25.9. O contrato podera ser alterado unilateralmente pela Administracdo ou por acordo entre
as partes, observado o art. 124 da Lei n2 14.133/2021, sempre visando a melhor adequacdo técnica ou a
manutencdo do equilibrio econémico-financeiro.

25.10. Integram este Termo de Referéncia, para todos os fins de direito, as condicdes
estabelecidas no edital de licitacdo (ou termo de dispensa) e na proposta comercial vencedora,
prevalecendo, em caso de duvida, as disposi¢cdes deste Termo de Referéncia.

ANEXO II

CONTRATO ADMINISTRATIVO
Dispensa Eletronica CRCTO n° 15/2026
Proc. SEI 9079627110000622.000003/2026-66

CONTRATO ADMINISTRATIVO N° 13/2026, PARA CONTRATAGAO DE
EMPRESA ESPECIALIZADA PARA SOLUCAO DE ATENDIMENTO ON-LINE



BASEADA EM NUVEM(SaaS), INTEGRADA VIA API OFICIAL DA META
(WHATSAPP BUSINESS API), QUE ENTRE SI FIRMAM O CONSELHO
REGIONAL DE CONTABILIDADE DO TOCANTINS, E A EMPRESA

Pelo presente instrumento de contrato, de um lado o CONSELHO REGIONAL DE
CONTABILIDADE DO TOCANTINS - CRCTO, autarquia federal da administracao indireta, criada
pelo Decreto - lei 9.295/46, registrado no CNPJ/MF sob o n.® 38.155.081/0001-71, com sede a
Avenida Siqueira Campos, Quadra 601 Sul, Conjunto 01, Lote 19, Plano Diretor Sul, em Palmas - TO,
representada neste ato pelo seu presidente contador CELI REGINA LEOBAS DE SOUSA, doravante

designado simplesmente CONTRATANTE, e de outro lado, a empresa , pessoa
juridica de direito privado, com CNPJ/MF sob o n.° , estabelecida na cidade de

, ha , heste ato representada por , inscrito no CPF/MF
sob o n.o , doravante denominada simplesmente CONTRATADA, tém entre si justo e avengado

o presente, com fulcro na Lei 14.133/2021 e demais consectarios legais, mediante as seguintes
cldusulas e condicbes a seguir dispostas:

1. CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

1.1. Contratacdao de solucdao de atendimento on-line baseada em nuvem (SaaS), integrada via API
oficial da Meta (WhatsApp Business API) para o numero institucional do CRCTO, conforme
especificagdes no Termo de Referéncia da Dispensa Eletronica CRCTO n© 15/2026.

2. CLAUSULA SEGUNDA - VIEGENCIA E PRORROGACAO

2.1. O prazo de vigéncia da contratacdo é de 12 (doze) meses, contados da sua celebracdo,
prorrogavel na forma do artigo 106 da Lei n° 14.133/2021.

2.2 A duracao dos contratos regidos por esta Lei sera a prevista em edital, e deverdo ser observadas,
no momento da contratacdo e a cada exercicio financeiro, a disponibilidade de créditos
orcamentarios, bem como a previsdao no plano plurianual, quando ultrapassar 1 (um) exercicio
financeiro. De acordo com art. 105 da Lei n® 14.133/2021.

2.3 A Administracao poderd celebrar contratos com prazo de até 5 (cinco) anos nas hipdteses de
servicos e fornecimentos continuos art. 106, observadas as seguintes diretrizes:

I. A autoridade competente do érgao ou entidade contratante devera atestar a maior vantagem
econdmica vislumbrada em razdo da contratagdo plurianual;

II. A Administragdo deverd atestar, no inicio da contratagdo e de cada exercicio, a existéncia de
créditos orcamentarios vinculados a contratacdo e a vantagem em sua manutencdo;

III. a Administracao terd a opgao de extinguir o contrato, sem 6nus, quando nao dispuser de créditos
orcamentarios para sua continuidade ou quando entender que o contrato ndo mais lhe oferece
vantagem

2.4 Os contratos de servigos e fornecimentos continuos poderdo ser prorrogados sucessivamente,
respeitada a vigéncia maxima decenal, desde que haja previsdo em edital e que a autoridade
competente ateste que as condigdes e os precos permanecem vantajosos para a Administragao,
permitida a negociacdo com o contratado ou a extincdo contratual sem O6nus para qualquer das
partes. Conforme art. 107 da Lei 14.133/21

3. CLAUSULA TERCEIRA - MODELOS DE EXECUGCAO E GESTAO CONTRATUAIS (art. 92, 1V,
VII e XVIII)

3.1. Os servigos serdo realizados na sede do Conselho Regional de Contabilidade do Tocantins,
situado a Avenida Siqueira Campos, Quadra 601 Sul, conjunto 01, Lote 19, Plano Diretor Sul, CEP.
77.016-330, Palmas - TO, tel. (63) 3219-5608, no horario comercial, ou seja, de 8h as 12h e das



14h as 18h, exceto em feriados e pontos facultativos, sob a responsabilidade e acompanhamento do
setor administrativo e fiscal de contratos.

3.1.1. A execucdo do objeto ocorrera sob o regime de prestacdo de servicos continuados, no modelo
de Software como Servico (SaaS), com disponibilizacao de solucao de atendimento on-line via web,
integrada a API oficial do WhatsApp Business, por meio de parceiro homologado da Meta, conforme
condicOes estabelecidas neste Termo de Referéncia.

3.2. A execugao compreendera as seguintes fases:
3.2.1. Fase de Implantagao (Setup Inicial):

A) Ativagao e disponibilizagdo da plataforma em ambiente web;

b) Integracdao do numero institucional do CRCTO a API oficial do WhatsApp;

c) Configuracao dos perfis de acesso (administrador, supervisor e atendente);

d) Estruturacdo inicial do chatbot (URA Digital), com definicao dos fluxos de atendimento;
e) Parametrizacdo das filas e regras de distribuicdo de chamados por setor;

f) Realizacdo de testes técnicos, funcionais e de integracao;

g) Capacitacao dos usuarios indicados pela Contratante;

3.3. Fase de Operacao Assistida:

a) Acompanhamento inicial da operagao da solugao;

b) Ajustes nos fluxos do chatbot e regras de roteamento;

c) Correcao de inconsisténcias identificadas;

d) Monitoramento da estabilidade da integracdo com a API do WhatsApp;
e) Validagao final da implantacao e aceite da solucdo pela Contratante.

3.4. Fase de Execugao Continuada (operacional):

a) Disponibilizacdo da solugdao em regime continuo (24 horas por dia, 7 dias por semana);
b) Execugdo do atendimento automatizado inicial por meio de chatbot;

c) Distribuicao e encaminhamento dos atendimentos para os agentes humanos;

d) Gestdo centralizada das interacgoes e filas de atendimento;

e) Manutengao corretiva, preventiva e evolutiva da solucao;

f) Garantia de disponibilidade, desempenho e seguranca da plataforma;

g) Emissdo de relatérios gerenciais e operacionais periddicos.

3.5. A Contratada devera garantir o cumprimento dos niveis minimos de servico (SLA), especialmente
guanto a disponibilidade da solucdao, tempo de resposta, estabilidade da integracdo e resolucao de
incidentes.

3.6. O suporte técnico devera observar os niveis de criticidade definidos no Termo de Referéncia,
assegurando atendimento dentro dos prazos estabelecidos.

3.7. A execucdo dos servicos devera contemplar, no minimo:

a) Monitoramento continuo da solucdo e da integracdo com a API do WhatsApp;

b) Realizacao de backups periddicos, incluindo os dados migrados;

c) Implementacdo de controles de seguranca da informacao, conforme LGPD;

d) Atualizacdes tecnoldgicas necessarias a manutencdo da compatibilidade com a plataforma da
Meta;

e) Disponibilizacdao de suporte técnico aos usuarios.

3.8. A comunicacdo entre as partes devera ocorrer por meio de canais formais, com registro de
chamados, incidentes e solicitacdes, garantindo rastreabilidade das acdes.

3.9. A Contratada devera indicar preposto responsavel pela execugao do contrato, atuando como



ponto focal para tratativas técnicas, operacionais e administrativas.

3.10. A execucdo do objeto serd acompanhada e fiscalizada por servidor(es) designado(s) pela
Contratante, que avaliardo o cumprimento das obrigagdes contratuais, a qualidade dos servicos
prestados e a aderéncia aos requisitos técnicos.

3.11. E vedada a transferéncia da execucao do objeto a terceiros, total ou parcialmente, sem prévia e
expressa autorizacdo da Contratante, permanecendo a Contratada integralmente responsavel pela
execugao contratual.

3.12. Eventuais falhas, indisponibilidades ou nao conformidades deverao ser corrigidas pela
Contratada dentro dos prazos estabelecidos, sem 6nus adicional para a Administragao.

3.13. Ao término da vigéncia contratual ou em caso de rescisdo, a Contratada devera:

a) Garantir a continuidade minima do servico durante o periodo de transicdo;

b) Assegurar a exportacdo completa dos dados e histérico de atendimentos;

c) Garantir a integridade, confidencialidade e disponibilidade das informacdes, em conformidade com
a LGPD;

d) Prestar apoio técnico necessario para eventual migracao para nova solucao.

4. CLAUSULA QUARTA - SUBCONTRATACAO
4.1. Ndo sera admitida a subcontratacdao do objeto contratual.

5. CLAUSULA QUINTA - PAGAMENTO (art. 92, V e VI)
5.1. PRECO

5.1.1. O valor total da contratacdo é de R$ xxxx, xx (), sendo pago mediante atesto da nota fiscal
pelo fiscal de contrato.

5.1.2. O valor a ser pago pela implantagdo sera de R$ xxxx, xx (), sendo pago mediante atesto da
nota fiscal pelo fiscal de contrato.

5.1.3. O valor a ser pago mensalmente é de R$ xxxx, xx (), sendo pago mediante atesto da nota
fiscal pelo fiscal de contrato.

5.1.4. No valor acima estdo incluidas todas as despesas ordinarias diretas e indiretas decorrentes da
execugao do objeto, inclusive tributos e/ou impostos, encargos sociais, trabalhistas, previdenciarios,
fiscais e comerciais incidentes, taxa de administracdo, frete, seguro e outros necessarios ao
cumprimento integral do objeto da contratacao.

5.2. FORMA DE PAGAMENTO

5.2.1. O pagamento serd realizado através de ordem bancaria, para crédito em banco, agéncia e
conta corrente indicados pelo contratado.

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

5.3. PRAZO DE PAGAMENTO

5.3.1. O pagamento sera efetuado no prazo maximo de até 10 (Dez)dias, contados do recebimento
da Nota Fiscal/Fatura.

5.3.2. Considera-se ocorrido o recebimento da nota fiscal ou fatura quando o 6rgdo contratante
atestar a execucdo do objeto do contrato.



5.3.3. No caso de atraso pelo Contratante, os valores devidos ao contratado serdo atualizados
monetariamente entre o termo final do prazo de pagamento até a data de sua efetiva realizacao,
mediante aplicacao do indice IPCA de correcao monetaria.

5.4. CONDICOES DE PAGAMENTO

5.4.1. A emissdo da Nota Fiscal/Fatura serd precedida do recebimento definitivo do objeto da
contratacdo, conforme disposto neste instrumento e/ou no Termo de Referéncia.

5.4.2. Quando houver glosa parcial do objeto, o contratante devera comunicar a empresa para que
emita a nota fiscal ou fatura com o valor exato dimensionado.

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

a) O prazo de validade;

b) A data da emissdo;

c) Os dados do contrato e do érgao contratante;

d) O periodo respectivo de execucdao do contrato;

e) O valor a pagar; e

f) Eventual destaque do valor de retengoes tributarias cabiveis.

5.4.4. Havendo erro na apresentacao da Nota Fiscal/Fatura, ou circunstancia que impeca a liquidacéo
da despesa, o pagamento ficara sobrestado até que o contratado providencie as medidas saneadoras.
Nesta hipdtese, o prazo para pagamento iniciar-se-a apdés a comprovacao da regularizacdo da
situacdo, ndo acarretando qualquer 6nus para o contratante;

5.4.5. A Nota Fiscal ou Fatura deverad ser obrigatoriamente acompanhada da comprovacdo 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® 14.133/2021.

5.4.6. Previamente a emissdo de nota de empenho e a cada pagamento, a Administracdo devera
realizar consulta ao SICAF para: a) verificar a manutencdo das condicdes de habilitagcdo exigidas no
edital; b) identificar possivel razao que impeca a participacdo em licitacdo, no ambito do érgao ou
entidade, proibicao de contratar com o Poder Publico, bem como ocorréncias impeditivas indiretas.

5.4.7. Constatando-se, junto ao SICAF, a situacdo de irregularidade do contratado, sera
providenciada sua notificacdo, por escrito, para que, no prazo de 5 (cinco) dias Uuteis, regularize sua
situacdo ou, no mesmo prazo, apresente sua defesa. O prazo podera ser prorrogado uma vez, por
igual periodo, a critério do contratante.

5.4.8. Nao havendo regularizacdao ou sendo a defesa considerada improcedente, o contratante devera
comunicar aos érgdos 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.

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

5.4.10. Havendo a efetiva execucao do objeto, os pagamentos serdo realizados normalmente, até
que se decida pela rescisdo do contrato, caso o contratado ndo regularize sua situacao junto ao
SICAF.
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5.4.11. Quando do pagamento, sera efetuada a retencao tributaria prevista na legislacao aplicavel.

5.4.11.1. Independentemente do percentual de tributo inserido na planilha, no pagamento serao
retidos na fonte os percentuais estabelecidos na legislacdo vigente.

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

6. CLAUSULA SEXTA - REAJUSTE (art. 92. V)

6.1. Os precos inicialmente contratados sado fixos e irreajustaveis no prazo de 1 (um) ano contado da
data do orcamento estimado. Apds tal prazo, eventual utilizard o indice IPCA/ IGPM, o que for mais
favoravel ao contratante.

.2. Eventual reajuste sera realizado por termo aditivo.

7. CLAUSULA SETIMA - OBRIGAGCOES DA CONTRATANTE (art. 92, X, XI e XIV)
7.1. Sao obrigacdes do Contratante:

7.1.1. Exigir o cumprimento de todas as obrigacdes assumidas pelo Contratado, de acordo com o
contrato e seus anexos;

7.1.2. Receber o objeto no prazo e condicGes estabelecidas no Termo de Referéncia;

7.1.3. Notificar o Contratado, por escrito, sobre vicios, defeitos ou incorrecdes verificadas no objeto
fornecido, para que seja por ele substituido, reparado ou corrigido, no total ou em parte, as suas
expensas;

7.1.4. Acompanhar e fiscalizar a execugao do contrato e o cumprimento das obrigagdes pelo
Contratado;

7.1.5. Efetuar o pagamento ao Contratado do valor correspondente ao fornecimento do objeto, no
prazo, forma e condigdes estabelecidos no presente Contrato;

7.1.6. Aplicar ao Contratado sangdes motivadas pela inexecucao total ou parcial do Contrato;

7.1.7. Cientificar o 6rgdo de representacdo judicial da Advocacia-Geral da Unido para adogao das
medidas cabiveis quando do descumprimento de obrigacdes pelo Contratado;

7.1.8. Explicitamente emitir decisdo sobre todas as solicitacdes e reclamacdes relacionadas a
execucdo do presente Contrato, ressalvados os requerimentos manifestamente impertinentes,
meramente protelatérios ou de nenhum interesse para a boa execucao do ajuste.

7.1.9. Notificar os emitentes das garantias quanto ao inicio de processo administrativo para apuragao
de descumprimento de cldusulas contratuais.

7.1.10. Comunicar o Contratado na hipdétese de posterior alteracdao do projeto pelo Contratante, no
caso do art. 93, §29, da Lei n°® 14.133/21.

7.2. A Administracdo ndo respondera por quaisquer compromissos assumidos pelo Contratado com
terceiros, ainda que vinculados a execucao do contrato, bem como por qualquer dano causado a
terceiros em decorréncia de ato do Contratado, de seus empregados, prepostos ou subordinados.

8. CLAUSULA OITAVA - OBRIGACOES DO CONTRATADO (art. 92, XIV, XVI e XVII)

8.1. O Contratado deve cumprir todas as obrigacdes constantes deste Contrato, em seus anexos,



assumindo como exclusivamente seus 0s riscos e as despesas decorrentes da boa e perfeita execucao
do objeto, observando, ainda, as obrigacdes a seguir dispostas:

8.1.1. Manter preposto aceito pela Administracdao no local da obra ou do servico para representa-lo
na execucao do contrato.

8.1.1.1. A indicacao ou a manutencao do preposto da empresa podera ser recusada pelo érgao ou
entidade, desde que devidamente justificada, devendo a empresa designar outro para o exercicio da
atividade.

8.1.2. Atender as determinacodes regulares emitidas pelo fiscal do contrato ou autoridade superior
(art. 137, II);

8.1.3. Alocar os empregados necessarios, com habilitacdo e conhecimento adequados, ao perfeito
cumprimento das clausulas deste contrato, fornecendo os materiais, equipamentos, ferramentas e
utensilios demandados, cuja quantidade, qualidade e tecnologia deverdo atender as recomendagoes
de boa técnica e a legislacdo de regéncia;

8.1.4. Reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas expensas, no total ou em parte,
no prazo fixado pelo fiscal do contrato, os servigos nos quais se verificarem vicios, defeitos ou
incorrecdes resultantes da execugdao ou dos materiais empregados;

8.1.5. Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes da execucao do objeto, bem como por
todo e qualquer dano causado a Administragdo ou terceiros, ndo reduzindo essa responsabilidade a
fiscalizacdo ou o acompanhamento da execucao contratual pelo Contratante, que ficard autorizado a
descontar dos pagamentos devidos ou da garantia, caso exigida no edital, o valor correspondente aos
danos sofridos;

8.1.6. Nao contratar, durante a vigéncia do contrato, conjuge, companheiro ou parente em linha reta,
colateral ou por afinidade, até o terceiro grau, de dirigente do contratante ou do Fiscal ou Gestor do
contrato, nos termos do artigo 48, paragrafo Unico, da Lei n® 14.133, de 2021;

8.1.7. Quando nao for possivel a verificagdo da regularidade no Sistema de Cadastro de Fornecedores
- SICAF, a empresa contratada devera entregar ao setor responsavel pela fiscalizacdo do contrato,
até o dia trinta do més seguinte ao da prestacdo dos servigos, os seguintes documentos: 1) prova de
regularidade relativa a Seguridade Social; 2) certiddo conjunta relativa aos tributos federais e a
Divida Ativa da Unido; 3) certidoes que comprovem a regularidade perante a Fazenda Municipal ou
Distrital do domicilio ou sede do contratado; 4) Certiddo de Regularidade do FGTS - CRF; e 5)
Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas - CNDT;

8.1.8. Responsabilizar-se pelo cumprimento das obrigagdes previstas em Acordo, Convencao, Dissidio
Coletivo de Trabalho ou equivalentes das categorias abrangidas pelo contrato, por todas as
obrigacdes trabalhistas, sociais, previdenciarias, tributdrias e as demais previstas em legislacao
especifica, cuja inadimpléncia ndo transfere a responsabilidade ao Contratante;

8.1.9. Comunicar ao Fiscal do contrato, no prazo de 24 (vinte e quatro) horas, qualquer ocorréncia
anormal ou acidente que se verifique no local dos servicos.

8.1.10. Prestar todo esclarecimento ou informacao solicitada pelo Contratante ou por seus prepostos,
garantindo-lhes o acesso, a qualquer tempo, ao local dos trabalhos, bem como aos documentos
relativos a execucao do empreendimento.

8.1.11. Paralisar, por determinacdo do Contratante, qualquer atividade que nao esteja sendo
executada de acordo com a boa técnica ou que ponha em risco a seguranca de pessoas ou bens de
terceiros.

8.1.12. Promover a guarda, manutencao e vigilancia de materiais, ferramentas, e tudo o que for
necessario a execugao do objeto, durante a vigéncia do contrato.



8.1.13. Conduzir os trabalhos com estrita observancia as normas da legislacao pertinente, cumprindo
as determinacdes dos Poderes Publicos, mantendo sempre limpo o local dos servigos e nas melhores
condigdes de seguranca, higiene e disciplina.

8.1.14. Submeter previamente, por escrito, ao Contratante, para anadlise e aprovagao, quaisquer
mudangas nos métodos executivos que fujam as especificagdes do memorial descritivo ou
instrumento congénere.

8.1.15. Nao permitir a utilizagdo de qualquer trabalho do menor de dezesseis anos, exceto na
condicao de aprendiz para os maiores de quatorze anos, nem permitir a utilizagdao do trabalho do
menor de dezoito anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre;

8.1.16. Manter durante toda a vigéncia do contrato, em compatibilidade com as obrigacdes
assumidas, todas as condigdes exigidas para habilitacdo na licitacdo, ou para qualificacdo, na
contratacao direta;

8.1.17. Cumprir, durante todo o periodo de execucao 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 legislagao (art. 116);

8.1.18. Comprovar a reserva de cargos a que se refere a clausula acima, no prazo fixado pelo fiscal
do contrato, com a indicacdo dos empregados que preencheram as referidas vagas (art. 116,
paragrafo Unico);

8.1.19. Guardar sigilo sobre todas as informacdes obtidas em decorréncia do cumprimento do
contrato;

8.1.20. Arcar com o 6nus decorrente de eventual equivoco no dimensionamento dos quantitativos de
sua proposta, inclusive quanto aos custos variadveis decorrentes de fatores futuros e incertos,
devendo complementa-los, caso o previsto inicialmente em sua proposta ndo seja satisfatorio para o
atendimento do objeto da contratacdo, exceto quando ocorrer algum dos eventos arrolados no art.
124, 11, d, da Lei n° 14.133, de 2021.

8.1.21. Cumprir, além dos postulados legais vigentes de ambito federal, estadual ou municipal, as
normas de seguranca do Contratante;

9. CLAUSULA NONA - OBRIGAGCOES PERTINENTES A LGPD

9.1 As partes deverdao cumprir a Lei n® 13.709, de 14 de agosto 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 apresentacao da proposta no procedimento de
contratagao, independentemente de declaragdo ou de aceitagao expressa.

9.2 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.

9.3 E vedado o compartilhamento com terceiros dos dados obtidos fora das hipoteses permitidas em
Lei.

9.4 Terminado o tratamento dos dados nos termos do art. 15 da LGPD, é dever do contratado
elimina-los, com excecdo das hipéteses do art. 16 da LGPD, incluindo aquelas em que houver
necessidade de guarda de documentacdo para fins de comprovacdao do cumprimento de obrigacoes
legais ou contratuais e somente enquanto ndo prescritas essas obrigacoes.

9.5 E dever do contratado orientar e treinar seus empregados sobre os deveres, requisitos e
responsabilidades decorrentes da LGPD.

9.6 O Contratante podera realizar diligéncia para aferir o cumprimento dessa clausula, devendo o



Contratado atender prontamente eventuais pedidos de comprovacao formulados.

9.7 O Contratado devera prestar, no prazo fixado pelo Contratante, prorrogavel justificadamente,
guaisquer informagdes acerca dos dados pessoais para cumprimento da LGPD, inclusive quanto a
eventual descarte realizado.

9.8 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 rastredvel de tratamentos realizados (LGPD, art. 37), com cada acesso, data,
hordrio e registro da finalidade, para efeito de responsabilizacdo, em caso de eventuais omissdes,
desvios ou abusos.

9.8.1 Os referidos bancos de dados devem ser desenvolvidos em formato interoperavel, a fim de
garantir a reutilizacdao desses dados pela Administracdo nas hipéteses previstas na LGPD.

9.9 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 recomendacdes, editadas na forma da LGPD.

9.10 Os contratos e convénios de que trata o § 1° do art. 26 da LGPD deverao ser comunicados a
autoridade nacional.

10. CLAUSULA DECIMA - GARANTIA DE EXECUGAO (art. 92, XII e XIII)
10.1. Condigbes de Execugao

10.2. O proponente adjudicado se obriga a garantir que os servigos serao fornecidos de acordo com
as especificacoes definidas na proposta, respeitado o estabelecido no termo de referéncia.

11. CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - INFRACOES E SANCOES ADMINISTRATIVAS (art. 92,
XIV)

11.1. Comete infragdao administrativa, nos termos da Lei n°® 14.133, de 2021, o Contratado que:
a) Der causa a inexecucdo parcial do contrato;

b) Der causa a inexecucdo parcial do contrato que cause grave dano a Administracdo ou ao
funcionamento dos servigos publicos ou ao interesse coletivo;

c) Der causa a inexecugdo total do contrato;
d) Deixar de entregar a documentacao exigida para o certame;
e) Ndo manter a proposta, salvo em decorréncia de fato superveniente devidamente justificado;

f) Nao celebrar o contrato ou ndo entregar a documentacao exigida para a contratacao, quando
convocado dentro do prazo de validade de sua proposta;

g) Ensejar o retardamento da execucdo ou da entrega do objeto da contratacdo sem motivo
justificado;

h) Apresentar declaracao ou documentacao falsa exigida para o certame ou prestar declaragao falsa
durante a dispensa eletronica ou execugao do contrato;

i) Fraudar a contratacdo ou praticar ato fraudulento na execucdo do contrato;

j) Comportar-se de modo inidéneo ou cometer fraude de qualquer natureza;



k) Praticar atos ilicitos com vistas a frustrar os objetivos da contratagao;
[) Praticar ato lesivo previsto no art. 59 da Lei n© 12.846, de 1° de agosto de 2013.

11.2. Serdo aplicadas ao responsavel pelas infragdes administrativas acima descritas as seguintes
sangoes:

I) Adverténcia, quando o Contratado der causa a inexecucao parcial do contrato, sempre que nao se
justificar a imposicao de penalidade mais grave (art. 156, §2°, da Lei);

II) Impedimento de licitar e contratar, quando praticadas as condutas descritas nas alineas b, ¢, d, e,
f e g do subitem acima deste Contrato, sempre que nao se justificar a imposicao de penalidade mais
grave (art. 156, §49, da Lei);

ITI) Declaracdo de inidoneidade para licitar e contratar, quando praticadas as condutas descritas nas
alineas h, i, j, k e | do subitem acima deste Contrato, bem como nas alineas b, ¢, d, e, f e g, que
justifiquem a imposicao de penalidade mais grave (art. 156, §5°, da Lei)

IV) Multas:

(a) O atraso injustificado na execucdao do contrato sujeitara o contratado a multa moratoria
equivalente a 10% (dez por cento) do valor total dos servigos por dia de atraso.

(b) O atraso superior a 2 dias autoriza a Administracdo a promover a rescisdao do contrato por
descumprimento ou cumprimento irregular de suas cldusulas, conforme disp&e o inciso I do art. 137
da Lei n. 14.133, de 2021.

(c) No caso de inexecugao total dos servicos, fica convertida a multa moratéria em multa
compensatdria equivalente a trinta por cento (20%) do valor total do contrato.

11.4. Todas as sangoes previstas neste Contrato poderao ser aplicadas cumulativamente com a multa
(art. 156, §79).

11.4.1. Antes da aplicacdo da multa sera facultada a defesa do interessado no prazo de 15 (quinze)
dias uteis, contado da data de sua intimacao (art. 157)

11.4.2. Se a multa aplicada e as indenizacGes cabiveis forem superiores ao valor do pagamento
eventualmente devido pelo Contratante ao Contratado, além da perda desse valor, a diferenca sera
descontada da garantia prestada ou sera cobrada judicialmente (art. 156, §89°).

11.4.3. Previamente ao encaminhamento a cobranga judicial, a multa poderd ser recolhida
administrativamente no prazo maximo de 30 (Trinta) dias, a contar da data do recebimento da
comunicagao enviada pela autoridade competente.

11.5. A aplicagao das sancgdes realizar-se-a em processo administrativo que assegure o contraditorio
e a ampla defesa ao Contratado, observando-se o procedimento previsto no caput e paragrafos do
art. 158 da Lei n© 14.133, de 2021, para as penalidades de impedimento de licitar e contratar e de
declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar.

11.6. Na aplicacao das sancgdes serao considerados (art. 156, §1°):
a) a natureza e a gravidade da infracdo cometida;

b) as peculiaridades do caso concreto;

c) as circunstancias agravantes ou atenuantes;

d) os danos que dela provierem para o Contratante;



e) a implantagdo ou o aperfeicoamento de programa de integridade, conforme normas e orientagdes
dos érgaos de controle.

11.7. Os atos previstos como infragdes administrativas na Lei n® 14.133, de 2021, ou em outras leis
de licitacGes e contratos da Administracdo Publica que também sejam tipificados como atos lesivos na
Lei n© 12.846, de 2013, serdao apurados e julgados conjuntamente, nos mesmos autos, observados o
rito procedimental e autoridade competente definidos na referida Lei (art. 159)

11.8. A personalidade juridica do Contratado podera ser desconsiderada sempre que utilizada com
abuso do direito para facilitar, encobrir ou dissimular a pratica dos atos ilicitos previstos neste
Contrato ou para provocar confusdao patrimonial, e, nesse caso, todos os efeitos das sancOes
aplicadas a pessoa juridica serdao estendidos aos seus administradores e soécios com poderes de
administracdo, a pessoa juridica sucessora ou a empresa do mesmo ramo com relacdao de coligacao
ou controle, de fato ou de direito, com o Contratado, observados, em todos os casos, o contraditoério,
a ampla defesa e a obrigatoriedade de andlise juridica prévia (art. 160)

11.9. O Contratante deverd, no prazo maximo 15 (quinze) dias Uteis, contado da data de aplicacdo da
sancdo, informar e manter atualizados os dados relativos as sancgbes por ela aplicadas, para fins de
publicidade no Cadastro Nacional de Empresas Inidoneas e Suspensas (Ceis) € no Cadastro Nacional
de Empresas Punidas (Cnep), instituido no d&mbito do Poder Executivo Federal. (Art. 161)

11.10. As sancdes de impedimento de licitar e contratar e declaracao de inidoneidade para licitar ou
contratar sdo passiveis de reabilitacdo na forma do art. 163 da Lei n® 14.133/21.

12. CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DA EXTINCAO CONTRATUAL (art. 92, XIX)

12.1. O contrato se extingue quando cumpridas as obrigacdes de ambas as partes, ainda que isso
ocorra antes do prazo estipulado para tanto.

12.2. Se as obrigacdes ndo forem cumpridas no prazo estipulado, a vigéncia ficara prorrogada até a
conclusao do objeto, caso em que devera a Administracdo providenciar a readequacdo do cronograma
fisico-financeiro.

12.2.1. Quando a nao conclusdao do contrato referido no item anterior decorrer de culpa do
contratado:

a) Ficard ele constituido em mora, sendo-lhe aplicaveis as respectivas sancdes administrativas; e

b) Poderd a Administracdo optar pela extincdo do contrato e, nesse caso, adotard as medidas
admitidas em lei para a continuidade da execugao contratual.

13. CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - DOTACAO ORCAMENTARIA

13.1. As despesas decorrentes da presente contratacdo correrdo a conta de recursos especificos
consignados no Orgcamento do Conselho Regional de Contabilidade do Tocantins CRC - TO, na
dotacdo abaixo discriminada:

I. Programa de Trabalho:

II. Elemento de Despesa:

III. Plano Interno:

IV. Nota de Empenho: n° XXX

V. Projeto: 5002 - Tecnologia da Informacao.

VI. Conta contabil: 6.3.1.3.02.01.005 - Servicos de Tecnologia da Informacao.



14. CLAUSULA DECIMA QUARTA - DOS CASOS OMISSOS (art. 92, III)

14.1. Os casos omissos serao decididos pelo CONTRATANTE, segundo as disposicdes contidas na Lei
n° 14.133, de 2021 e demais normas federais aplicaveis e, subsidiariamente, segundo as disposicdes
contidas na Lei n® 8.078, de 1990 - Cddigo de Defesa do Consumidor — e normas e principios gerais
dos contratos.

15. CLAUSULA DECIMA QUINTA - ALTERACOES

15.1. Eventuais alteragdes contratuais reger-se-ao pela disciplina dos arts. 124 e seguintes da Lei n°
14.133, de 2021.

15.2. O CONTRATADO ¢ obrigada a aceitar, nas mesmas condicGes contratuais, os acréscimos ou
supressdes que se fizerem necessaria, até o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial
atualizado do contrato.

15.3. As supressoes resultantes de acordo celebrado entre as partes contratantes poderdo exceder o
limite de 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado do termo de contrato.

15.4. Registros que nao caracterizam alteracdo do contrato podem ser realizados por simples
apostila, dispensada a celebragao de termo aditivo, na forma do art. 136 da Lei n® 14.133, de 2021.

16. CLAUSULA DECIMA SEXTA - PUBLICAGCAO

16.1. Incumbird a CONTRATANTE providenciar a publicacdo deste instrumento nos termos e
condigdes previstas na Lei n°® 14.133/21.

17. CLAUSULA DECIMA SETIMA - FORO (art. 92, §1°)

17.1 E eleito o Foro da Secdo Judicidria do Tocantins (Justica Federal) como competente para dirimir
os litigios que decorrerem da execugdo deste Termo de Contrato que ndo possam ser compostos pela
conciliacao, conforme art. 92, §1° da Lei n° 14.133/21

Palmas, de de 2026.

Conselho Regional de Contabilidade do Tocantins

Contador Celi Regina Leobas de Sousa

Presidente

CNPJ.

Proprietario:

CPF.

TESTEMUNHAS:



ANEXO — MODELO DE PROPOSTA COMERCIAL

N

A
Conselho Regional de Contabilidade do Tocantins — CRCTO

Processo n<:
Dispensa Eletronica n2:

1. IDENTIFICACAO DA PROPONENTE

Razao Social:

CNPJ:

Endereco Completo:
Telefone:

E-mail:

Representante Legal:
CPF do Representante:

2. OBJETO

Proposta comercial para contratacao de solugdo de atendimento on-line via web, integrada por meio de
APl ao WhatsApp Business, fornecida por parceiro homologado da Meta, contemplando funcionalidades
de automacgdo do atendimento inicial, bem como a distribuicdo e o encaminhamento de chamados por
meio de chatbot, conforme condi¢des estabelecidas no Termo de Referéncia.

3. DESCRICAO DA SOLUGCAO OFERTADA

A empresa declara que a solugdo ofertada contempla, no minimo:

e Plataforma web (SaaS), acessivel via navegador;

e Integracdo oficial com a APl do WhatsApp Business;

e Atendimento multiusuario (minimo de 20 agentes simultdneos);
e Moddulo de chatbot com fluxos configuraveis;

e Gestdo de filas e distribuicdo de atendimentos;

e Relatérios gerenciais e operacionais;

e Seguranca da informacdo e conformidade com a LGPD;

e Suporte técnico especializado;

e Migracdo de histérico da plataforma anterior, quando aplicavel.

(Detalhar, se necessario, as funcionalidades adicionais)

4. DECLARACAO DE CONFORMIDADE TECNICA
Declaramos que:

a) Somos parceiro homologado da Meta, aptos a operar a API oficial do WhatsApp Business;

b) A solugdo atende integralmente aos requisitos técnicos estabelecidos no Termo de Referéncia;
c) Dispomos de equipe técnica qualificada para implantagdo, suporte e manutengao da solugdo;
d) A solugdo estda em conformidade com a Lei n2 13.709/2018 (LGPD).



5. VALOR DA PROPOSTA

Valor Unitario | Valor Total
Item Descrigao tde
¢ a (RS) (RS)

1 Implantac¢do e Setup Inicial 1
5 Licenciamento mensal da solucdo | 12

(Saas) meses
Valor Global da RS
Proposta

6. CONDIGOES COMERCIAIS

Validade da proposta: minimo de 60 (sessenta) dias, conforme art. 90 da Lei n? 14.133/2021;

Prazo de implantacdo: até [informar] dias apds a assinatura do contrato;

Prazo de inicio da execugdo: imediato apds a implantagao;

Forma de pagamento: conforme Termo de Referéncia;

Regime de execugdo: prestacao de servigos continuos (Saas).

7. DECLARAGOES

A proponente declara que:

a) Estdo incluidos no valor todos os custos diretos e indiretos, tais como tributos, encargos sociais,
trabalhistas, previdenciarios, infraestrutura, licencas, suporte técnico e demais despesas necessarias a
execucao do objeto;

b) Nao emprega menores em trabalho noturno, perigoso ou insalubre, nem menores de 16 anos, salvo

na condicdo de aprendiz, nos termos do art. 72, XXXIIl, da Constituicao Federal;

c) Cumpre plenamente os requisitos de habilitacdo e que sua proposta estd em conformidade com as
exigéncias do Termo de Referéncia;

d) Ndo incorre em nenhuma das vedacgGes previstas no art. 14 da Lei n? 14.133/2021;

e) Compromete-se a manter, durante toda a execucdo contratual, as condi¢cdes de habilitacdo e
qualificacdo exigidas.

8. DADOS BANCARIOS

Banco:
Agéncia:
Conta Corrente:

9. ASSINATURA

Local e data:

Nome do Representante Legal

Cargo




Assinatura

Referéncia: Processo n® 9079627110000622.000003/2026-66 SEI'n2 1353930
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