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TERMO DE REFERENCIA
1- OBJETO

1.1. Constitui objeto do presente Termo de Referéncia o fornecimento de licenciamento
de software de assistente virtual inteligente para automatizagdo de atendimento em
multicanal (Facebook Messenger, Whatsapp ¢ Webchat), no formato SaaS (Software as
a Service), contemplando os servicos de implantagdo, treinamento remoto, integragdes
com sistemas, manutengdes corretivas, evolutivas e legais para utilizacdo do CREA/DF.

2- JUSTIFICATIVA

2.1. O avango tecnoldgico constante exige a utilizagdo de ferramentas de tecnologia da
informacdo e de comunicagdo como apoio a tomada de decisdo, de modernizacdo e
otimizagdo do fluxo da informagdo. Diante disso, além da constante demanda por
atendimentos repetitivos, surge a necessidade de uma melhor comunica¢do com o
publico externo deste Conselho de forma eficiente e eficaz através chatbots
automatizados com integragdes com os servigos do Crea-DF a populagdo.

2.2. Considerando que o CREA/DF j4 esta trabalhando ha 12 meses com a ferramenta
do fornecedor atual - acompanhar pelo processo administrativo numero 205106/2021,
com todo o mapa mental (segue abaixo) de conteudo de jornadas mapeado e
implementado junto ao CREA/DF, bem como a tecnologia da empresa ja estar integrada
via API com os sistemas Corporativo, GED e Sistema de Arrecada¢do de Receitas do
CREA/DF.
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2.3. Considerando que se provou, por andlise média de mais de 6 meses de
funcionamento comparado com a solucdo passada de atendimento virtual, que este
conselho teve uma reducgao de 62% no atendimento humano.

2.4. Considerando que ao longo de 12 meses trabalhando com a ferramenta do
fornecedor atual através de curadorias semanais com a seguinte distribuicdo de esforcos

para alcangar 99,12% de acuracia de entendimento:
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Teve-se a seguinte reducdo dos IDKs (mensagens que o robo de atendimento nao tem
resposta) desde o inicio da implantacao:
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O que se reflete no respectivo indice crescente de satisfacdo (NPS) do nosso usudrio
final:
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Evolucdo continua essa que somente foi possivel por esfor¢o conjunto das duas equipes
de TI do CREA/DF e do fornecedor atual trabalhando juntas ao longo de meses. Além
disso, estima-se um tempo de on board e setup de uma nova solugdo de chatbot para
comecar a operar em producdo de cerca de 3 meses para conseguir a licenca da API
Oficial junto ao Facebook.

2.5. Considerando entdo portanto que outra solu¢do de outra empresa representaria
perda de esforcos ja empreendida e uma curva de aprendizado ja vencida para atingir o
nivel de qualidade que atualmente o cliente do CREA/DF est4 habituado com a atual
assistente virtual Minerva.

2.6. Solicitamos a continuidade da ferramenta atual, fazendo a contratagdo por
inexigibilidade, haja vista que a empresa ja implantou e integrou seu software no parque

tecnoldgico do Crea-DF evitando assim com que uma nova contratagdo acarrete em
custos adicionais a esse conselho.

3- VALOR ESTIMADO

3.1. O objeto contempla a entrega dos servicos indicados no quadro abaixo:

ITEM DESCRICAO UN QTD VALOR VALOR
E UNITARIO TOTAL

Servigo de
implantagdo do
Assistente Virtual
Inteligente
Servi¢o mensal de
fornecimento de
Assistente Virtual
Inteligente
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Hora técnica para
integragdes com
sistemas (conforme
demanda)

Hora 50 R$ 110,00 R$ 5.500,00

VALOR TOTAL DA CONTRATACAO | R$ 27.700,00

3.2. No preco proposto deverdo estar inclusos todos os custos diretos para a execugao
dos servigos, inclusive as despesas com transportes, deslocamentos e gastos decorrentes
dos mesmos, materiais, mdo de obra especializada ou ndo, seguranca em geral,
equipamentos, ferramentas, encargos da legislacdo social, trabalhista, previdencidria e
responsabilidade civil, por quaisquer danos causados a terceiro ou dispéndios
resultantes de taxas, regulamentos e impostos municipais, estaduais e federais, enfim,
tudo o que for necessario para execugdo total e completa dos servigos, sem que lhe
caiba, em qualquer caso, direto regressivo em relagdo ao Crea-DF nem qualquer outro
pagamento adicional.

3.3. A CONTRATADA se obriga também a responder, civil e penalmente, por
quaisquer danos materiais ou pessoais ocasionados, ao Crea-DF e/ou a terceiros, por
seus empregados e/ou prepostos, dolosa ou culposamente, nos locais de trabalho e/ou
em razdo da aquisi¢ao dos materiais adquiridos.

4- REQUISITOS TECNICOS

Item 1 — Servico de implantagdo do Assistente Virtual Inteligente:

4.1. Apés a emissdo da Autorizagdo de Fornecimento - AF, a CONTRATADA tera o
prazo de até 10 (dez) dias, para a entrega dos materiais/servigos descritos nesse item.

4.2. O recebimento em carater definitivo do objeto dar-se-a4 através de declaracdo
expressa do Crea-DF, mediante a apresentacdo do “Termo de Aceite”.

4.3. A rejeic@o do objeto ndo ensejard a prorrogacao do prazo de entrega.

4.4. O Crea-DF somente dara o aceite da entrega do objeto apdés o mesmo passar por
vistoria, efetuada por funciondrio designado para tal finalidade, ndo eximindo a
CONTRATADA de ser chamada para substituir as suas expensas, no todo ou em parte,
o objeto do CONTRATO em que se verificarem vicios, defeitos ou incorregdes
resultantes da execu¢do ou de materiais empregados, ou servigos ndo realizados em sua
completude e que apresentem, posteriormente a expedi¢do do Termo de Aceite, vicios
redibitorios.

4.5. O recebimento definitivo ndo exclui a responsabilidade da CONTRATADA pelo
perfeito desempenho do material fornecido ou vicios ocultos, cabendo-lhe sanar
quaisquer irregularidades verificadas durante sua utilizagao.

4.6. A CONTRATADA devera comprovar ser autoridade certificadora credenciada pelo
Facebook a usar a API oficial do WhatsApp ou ter um parceiro que o seja.
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4.7. A empresa fornecedora customizara o Assistente Virtual Inteligente para que, em
tempo real, a inteligéncia artificial identifique e compreenda as inten¢gdes e conduza o
atendimento das necessidades manifestadas pelo publico externo que venha a
estabelecer contato com o Crea-DF.

4.8. A CONTRATADA dever4 realizar a personalizagdo de design, carga de contetido e
fluxos de atendimento, com base em informagdes fornecidas pelo Crea-DF.

4.9. Devera ser licenciado diretamente ao Crea-DF junto ao Facebook um nimero
telefonico, a ser definido pelo Crea-DF, para viabilizar as automagdes desse Termo de
Referéncia via API oficial.

4.10. A etapa de implantagdo compreendera a aplicagdo do treinamento remoto para os
usuarios do Crea-DF.

Item 2 — Servico mensal de fornecimento de Assistente Virtual Inteligente:

4.11. Trata-se de solugdo de automatizacdo de atendimentos via internet baseada em
inteligéncia artificial, por meio da utilizagdo de Assistente Virtual (chatbot), com
possibilidade de transbordo das conversagdes para atendimento humano quando
necessario.

4.12. A solucdo deve ser mantida em Datacenter com garantia minima de 99,7% de
disponibilidade e operar no formato 24x7 (vinte e quatro horas por dia e sete dias por
semana), todos os dias do ano, independente de finais de semana, feriados e pontos
facultativos.

4.13. O Assistente Virtual deve realizar o primeiro atendimento. Caso ndo seja possivel
concluir o atendimento satisfatoriamente, a ferramenta deve entdo transferir para o
atendente humano para que este continue com o atendimento.

4.14. O fornecimento contempla atividades de atendimento e suporte técnico ao Crea-
DF para resolucdo de problemas, duvidas e outras demandas pertinentes ao objeto
contratado.

4.15. E garantido ao Crea-DF, sem 0nus adicional, o direito as atualizagdes e melhorias
que forem aplicadas a solugao.

4.16. A solucao deve estar habilitada para contemplar mtltiplos canais de comunicacgao,
sendo: WebChat (no site do Crea-DF), WhatsApp e Facebook Messenger.

4.17. Contempla franquia mensal de 2.500 (um mil e quinhentos) atendimentos, para
uso compartilhado entre WebChat e Facebook Messenger.

4.18. Contempla franquia mensal de 1.000 (um mil) atendimentos, para uso exclusivo
no WhatsApp, via API oficial.

4.19. A franquia refere-se ao atendimento, ndo devendo existir qualquer limitagao
relacionada a quantidade de envio e recebimento de mensagens durante o atendimento.
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4.20. A franquia pode ser ultrapassada em meses atipicos sem paralisacdo dos
atendimentos e sem custos adicionais ao
Crea-DF, salvo em caso de recorréncia em ultrapassa-la por 3 (trés) meses consecutivos
ou em um més com mais de 30% (trinta por cento) ultrapassado da franquia contratada.

4.21. Permite transferéncia de arquivos e adicionalmente, como bonus, suporta
reconhecimento de voz em mensagens de audio (Speech-to-text SST).

4.22. Possui recurso que oportuniza aos usudrios externos responder uma pesquisa de
satisfacdo ao final do atendimento.

4.23. Suporta escolha de opgdes (tipo URA).

4.24. A solucdo deve entregar plataforma web, acessivel via Google Chrome para
atendimento humano e gestdo das demais funcionalidades da ferramenta.

4.25. Contempla conexdo simultdnea de até 3 (trés) usudrios atendentes, com suporte
a departamentalizagao.

4.26. Possui relatorios, graficos e dados estatisticos para analise de indicadores e
tomada de decisao.

4.27. Faz o controle de privilégios de acesso dos usuarios.

4.28. Permite integracdes via API entre sistemas para automatizacdo de agdes. Estas
integracdes deverdo ser solicitadas pelo Crea-DF, cabendo a CONTRATADA precifica-
las em horas, conforme estimativa de esforco e valor da hora técnica definida na
contratagao.

4.29. Permite ao Crea-DF a criagdo e edicao dos fluxos de atendimento.

Item 3 — Hora técnica para integragdes com sistemas:

4.30. As horas técnicas ficam previstas neste contrato, mas sem a obrigagao do Crea-DF
utiliza-las. A sua previsdo segue o principio da eficiéncia e da prudéncia, pois caso ndo
sejam demandadas, ndo serdo gerados custos ao Orgdo. Todavia, caso haja necessidade,
tais horas estdo contempladas, possibilitando o seu acionamento de forma tempestiva.

4.31. As horas técnicas poderdo ser utilizadas para integrar a solucdo com outros
sistemas do Crea-DF.

5- CONDICOES DE ASSISTENCIA TECNICA

5.1. A contratada est4 obrigada a fornecer servico de suporte técnico, para os itens do
presente Termo, visando cobrir o periodo mencionado de 01 (hum) ano, a ser prestado
de acordo com as seguintes condi¢cdes a serem observadas durante toda a vigéncia da
garantia:
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5.1.1. Os servigos de suporte técnico deverdo ser prestados obrigatoriamente
pela assisténcia técnica autorizada, durante todo o periodo de cobertura, sempre sob a
responsabilidade da CONTRATADA, que sera comunicada imediatamente quando da
abertura de um chamado técnico.

5.1.2. Servigos de suporte técnico deverdo ser prestados remotamente (tele-suporte), por
um periodo de 12 (doze) meses, no regime 8x5, 8 (oito) horas por dia e 5 (cinco) dias
por semana.

5.1.3. Prestar servico de suporte técnico, sem custos adicionais ao Crea-DF, a adotar as
providéncias necessarias para resolver eventuais problemas ou possiveis duvidas
relacionadas ao software, sendo que a CONTRATADA tera o prazo de até 4 (quatro)
horas uteis para prestar primeiro atendimento ao Crea-DF, contados a partir do
momento da solicitacdo do chamado.

6- PRAZO DE VIGENCIA E PAGAMENTO

6.1. O prazo de vigéncia da Autorizacdo de Fornecimento serd de 12 (doze) meses,
contados a partir da data da sua assinatura.

6.2. O pagamento, decorrente desta licitacdo sera efetuado apds o recebimento dos
materiais e servicos constantes neste termo, por meio de crédito em conta bancéria ou
boleto bancario apos a apresentagao da fatura/nota fiscal.

6.3. A fatura/nota fiscal, para liquidagdo e pagamento da despesa devera estar
obrigatoriamente atestada pelo Crea-DF, acompanhada da Certidao Negativa do INSS,
do FGTS, da Receita Federal, da Secretaria de Fazenda do Estado, bem como do
municipio, além da Certidao Negativa de Débitos Trabalhistas, devidamente regulares.

6.3.1. O Crea-DF efetuara a retencao ¢ o recolhimento de tributos, contribuicoes
sociais e fiscais, quando a legislacao assim exigir.

6.4. Valores constantes da fatura/nota fiscal deverdo refletir fidedignamente os valores
contratados pelo Crea-DF.

6.5. O Crea-DF se reserva o direito de recusar-se ao recebimento, bem como de nio
efetuar o pagamento correspondente, caso os materiais ou servigos adquiridos ndo
estejam em estrita conformidade com as especificagcdes constantes do Termo de
Referéncia.

7- CONDICOES GERAIS

7.1. Os produtos cotados deverdao atender as especificacdes constantes neste Termo de
Referéncia.

7.2. A hipotese de constatacdo de fornecimento de produtos ndo originais de fabrica,
modificados/adulterados ou falsificados, em qualquer quantidade, serdo aplicadas as
penalidades contratuais cabiveis & CONTRATADA, cabendo ainda ao Crea-DF, o
direito de mover agdo judicial, responsabilizando-a civilmente por eventuais danos ou
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prejuizos que o fornecimento e uso desses produtos inadequados possam causar a
quaisquer equipamentos ou com estes acarretar transtornos operacionais ao Conselho.

7.3. A garantia dos produtos deverd, obrigatoriamente, cobrir a reposi¢do imediata dos
suprimentos constatados defeituosos, bem como a reparacdo dos danos, defeitos e/ou
sujeira comprovadamente ocasionados aos equipamentos e bens do Crea-DF, pelo uso
normal destes materiais, com todas as providéncias e custos a serem assumidos pela
CONTRATADA.

7.4. A propriedade intelectual sobre o Software ndo ¢ objeto deste Contrato, sendo
propriedade exclusiva da CONTRATADA. Neste sentido, nenhuma das disposi¢des do
presente Contrato deverd ser interpretada como forma de licenga ou cessdo de direitos
de propriedade intelectual por qualquer das partes. Com efeito, cada uma das partes
permanecerd a unica e exclusiva titular de seus respectivos direitos de propriedade
intelectual.

8- CRITERIO DE JULGAMENTO DAS PROPOSTAS

8.1. Nao se aplica.

9- MODALIDADE DE CONTRATACAO

9.1. A modalidade de Contratagdo sera por inexigibilidade que se enquadra no inciso,
do artigo 25 da Lei n°® 8.666, de 1993.

10- DA FISCALIZACAO E GERENCIAMENTO
10.1. A execucdo do objeto serd acompanhada e fiscalizada por um representante do
Crea-DF especialmente designado para esse fim, a ser oportunamente indicado pela area

gestora, doravante denominada simplesmente Unidade Fiscalizadora.

10.2. A fiscalizagdo exercida pelo Crea-DF ndo excluird ou reduzird a responsabilidade
da CONTRATADA pela completa e perfeita execucao do objeto contratual.

11- DEVERES DA CONTRATADA

11.1. Implantar e disponibilizar solugdo de Assistente Virtual Inteligente conforme
especificagdes determinadas no contrato.

11.2. Manter informado o técnico da Contratante, encarregado de acompanhar os
trabalhos, prestando-lhe as informagdes necessarias.

11.3. Tratar como confidenciais, informagdes e dados do Contratante, guardando total
sigilo perante a terceiros.

11.4. Manter durante a execu¢do do contrato todas as condi¢des de habilitacdo previstas
em lei e em compatibilidade com as obrigagdes assumidas.
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11.5. Disponibilizar infraestrutura compativel com a demanda, licenciamento do
software, aplicagdo de atualizagdes corretivas evolutivas e legais e monitoramento
preventivo do sistema.

11.6. Designar contato técnico e comercial para fazer o tratamento das demandas do
Contratante.

11.7. Prestar os servicos conforme o objeto e declarado na proposta vencedora, com
eficiéncia, presteza e pontualidade, em conformidade com os prazos estabelecidos no
contrato.

11.8. Fornecer as faturas nos termos da lei.

11.9. Permitir que o Crea-DF realize a fiscalizagdo, em obediéncia as prescrigdes da
norma pertinente.

11.10. Acatar as instrucdes e observacdes que emanem de fiscalizagdo, desde que sejam
exigéncias estabelecidas no Termo de Referéncia ou legislagdo pertinente.

11.11. Comunicar & ATI, no prazo maximo de 2 (dois) dias que antecedem o prazo de
vencimento da entrega, os motivos que impossibilitem o seu cumprimento.

11.12. Apresentar o documento fiscal especifico discriminando todo o material
fornecido, com indicagdo de precos unitarios e total.

11.13. Manter todas as condi¢des de habilitacdo que ensejaram a sua contratacao,
durante toda a vigéncia da Autorizagdo de fornecimento.

11.14. Atender solicitagdes do Crea-DF com vistas ao aperfeigoamento dos servigos de
que trata o Termo de referéncia.

11.15. Devera prover a capacitacdo e a formacdo dos usuarios da Contratante para
utilizagdo da solucdo de tecnologia pleiteada em um prazo maximo de 30 (trinta) dias
apos a finalizagdo do item 1 dos Requisitos Técnicos desse Termo de Referéncia.
Podendo ser feito via video conferéncia.

12- DEVERES DA CONTRATANTE
12.1. efetuar os pagamentos devidos, nas condi¢des estabelecidas.

12.2. Facilitar o acesso dos técnicos da CONTRATADA as areas de trabalho, registros,
documentacao e demais informacdes necessarias ao bom desempenho das fungdes.

12.3. Fiscalizar o perfeito cumprimento do objeto do Termo de referéncia.

12.4. Atestar a(s) Nota(s) Fiscal(is) correspondente(s), apos o aceite dos equipamentos
adquiridos.
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12.5. Participar ativamente das sistematicas de supervisdo, acompanhamento e controle
de qualidade dos produtos.

12.6. Prestar as informagdes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados pela
CONTRATADA.

12.7. Designar representante com competéncia legal para proceder ao acompanhamento
e fiscalizag¢do dos produtos ofertados.

12.8. Enviar a CONTRATADA lista detalhada dos requisitos para desenvolvimento de
sustentacao.

13- SANCOES
13.1. Comete infragdo administrativa, a Contratada que:

13.1.1. Inexecutar total ou parcialmente qualquer das obrigagdes assumidas em
decorréncia da contratacao;

13.1.2. Ensejar o retardamento da execug@o do objeto;

13.1.3. Fraudar na execucao do contrato;

13.1.4. Comportar-se de modo inidoneo;

13.1.5. Cometer fraude fiscal,

13.1.6. Nao mantiver proposta;

13.1.7. A contratada que cometer qualquer das infra¢des discriminadas no
subitem acima ficard sujeita, sem prejuizo da responsabilidade civil e criminal, as
seguintes sangoes;

13.1.8. Adverténcia por faltas leves, assim entendidas aquelas que ndo acarretem
prejuizos significativos para a Contratante;

13.1.9. Multa moratoria de 0,33% (trinta e trés décimos por cento) por dia de
atraso injustificado sobre o valor da parcela inadimplida, até o limite de 30 (trinta) dias;

13.1.10. Multa compensatoria de 10% (dez por cento) sobre o valor total do
contrato, no caso de inexecugdo total do objeto;

13.1.11. Em caso de inexecucdo parcial, a multa compensatéria, no mesmo
percentual do subitem acima, sera aplicada de forma proporcional a obrigacao
inadimplida;
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13.1.12. Suspensao de licitar e impedimento de contratar com o 6rgdo, entidade
ou unidade administrativa pela qual a Administragdo Publica opera e atua
concretamente, pelo prazo de até dois anos;

13.1.13. Impedimento de licitar e contratar com a Unido com os consequente
descredenciamento no SICAF pelo prazo de até cinco anos;

13.1.14. Declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a
Administragdo Publica, enquanto perdurarem os motivos determinantes da puni¢dao ou
até que seja promovida a reabilitacdo perante a propria autoridade que aplicou a
penalidade, que serd concedida sempre que a Contratada ressarcir a Contratante pelos
prejuizos causados;

13.1.15. Também ficam sujeitas as penalidades do art. 87, Il e IV da Lei n°
8.666, de 1993, a Contratada que:

13.1.15.1. Tenha sofrido condenagdo definitiva por praticar, por meio
doloso, fraude fiscal no recolhimento de quaisquer tributos;

13.1.15.2. Tenha praticado atos ilicitos visando a frustrar os objetivos da
licitacdo;

13.1.16. Demonstre nao possuir idoneidade para contratar com a Administragao
em virtude de atos ilicitos praticados;

13.1.17. A aplicagdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-4 em
processo administrativo que assegurara o contraditorio e a ampla defesa a Contratada,
observando-se o procedimento previsto na Lei n° 8.666, de 1993, e subsidiariamente a
Lein® 9.784, de 1999;

13.1.18. As penalidades serdo obrigatoriamente registradas no SICAF;
13.1.19. A autoridade competente, na aplicagdo das sancdes, levard em

considera¢do a gravidade da conduta do infrator, o cardter educativo da pena, bem como
o dano causado a Contratante, observado o principio da proporcionalidade.

Brasilia, 05 de maio de 2022.
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