CRENSY

Conselho Regional de ii
Servico Social da Bahia &

TERMO DE REFERENCIA
1. Objeto:

1.1 Contratacdo de empresa especializada para o fornecimento de sistema
especifico para gestdo de atendimento automatizado e multicanal, dos
servicos de Whatsapp, Site, Messenger (ferramenta de mensagem direta do
Facebook) e Chatbot, sendo 15 (quinze) licencas de acesso simultineo e
treinamento de uso da ferramenta para as dreas de atendimento do CRESS-
BA.

2. Justificativa:

2.1 A contratagdo tem por finalidade a automatizacdo do atendimento pelos
canais de comunicac¢do via WHATSAPP, SITE, MESSENGER (ferramenta de
mensagem direta do Facebook) e Chatbot, possibilitando que o sistema
interaja com os assistentes sociais ou mesmo qualquer cidaddo que
demande a prestagdo de servicos, possibilitando também a ampliacdo do
atendimento do CRESS-BA.

3. Localizacdo da Sede:
3.1 Enderego: Rua Dr. José Peroba, 149 — Stiep, 52 Andar - Salvador/Bahia.
4. Dos servigos e resultados:

4.1 Possuir gestdo de atendimento multicanal (WhatsApp, Site, Facebook
Messenger e WebChat), no minimo.

4.2 Permitir o gerenciamento de, pelo menos, 04 (quatro) canais de
atendimento diferentes.

4.3 Permitir a criagdo de textos para respostas automadticas, podendo ser
personalizado horario e informag&es do usuério. Exemplo: “Ol3 Paulo! Seu e-
mail é: paulo@seuprovedor.com.br?”.

4.4 Permitir criagdo de menus de atendimentos de, pelo menos, 5 niveis e no
minimo 10 (dez) opgSes em cada menu;

4.5 Permitir navegacdo no menu através do recurso: "Go to" (Ir para a posicdo
especifica do fluxo);

4.6 Permitir o direcionamento do atendimento para grupo de agentes com
op¢do de informar para o cliente o nome do operador que iniciou o
atendimento.

4.7 Permitir a captura de dados como nome, inscricdo, nimero de documento, N
enderego, endereco eletrénico, telefone fixo e/ou celular ou qualquer outro
dado importante ao cadastro, seguindo os seguintes requisitos:

a) Possibilitar que solicite informag&es sempre ou somente a primeira vez que
o cidaddo acessar a plataforma de atendimento. Esta funcdo deve ser
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configuravel;

b) Possuir opgdo para confirmagdo de resposta (sim/n3o);

c) Possuir resposta automdtica e personalizada para agradecer ao cidad3do por
preencher a informacdo solicitada;

d) Possuir opgdo para permissio ou proibicdo de visualizagdo da informacio
pelo agente de atendimento;

e) Permitir que a informacéo solicitada possa ser utilizada de forma automatica
em textos personalizados;

f) Permitir o envio de emojis na pergunta e na resposta automatica;

g) Permitir a selegdo de horario de solicitacio da pergunta.

4.8 Permitir o envio de midias (arquivos, imagens, dudios e videos) de forma
automdtica, com opgdo de sele¢do de horarios, e adicio de legendas, caso o
canal de atendimento permita este tipo de facilidade;

4.9 Possibilitar o bloqueio de recebimentos de midias;

i 4.10 Permitir execugdo de URL possibilitando comandos remotos via (envio
de comandos passados direto na URL do navegador);

4.11 Permitir a inclusdo de tabulages para classificacdo do atendimento;

4.12 Permitir a configuragdo por grupo de agentes conforme a seguir:

a) Utilizar mensagens pré-definidas por grupo de atendimento para agilizar o
processo e evitar erros ortograficos;

b) Possuir transbordo para outro grupo em caso de nio dispor de nenhum
agente disponivel para atendimento, ou, permitir a personalizagdo de
mensagem informando por exemplo, que ndo contém agente disponivel,
caso ndo seja de interesse da institui¢do transbordar para outro grupo;

c) Restringir quais atendimentos "conversas" deverio aparecer como histérico
do agente: visualizar histérico somente do atendimento atual dos grupos que
0 agente esteja logado ou geral de todo o histérico;

d) Possuir time out que permita a configuracio de tempo de inatividade para
desconectar e retornar mensagem personalizada informando a desconexdo;

e) Possuir selecdo de quais agentes poderio conectar no grupo de
atendimento;

f) Permitir inser¢do de mensagem personalizada ao finalizar o atendimento;

g) Permitir personaliza¢do da imagem de fundo da tela de atendimento;

h) Permitir a importacdo da lista de contatos para atendimento exclusivo do
grupo.

i)Permitir a visualizacgdo dos contatos cadastrados com possibilidade de
exportagdo e geragdo de listagem por canal.

j)Permitir importagdo de contatos com possibilidade de criacdo de layout
dinamicamente;

4.13 Possuir fungdo/mecanismo (opt-in/opt-out) a qual o cidaddo habilite ou
desabilite o interesse em receber informagdes da instituicdo.

4.14 Permitir integracdo com a central telefénica possibilitando discagem
para o cidaddo diretamente da plataforma de atendimento.

4.15 A plataforma deve ser em nuvem com acesso seguro HTTPS.

4.16 Permitir que os gestores monitorem os atendimentos com as seguintes
opgdes:
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k) Por agentes e seus respectivos atendimentos;

l)Que permita a intervengdo no atendimento possibilitando interagcdo enviando
mensagens diretamente da interface e monitoramento;

m) Permitir a transferéncia de atendimento;

n) Permitir a finalizagdo do atendimento;

0) Permitir a visualizagdo da fila de espera com opcao de transferéncia de
atendimento para outro agente disponivel;

p) Possuir visualizagdo da duragdo do atendimento;

q) Possuir visualizagdo do grupo de atendimento.

r) Possuir ferramenta para o monitoramento que possibilite a geracdo de
relatorios e estatisticas do consumo mensal, de mensagens contratadas,
enviadas, recebidas, enviadas e recebidas, recebidas por agente, enviadas
por agente, enviadas pelos administradores e enviadas pelo sistema, no
minimo.

- s) Possuir ferramenta que permita o monitoramento e gere estatisticas de
armazenamento do espago em nuvem contratado, contendo as opcdes de
espaco em uso, espaco disponivel, consumo por midias (imagem, dudio e
documentos), no minimo.

4.17 Possuir ferramenta que viabilize a geracdo de relatérios por periodo,
canal de atendimento e grupos de atendimento possibilitando os filtros por:

a) Total global por mensagens e atendimentos;

b) Totais por canais, grupo de agentes, mensagens, atendimentos, tempo
médio de atendimento e tempo médio de espera;

c) Totais por agentes, mensagens atendimentos e tempo médio de
atendimento;

d) Pausas por atendente;

e) Tabulagdes de finalizagdo de atendimento;

f) Por palavra chave;

g) Por atualizagdes no sistema;

h) Por entrada de dados no fluxo de atendimento;

i)Por conversas entre agentes:;

j)Por nota de atendimento.

4,18 Possuir ferramenta que viabilize a geragdo de relatérios por periodo,
canal de atendimento e grupos de atendimento possibilitando os requisitos
por:

k) Permitir integracdo com WhatsApp Business API.

I)Disponibilizar suporte 24x7 da soluc3o.

m) Permitir integracbes com outros sistemas por meio de Webservice.

n) Disponibilizar manual de integrac3o.

o) Permitir criagdo de /anding page para acesso rapido aos canais de
atendimento.

p) Permitir criagdo de lista de palavras para ndo inicializagdo do fluxo de
atendimento.

q) Proibir o envio do agente de palavras inapropriadas com base em lista
cadastrada.

r) Permitir configurar tempo para desconexdo automética por inatividade na
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tela do atendente.

t) Permitir criagdo de ACL’s (Controle de acesso) para tela administrativa.

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

a) Visualizagdo da lista de contatos em espera para atendimento;

b) Atendimento de todos os canais em Unica tela;

c) Visualizagdo de informagdes do contato que estd em atendimento;

d) Visualizagdo de mensagens pré-definidas;

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

f) Convidar outro agente para participar do atendimento;

g) Transferir atendimento para outro agente;

h) Anexar midia (arquivos, imagens, documentos e dudios);

i)Chat interno;

j)Listar contatos cadastrados para iniciar atendimento:

k) Visualizar histérico de conversas anteriores;

|)Permitir pausar o atendimento n3o interrompendo os em curso;

m) Permitir editar nome do contato em atendimento;

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

0) Permitir que o agente possa alterar sua senha de acesso a plataforma de
atendimento.

4.20 Ministrar treinamento (online e/ou presencial na sede do CRESS-BA) do
uso da respectiva solugdo para os colaboradores e conselheiros, no prazo
maximo de 15 (quinze) dias Gteis, contados da assinatura do contrato.

5. Dos requisitos de seguranca:

5.1 Os recursos de Tecnologia da Informagdo - Tl do CRESS-BA néo poderdo ser
utilizados pela EMPRESA CONTRATADA, seus empregados ou prepostos para
realizacdo de atividades alheias aos servicos previstos ou englobados nesta
contratacdo, exceto quando autorizado pelo CRESS-BA.

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

5.3 A EMPRESA CONTRATADA deverd respeitar as normas de seguranca
estabelecidas pelo CRESS-BA durante a realizacdo de atividades relacionadas
a contratacdo.

5.4 Os manuais e documentagdes disponibilizados deverdo ser escritos no
idioma portugués.

5.5 Os profissionais da EMPRESA CONTRATADA deverdo trajar-se de maneira
respeitavel e usar linguagem respeitosa e formal no trato com os servidores
do orgdo, Gestdo Contratual e os dirigentes do CRESS-BA.

6. Das garantias:

6.1 Corrigir possiveis defeitos ou comportamentos inadequados que causem
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problemas de uso ou funcionamento, sem insercdo de novas
funcionalidades, no detectados na fase de testes.

6.2 Visa garantir a estabilidade da aplicacdo apos aimplementacio dentro de um
periodo determinado

6.3 Apos os ajustes necessdrios e aceite, a EMPRESA CONTRATADA tem o prazo
de 15 (quinze) dias Gteis para entregar a documentagdo e seus respectivos
manuais de utilizac3o.

6.4 A garantia abrange quaisquer consertos e/ou defeitos de implementac3o,
bem como a m3o de obra necessaria para sua execugdo, sem acarretar énus
para o CRESS-BA, exceto se a ocorréncia do dano se der por dolo, impericia
OuU mau uso por parte do CRESS-BA.

7. Das obrigagdes da contratada:

7.1 Além das obrigagbes resultantes da aplicagdo da Lei n® 10.520/02, do
Decreto n2 5.450/05 e subsidiariamente da Lej n2 8.666/93 e demais normas
pertinentes, cabera a Contratada:

a) Executar fielmente o objeto do presente contrato, dentro do melhor
padrdo de qualidade, de forma que os servigos a serem executados
mantenham todas as especificacdes técnicas e qualidade exigidas,
cumprindo todas as especificacdes, estabelecidas na proposta
decorrente da licitacdo;

b) Submeter-se a fiscalizagdo por parte do Contratante, acatando as
determinacdes e especificacbes contidas neste contrato;

c) Prestar todos os esclarecimentos solicitados pelo Contratante;

d) Arcar com todos os encargos sociais e trabalhistas, previstos na
legislagdo vigente, e quaisquer outros em decorréncia da sua condicdo
de empregadora, no que diz respeito aos seus colaboradores;

e) Responsabilizar-se por quaisquer acidentes de que venham ser vitimas
0s seus colaboradores em servigo, cumprindo todas as suas obrigacdes
quanto as leis trabalhistas e previdenciarias e lhes assegurando as
demais exigéncias para o exercicio das atividades;

f) Indicar um preposto a quem a fiscalizagdo se reportard de forma &gil,
bem como organizar e coordenar os servigos sob a responsabilidade da
Contratada;

g) Observar e comunicar ao Contratante toda e qualquer irregularidade
ocorrida na execug¢do dos servicos prestados por qualquer uma das
empresas contratadas;

h) Arcar com todos os custos para emissdo de quaisquer documentos e
certiddes em drgdos publicos e cartérios que necessitarem compor o
laudo;

i) Entregar os servicos objeto deste contrato nos prazos previamente
estabelecidos neste Termo;

j) Manter, durante o periodo de vigéncia do Contrato, em
compatibilidade com as obrigagdes assumidas, todas as condicdes de
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habilitagdo e qualificacdo técnica exigidas na licita¢do;

k) Arcar com o 6nus decorrente de eventual equivoco no
dimensionamento dos quantitativos de sua proposta, inclusive quanto
aos custos variaveis decorrentes de fatores futuros e incertos, devendo
complementd-los, caso o previsto inicialmente em sua proposta ndo
seja satisfatério para o atendimento ao objeto da licitacdo, exceto
quando ocorrer algum dos eventos arrolados no inciso | do art. 57 da
Lei n2 8.666/1993;

I) Manter sigilo, sob pena de responsabilidade civil e penal, sobre todo e
qualquer assunto de interesse do CRESS-BA ou de terceiros de que
tomar conhecimento em raz3o da execucio do objeto deste Termo,
devendo orientar os profissionais prestadores de servico empregados
nesse sentido.

8. Das obrigac¢6es do contratante:

8.1 Além das obrigacdes resultantes da aplicacdo da Lei n? 10.520/02, do
Decreto no 5.450/05 e subsidiariamente da Lei n® 8.666/93 e demais normas
pertinentes, caberd ao Contratante:

a) Fornecer os dados necessarios para a boa execu¢do dos servicos,
garantindo o acesso da Contratada, as informagdes consideradas
pertinentes e assegurando o auxilio e colaboragdo dos funcionarios do
CRESS-BA;

b) Exigir o cumprimento de todas as obrigagdes assumidas pela
Contratada, de acordo com as cldusulas contratuais e os termos de sua
proposta;

c) Exercer o acompanhamento e a fiscalizagdo dos servigos, por servidor
especialmente designado, anotando em registro proprio as falhas

o detectadas, indicando dia, més e ano, além de acompanhar o
cumprimento, pela Contratada, de todas as suas obrigacdes
trabalhistas, previdencidrias e tributdrias relacionadas ao Contrato,
encaminhando todo e qualquer apontamento a autoridade
competente para as providéncias cabiveis;

d) Notificar a Contratada por escrito de quaisquer ocorréncias
relacionadas a execugdo do objeto, fixando prazo para a sua correcio;

e) Efetuar o pagamento nas condicdes pactuadas, deduzindo e recolhendo
os tributos devidos na fonte sobre os pagamentos efetuados 3
Contratada.

9. Prazo para inicio da execuc3o:

9.1A licitante vencedora terd 30 (trinta) dias apos a ordem de servigo para
executar o servicgo.

10. Fundamento legal:
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10.1 A prestacdo dos servigos objeto deste Termo de Referéncia, obedecera
ao disposto na Lei n’ 10.520, de | 7/07/2002, Decreto n° 5.450, de

31/05/2005 e subsidiariamente, as normas da Lei n2 8.666/93 e a Lei n®
14.133/21.

11. Fiscalizacdo:

111 A fiscalizagdo da execucdo do objeto do contrato serd exercida por
servidor nomeado pelo Contratante, nos termos do artigo 67 e 73 da Lei n®
8.666/93;

11.2 A fiscalizacdo exercida pelo Gestor do Contratante n3o excluird ou
reduzird a responsabilidade da Contratada pela completa e perfeita
execucdo dos itens deste Termo de Referéncia.

12. Prazo de vigéncia do contrato:

121 O prazo de vigéncia do contrato sera de 12 (doze) meses, contados a
partir da assinatura do contrato, com possibilidade de ser prorrogado na
ocorréncia quaisquer das hipdteses descritas nos incisos | a IV do parégrafo
primeiro do artigo 57 da Lei n® 8.666/93, desde que seja apresentada

justificativa por escrito até o 10° (décimo) dia util anterior ao termo final do
prazo pactuado.

13. Recursos orgamentarios:

13.1 Os recursos orgamentdrios necessarios ao atendimento do objeto deste
Termo de Referéncia correrdo pelo Orcamento do Conselho Regional de
Servigo Social — CRESS-BA de 2021.

14. Proposta de pregos:

14.1 A proposta de precos deverd atender aos seguintes requisitos:

a) Prazo de validade da proposta de, no minimo, 60 (sessenta) dias, a contar da
data de sua apresentacio;

b) Conter especificacdo clara e completa do servico ofertado, observadas as
especificacdes constantes neste Termo;

c) Conter os pregos expressos em RS (reais) com aproximacdo de até duas casas
decimais.

15. Disposig¢des gerais:
15.1 O valor final para o cumprimento do objeto do presente Termo de

Referéncia sera definido apés a Cotacdo Prévia de Precos, que sera realizada
pelo Setor de Compras e Contratacées.
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15.2 O Contratante poderd realizar acréscimos ou supressdes nas
quantidades inicialmente previstas, respeitados os limites do artigo 65 da Lei
n? 8.666/93 e suas alteracdes, tendo como base os precos constantes da

proposta da Contratada.

15.3 Ao Contratante reserva-se ao direito o direito de suspender, a qualquer
tempo, a execugdo dos servigos, mediante pagamento Unico e exclusivo dos
trabalhos j& executados, por ajuste entre as partes interessadas, dos
materiais existentes no local dos servicos, e a ele destinados.

Salvador-BA, e maio de 2021.

/
Sl Robertson [Fiori Costa
CRESS‘BA
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