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Introducéao Solugdo que possibilite a melhor forma de atendimento para o publico interno e externo, de maneira

automatizada, buscando reduzir e/ou complementar o atendimento no formato humano, trazendo agilidade
no atendimento, padronizagéo, melhoria e assertividade nas informagdes, dado o cenario das demandas
no atendimento, que crescem significativamente e de forma continua. Ao mesmo tempo, busca-se
eficiéncia e eficacia na prestagdo dos servicos de atendimento ao publico, de forma mais qualificada e
objetiva.

DIRETRIZES GERAIS

Instrugdo Normativa N° 1, da SGD/ME, de 4 de abril de 2019 — Que dispbe
sobre o processo de contratagéo de solugdes de Tecnologia da Informagéo e
Comunicagédo — TIC — pelos 6rgaos e entidades integrantes do Sistema de
Administracdo dos Recursos de Tecnologia da Informagédo - SISP do Poder
Executivo Federal.

Diretrizes gerais para a elaborag&o do Estudo Lei N° 13.709/2018 — LGPD
Técnico Preliminar

Lei N° 14.133, de 1° de abril de 2021 - Lei de Licitagdes e Contratos
Administrativos.

Lei N° 12.527, de 18 de novembro de 2011 — Lei de Acesso a Informagéo -
LAI.

Lei N° 5.517, de 23 de outubro de 1968, que cria o do CFMV.

1.2,

1.3.

DESCRIGCAO DA NECESSIDADE E DA FUNDAMENTAGAO

. O servigo de atendimento ao publico, que se insere no ambito das fungdes institucionais do CRMV-SP, ainda nao incorporou, de

forma plena, as novas tecnologias comunicacionais tipicas do século XXI, como por exemplo, a aplicagdo do conceito de Contact
Center, que possibilita o emprego de processos que utilizam o sistema eletrdnico de gerenciamento e distribuicdo das ligagdes,
que integra o telefone ao computador e IVR (Interactive Voice Response), sistema de "Resposta Interativa de Voz" que permite
aos cidadaos interagirem com menus e obter informagdes sobre os servigos. Tais tecnologias tornam o atendimento mais rapido e
eficiente, além de desonerar funcionarios dessa atividade acessoéria, propiciando seu direcionamento as atividades-fim do
Conselho, que ainda nao dispde deste tipo de contragao.

Dessa forma, a nova estratégia de contratagdo dos servicos em comento, com operagéo centralizada, abre novas possibilidades
para o CRMV-SP. Além disso, os contatos presenciais para esclarecimento de duvidas quanto as diversas atividades exercidas
pelo CRMV-SP serdo reduzidos com a disponibilidade de uma central de atendimento e, neste ponto, a central unica favorece o
publico-alvo consulente, maximizando a possibilidade de solugao de problemas e duvidas.

Neste sentido, faz-se necessario a contratagdo de Servigos de Central de Atendimento integrado com aquisicdo de servigos
continuados para Contact Center do tipo Omnichannel, na prestagdo de servicos compreendendo o fornecimento de Software,

contendo um portal web, aplicativo movel, atendente virtual inteligente, suporte técnico, treinamento, consultoria para adequacgao
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e automagao de servigos publicos, mediante metodologia de mapeamento de processos. A solugéo tecnoldgica contratada devera
permitir a integragdo com os servicos de (SMS — Short Message Service e Voice — Mensagem de Voz), Multimeios (e-
mail/formulario eletrénico e chat), sistema de atendimento telefénico (IPBX, URA e ramais).

1.4. O ambiente de Contact Center Omnichannel deve ser estruturado sob plataforma unica (all-in-one) 100% Web, incluindo o
softphone e médulos de gestédo e administragéo, ndo sendo necessario instalar nada além do navegador que suporte a tecnologia
WEB-RTC integrado ao sistema de comunicagéo IP e DAC de modo que permita a agregagdo de novos recursos através da
adicdo de mddulos ou integragéo através do uso de recursos nativos e de protocolos abertos, permitindo a criagcéo de fluxos de
atendimento para aplicagbes de negdcio.

1.4.1. A plataforma 100% Web devera permitir que todo o sistema da URA tenha navegabilidade através de qualquer navegador

web, sem que haja a necessidade de baixar qualquer tipo de software, atendendo todas as necessidades requisitadas.

1.5. Por se tratar de um servigo continuado, faz-se necessario processo licitatério para a contratagdo de empresa especializada para
prestacdo dos servigos objeto deste estudo, de modo a manter a continuidade do servigo. A contratagdo dos servigos conforme
especificado visa manter a prestagéo do servico sem que haja qualquer tipo descontinuidade.

1.5.1. A Contratada devera prestar o servico, objeto desta especificagédo, 24 (vinte e quatro) horas por dia, durante todo o periodo

de vigéncia contratual, exceto nas interrupgdes programadas, antecipadamente, comunicadas ao CRMV-SP.

1.6. Os servicos objeto deste expediente podem ser classificados como de servigos comuns, nos termos do art. 6° da Lei 14.133/2021,
que os caracteriza como sendo aqueles cujos padroes de desempenho e qualidade podem ser objetivamente definidos pelo edital,
por meio de especificagdes usuais de mercado.

1.7. O cédigo CATSER correspondente ao objeto deste ETP é o de numero 20605 — Teleatendimento.

1.71. Havendo divergéncias entre o cédigo CATSER ou a descrigdo constante no sistema COMPRAS.GOV.BR, com o

apresentado no Edital, prevalecera a ultima, salvo disposi¢édo expressa do Pregoeiro

1.8. Trata-se de servigo essencial, executado de forma continua, e sua interrupgdo pode comprometer a consecugdo dos servigos
prestados a comunidade, implicando em sérios transtornos e comprometendo o funcionamento regular do 6rgédo, o que torna
imprescindivel a contratagao dos servigos.

1.9. Alinhamento aos Instrumentos de Planejamentos Institucionais

1.9.1. A presente contratagdo esta prevista no Plano Anual de Contratagdes de bens, servigos, obras e solugdes de tecnologia da

informagéo e comunicagées do CRMV-SP, referente ao exercicio de 2024 e alinhado com o seu planejamento estratégico:

Objetivo Estratégico: Promover solugdes tecnoldgicas que assegurem a execugao da estratégia
Centro de Custos 1.2.2.12 - Sede
Elemento de despesa 6.2.2.1.1.01.02.02.006.021

2. FUNDAMENTAGAO DA CONTRATAGAO

2.1. Historico de atendimentos

2.1.1. Ao observar o histérico dos Ultimos anos, constata-se um substancial aumento da demanda dos canais de atendimento
publico do CRMV-SP, sobretudo o atendimento telefénico, principalmente nas areas de Cadastro de Pessoas Fisicas,
Juridicas, Fiscalizagdo, Processos Eticos, Cobrangas e Débitos, sem desconsiderar outras areas com menor volume de
ligagbes entrantes, mas que também necessitam de melhor prestacdo de servigos operacionais de atendimento por meio de
canais multimeios e servigos especializados por demanda. Reflexo do continuo crescimento da quantidade de profissionais e
empresas atuantes no cadastro do CRMV-SP, conforme demonstrado no quadro abaixo:

Tabela 1 — Crescimento Anual de Atuantes

Ano Médicos Veterinarios Zootecnistas Empresas
2020 40.786 1.515 23.812
2021 43.363 1.509 24.554
2022 47.145 1.512 25.088
2023 50.930 1.519 25.341
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Tabela 2 — Crescimento de Atuantes por periodo

Anos Médicos Veterinarios Zootecnistas Empresas
2020 até 2021 2.577 -6 742
2021 até 2022 3.782 3 534
2022 até 2023 3.785 7 253
2020 até 2023 10.144 4 1.529

Fonte: www.crmvsp.qov.br — Consultado em 02/02/2024

Tabela 3 — Volumetria de chamadas entrantes de agosto de 2023 até janeiro de 2024
Més e ano Chamadas telefénicas
Agosto de 2023 15.233
Setembro de 2023 12.248
Outubro de 2023 12.050
Novembro de 2023 9.828
Dezembro de 2023 9.093
Janeiro de 2024 17.258

Fonte: Plataforma de Gestdo do IPBX do CRMV-SP

Durante o ano, em momentos especificos, os servicos de atendimento ao publico podem apresentar demanda acima da
média por conta das diversas campanhas e acdes internas do CRMV-SP. Em julho de 2.023, por exemplo, por conta da
Campanha de Cobranga de Débitos que o CRMV-SP realizou, notou-se um volume médio de 20.000 (vinte mil) ligagbes
entrantes, significando ndo necessariamente que tais ligagbes foram atendidas. Apuradas as respectivas ligagdes, notou-se
que uma média de 30% (trinta por cento) das ligagdes ndo foram atendidas, mas n&o por auséncia de esforgo humano, mas
sim por falta de ferramental adequado ao cenario. Nota-se claramente a necessidade da aquisicdo/adogao de automagéo no
quadro apresentado.

Conforme apresentado na TABELA 1, ocorreu um consideravel crescimento de inscritos (médicos veterinarios e empresas
atuantes), sobrecarregando o pessoal e o atendimento telefénico, contribuindo para a falta de éxito nas chamadas entrantes,
que sao aquelas recebidas, mas ndo necessariamente recepcionadas e solucionadas pelas areas de atendimentos da
autarquia prejudicando, desta forma, a eficiéncia e eficacia da campanha, além de arranhar a imagem institucional do
Conselho perante os profissionais.

Este cenario pode ser verificado na tabela abaixo, na qual € demonstrado um significativo crescimento de Chamadas Sem
Resposta, com pequena redugdo no més de janeiro de 2024, porém, ainda um tanto deficiente, ficando clara a necessidade
de automacgéo no atendimento ao publico com ferramentas que permitam automagéo ndo sé com um robdé no website, mas
nas diversas redes sociais bem como ferramentas de comunicagéo populares, WhatsApp e Telegram, no minimo.

Tabela 4 — VVolumetria geral de demandas passadas sem resposta ao publico

Periodo Chamadas Linha Ocupada Chamadas que Chamadas Sem Total Sem

Falharam Resposta Resposta
Agosto de 2023 15.233 1.164 571 932 2.667 (17,51%)
Setembro de 2023 12.248 1.218 135 675 2.028 (16,51%)
Outubro de 2023 12.050 1.455 235 1.142 2.832 (23,50%)
Novembro de 2023 9.828 1.027 252 1.078 2.357 (23,98%)
Dezembro de 2023 9.093 1.298 061 1.136 2.495 (27,44%)
Janeiro de 2024 17.258 1.995 452 1.188 3.635 (21,06%)
Totais 75.710 8.157 1.706 6.151 16.014 (21,15%)

2.1.5.

Deve-se considerar também a Demanda de Crescimento no atendimento do CRMV-SP, dado o crescimento da profissdo da

Medicina Veterinaria conforme demonstrado nas Tabelas 1 e 2. Nao deixando de considerar inscricdbes de empresas,

também um tanto acentuada no que se refere ao crescimento.
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Tabela 5 — Projecéo de Volumetria Média Esperada para os proximos 5 (cinco) anos, considerando Tabelas 1 e 2 —
projecao de inscritos ativos

Ano Médicos Veterinarios Empresas
2024 54.311 25.851
2025 57.962 26.361
2026 61.073 26.871
2027 64.454 27.381
2028 67.835 27.891

Tabela 6 — Volumetria de Média de Chamadas Entrantes esperadas para os Préximos 5 (cinco) anos

Ano Previsdo de Médicos Veterinarios Previsdo de Empresas Previsdo de
Inscritos Inscritas Chamadas Entrantes

2024 54.311 25.851 151.416

2025 57.962 26.361 158.019

2026 61.073 26.871 165.334

2027 64.454 27.381 172.649

2028 67.835 27.891 179.964

Outros fatores que justificam a aquisicdo da ferramenta de Atendimento Automatizado sdo as campanhas anuais que
ocorrem no CRMV-SP. Tais campanhas sdo sazonais, porém devem ser consideradas.

i) Campanha de cobrangas das anuidades em atraso, inclusive no ano de 2024, quando ocorrera a cobranga atrasada dos
anos de 2.019, 2.020, 2.021, 2.022 e 2.023, até maio, que normalmente ocorre a cada 4 anos.

ii) Campanhas referente as elei¢cdes de 2.024, que ocorrem a cada 3 (trés) anos.

iii) Campanhas referentes a atualizagéo cadastral que normalmente ocorre todos os anos.

iv) Todas as campanhas apresentadas trazem aumento do fluxo no atendimento do CRMV-SP.

2.2. Arvore URA utilizada atualmente pelo CRMV-SP

2.21.

2.2.2,
2.2.21.

2.2.2.2.
2.2.2.3.
2.2.24.
2.2.2.5.
2.2.2.6.
2.2.217.

2.2.2.8.

O modelo de arvore URA atualmente utilizado pelo CRMV-SP nado é estanque, sofre constantes alteragbes para melhor
adequacdo as necessidades do 6rgédo. Logo, a licitante vencedora devera ofertar solugdo que, no minimo, possua tais
possibilidades de alteragées no cenario da URA, a qualquer tempo, inclusive pela prépria equipe do CRMV-SP, de forma
simples e em ambiente de facil compreensao

URA = cenario atual

Audio 01 — o audio inicial da URA é: seja bem-vindo ao Conselho Regional de Medicina Veterinaria do Estado de S&o Paulo.
Com a conclusdo das obras de reforma do CRMV-SP esta de volta para sua sede propria localizada na Rua Apeninos, 1088,
no Bairro do Paraiso. O prédio reformado esta de portas abertas para te receber.

Para falar sobre: tecle 1 recadastramento, tecle 2 para novas inscrigdes, transferéncias e atualizagdo cadastral de
profissionais, tecle 3 registros de empresas, clinicas, consultérios e A R T, tecle 4 anuidades, negociagdo de dividas e
informacgdes financeiras, tecle 5 fiscalizagdo, autos de infragdo e multas, tecle 6 denuncias e processos éticos profissionais,
tecle 7 assessoria técnica médico veterinaria ou aguarde na linha para falar com um de nossos atendentes;

Audio 02 — depois de teclar 1 a mensagem de voz é: atengdo, as ligagdes do CRMV-SP sao gravadas.

Audio 03 — depois de teclar 2 a mensagem de voz é: atengao, as ligagdes do CRMV-SP sao gravadas.

Audio 04 — depois de teclar 3 a mensagem de voz é: atengdo, as ligagdes do CRMV-SP sao gravadas.

Audio 05 — depois de teclar 4 a mensagem de voz é: atengao, as ligagdes do CRMV-SP sao gravadas.

Audio 06 — depois de teclar 5 a mensagem de voz é: atengdo, as ligagdes do CRMV-SP sao gravadas.

Audio 07 — depois de teclar 6 a mensagem de voz é: para notificagdo tecle 1, para audiéncia tecle 2, para julgamento tecle 3,
para denuncia ética tecle 4.

Audio 08 — depois de teclar 1 para notificagio a mensagem de voz é: atengéo, as ligagdes do CRMV-SP sé&o gravadas;
Depois de teclar 2 para audiéncia, ndo ha mensagem de voz; Depois de teclar 3 para julgamento, ndo ha mensagem de voz;

Depois de teclar 3 para julgamento, ndo ha mensagem de voz.

Rua Apeninos, 1088 - Paraiso — CEP.: 04104-021 - TEL. (011) 5908-4799 - S&o0 Paulo — SP
www.crmvsp.gov.br



2.2.2.9.

2.23.
2.23.1.

2.23.1.1.
2.2.3.2.

2.2.3.3.

2.2.34.

2.2.3.5.

2.2.3.6.

2.23.7.

2.2.3.8.

2.2.3.9.

2.2.3.10.

2.24.
2.2.4.1.

SERVIGO PUBLICO FEDERAL i
CONSELHO REGIONAL DE MEDICINA VETERINARIA DO
ESTADO DE SAO PAULO

Audio 09 — depois de teclar 7 para assessoria técnica médico veterinaria a mensagem de voz é: atengdo, todas as ligagdes
do CRMV-SP sao gravadas.

Arvore AVL (WhatsApp e Telegram)

Servigo a ser disponibilizado na futura contratagéo. A exemplo da URA, a arquitetura ndo deve ser estanque, devera estar
sempre disponivel para realizagdo de alteragdo mediante necessidade e demanda, de forma agil, simples e segura, sem
necessidade de conhecimentos técnicos complexos, de modo que a propria equipe do CRMV-SP possa promover as
modificagdes.

Os modelos de arvores AVL seréo disponibilizados em formato de Anexos do Termo de Referéncia.

A volumetria média que o CRMV-SP considera para interagdes feitas através do WhatsApp, a ser utilizada na Solugédo de
Atendimento Automatizado (Omnichannel), com base em numeros levantados nos Setores de Atendimento de Pessoa
Fisica, Atendimento Pessoa Juridica e Cobrangca do CRMV-SP atualmente, serdo de 1.615.000 (um milh&o, seiscentos e
quinze mil) mensagens por més, e 625.000 (seiscentos e vinte e cinco mil) mensagens no Telegram, também mensal.

A ferramenta de chatbot sera um canal de atendimento receptivo, interagindo com a URA do CRMV-SP e/ou base de dados
do cadastro de profissionais e empresas dos inscritos na autarquia.

Os custos de ligagdes saintes serdo de responsabilidade do CRMV-SP, que inclusive sera pela operadora de telefonia IP
utilizada pelo CRMV-SP, ou seja, a solugdo devera estar integrada com central IPBX em nuvem, através de API ou outro
mecanismo que se faga necessario.

Os custos de ligagdes entrantes serdo de responsabilidade do cliente do CRMV-SP, ou seja, daquele que esta entrando em
contato com o CRMV-SP.

Os custos gerados na utilizagao dos canais de relacionamento deverao ficar com o fornecedor contratado.

O pagamento da telefonia (contrato junto a operadoras de telefonia) necessaria para atendimento do objeto do edital,
atendimento receptivo e ativo sera de responsabilidade da Contratante, pois trata-se de operadora de Telefonia IP contratada
pelo CRMV-SP.

O pagamento ativo de SMS sera de responsabilidade da Contratante, pois ja existe contrato junto @ uma Operadora de SMS,
caso a contratada ndo disponha do respectivo servigo ja integrado na solugdo de atendimento de seu proprio servigo de
SMS.

Toda a disponibilidade da solugdo de atendimento omnichannel € de inteira responsabilidade da Contratada no sentido de
fornecer inclusive a infraestrutura para que a solugéo funcione perfeitamente, incluindo hospedagens em nuvem, links para a
disponibilidade da solugéo e todo o cenario necessario para que o ambiente fique plenamente disponivel on-line para acesso
via web browser (navegador). Este cenario ndo inclui o ambiente de telefonia IP, pois o CRMV-SP ja possui o respectivo
ambiente.

O chatbot devera ter a funcionalidade de, quando o atendimento estiver com o humano, o BOT ira sugerir textos para
possiveis respostas as perguntas do usuario, possibilitando que o humano possa decidir se envia o texto sugerido ou edita
antes de enviar.

Inteligéncia artificial (1.A)

A implementagdo de Solugdo Integrada para Atendimento Virtual baseada em inteligéncia artificial (I.A) devera ser
compativel com os diferentes meios (call center, chatbot com transbordo para o atendimento humano) e aplicativos de
terceiros (ex: WhatsApp, Telegram), com motores cognitivos e processamento de linguagem capaz de identificar, interpretar
e responder adequadamente palavras, expressoes, textos digitados e mensagens de voz encaminhadas pelos assistidos do
CRMV-SP. De forma complementar, sera necessario permitir o atendimento por uma arvore de opgdes (direcionamento). A
Inteligéncia Artificial (IA) a ser ofertada podera ser qualquer uma disponivel no mercado, desde que seja compativel com a
solugdo contratada, possua suporte técnico e que seja a versdo mais estavel a ser ofertada. Inclusive sera custeada pela
contratada. Caso a contratada possua seu proprio sistema de Inteligéncia Atrtificial (I1A), este podera ser utilizado, desde que
seja compativel e cumpra esta especificagdo de interpretacdo de palavras, expressoes, textos digitados e mensagens de voz
encaminhadas pelos usuarios do CRMV-SP, responder adequadamente ao cliente, e que possua suporte técnico e esteja

com a versdo mais estavel e adequada a este escopo.
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Quando for o caso, e desde que devidamente fundamentado e justificado, as funcionalidades que envolvem alta incidéncia
de Inteligéncia Artificial (IA) poderdo ser implementadas em até 6 (seis) meses, considerando dias corridos, apos a

assinatura de contrato, desde que devidamente aprovado pela equipe técnica do CRMV-SP.

2.2.5. Levantamento e Analise das Alternativas
2.2.5.1. Foram estudadas as alternativas tecnolégicas, conforme apresentado no Guia de Aquisicdo do MPS.BR (Melhoria de
Processos do Software Brasileiro):
i) Software Comercial de Prateleira (COTS — Commercial-off-the-shelf-software);
ii) Software de Prateleira Modificavel (MOTS — Modified-off-the-shelf-software); e
iii) Software sob demanda (FD — Fully Developed Software).
2.2.5.2. Os resultados aplicados ao contexto e escopo de projeto do CRMV-SP foram tabulados abaixo:
Caracteristica COTS MOTS FD
Escopo (estrutura do Fixo (n&o permite Parcialmente personalizado Totalmente personalizado
sistema) personalizagdes)
. L Controle Total, TOTALMENTE
Adequagéo ao Uso POUCO ADERENTE PERMITE ADERENCIA ADERENTE
Prazo de Entrega Imediato Pequeno-Grande Grande
Custo da Aquisigao Baixo-Médio Médio-Alto Alto
Qualidade (ABNT NBR Nao controlada Parcialmente controlada Controlada em sua maior parte
ISO/IEC 25010/11)
2.2.5.3. Justificativa da Solugao Escolhida
2.2.5.3.1. A opgéo por uma Solugéo de Atendimento Omnichannel do tipo MOTS, fundamenta-se no ponto de equilibrio entre custos e
beneficios;
2.2.5.3.2. O porte do CRMV-SP requer uma solugéo suficientemente madura e com valor agregado que possa suportar com qualidade
as demandas presentes no atendimento;
2.2.5.3.3. O contexto atual do CRMV-SP nédo contempla o quadro funcional necessario a um projeto interno do tipo FD;
2.2.5.3.4. Um projeto do tipo FD contratado externamente tem custo elevado, alto risco de execugédo e longo tempo de implementagéo,

2.2,5.3.5.

2.2,5.3.6.

2.2.6.
2.2.6.1.

uma vez que se “parte do zero” para construir a solugéo;

Verificagdo, através dos processos do CRMV-SP, da necessidade de uma solugdo com menor prazo possivel para entrar
em operagao;

Atender a Lei de n° 5.517, de 23 de outubro de 1968, do Conselho Federal de Medicina Veterinaria — CFMV no que tange o
atendimento ao publico inclusive ao cenario de Fiscalizagado das Profissoes.

Identificagdo das Necessidades Tecnologicas

O sistema de comunicagao unificada devera possuir os médulos e ou canais de atendimento descritos abaixo:

Item Descrigao

Aquisicdo de solugdo de plataforma de comunicagéo unificada de atendimento virtual (chatbot) na modalidade
omnichannel, na nuvem, que utilize inteligéncia artificial de multiplos provedores com uma interface de atendimento
humano com APIS abertas e publicas. A solugdo tecnologica devera permitir a operagdo e gerenciamento do
atendimento ao cidadéo e usuarios do CRMV-SP, contendo um portal web, atendente virtual inteligente baseado em
computagdo cognitiva, instalagdo, configuragdo, suporte técnico, treinamento, consultoria para adequagdo e
automacédo de servigos publicos, mediante metodologia de mapeamento de processos, abrangendo todos os
recursos necessarios a implantagdo, execugdo e manutengdo dos servigos, conforme condigdes, quantidades e
exigéncias estabelecidas neste TR e seus anexos, nos termos da Lei 14.133/2021.

Subitem Especificagao Quantidade

01

Sistema de comunicagéo unificado - soffphone para os atendentes; 01

02

Troncos IP (SIP); 01
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03 Ramais IP; 125
04 Sistema de URA (canais); 01
05 Sistema de gravagéo (canais); 125
06 Sistema de backup; 01
07 Sistema de tarifagédo e andlise de bilhetagem; 01
08 Chatbot (canais); 07
09 Posicbes de atendimento (contact center); 60
10 Acesso de supervisores (contact center). 15

3.2,

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

3.9.

3.10.
3.11.
3.12.
3.13.

REQUISITOS DA CONTRATAGAO

. A solucdo de comunicagéo unificada deve suportar a tecnologia de telefonia IP, suportar a utilizagdo de terminais analdgicos,

entroncamento digital, entroncamento analégico quando solicitado através de gateways de fabricantes distintos, a fim de garantir
interoperabilidade plena da Plataforma, que deve possuir as seguintes caracteristicas:

Obedecer ao que estabelece as normas vigentes no que diz respeito as caracteristicas funcionais basicas, as caracteristicas
técnico-operacionais e os demais normativos citados neste documento. Além de fornecer todo o ambiente em nuvem,
equipamentos (hardwares), programas (softwares) para o perfeito funcionamento da Solugéo proposta neste Estudo Técnico.

Se necessario, os numeros de celulares, e-mails, usuarios e senhas, qualquer credencial de usuarios para utilizacdo e a
integragéo com os aplicativos de Whatasapp, Telegram, Facebook e Instagram, serdo fornecidos pelo CRMV-SP, com excec¢ao de
APIs que deverdo ser fornecidas por broker (integradora) previamente requisitada e adquirida pela CONTRATADA. Caso ocorra
algum problema de autenticacao por limitagéo de perfil de usuarios, utilizados pelo CRMV-SP, ou mesmo qualquer outro, poderao
ser fornecidos novos usuarios ou mesmo criados pelo préprio CRMV-SP, sempre que necessario.

Possuir integragéo entre voz e dados, com a interligagao entre os recursos computacionais existentes no que tange redes sociais,
tais como, Facebook, Instagram, Telegram, WhatsApp, Chatbot e e-mails no minimo.

Possuir interface grafica que permita acesso as fungbes de administragdo e configuragao da plataforma de Comunicagéo
Unificada.

As 125 (cento e vinte e cinco) licengas de uso do sistema de comunicagbes unificadas devem possuir sistema de gravagao que
permitam ser atribuidas individualmente aos usuarios que utilizarao o recurso. Este sistema deve ser no modelo SaaS, ou seja,
disponiveis integralmente em nuvem, sem dependéncia de servidores locais para sua operagéo.

O sistema devera garantir mobilidade, permitindo ao usuario o acesso ao sistema a partir de qualquer microcomputador,
independente do sistema operacional utilizado, desde que disponha dos navegadores Mozilla Firefox, Google Chrome e Microsoft
Edge, no minimo.

O sistema deve dispor de uma interface intuitiva que permita aos usuarios programar fungdes de: siga-me, agbes quando ramal
estiver na condicdo de NR (N&do Responde), acdes quando ramal estiver na condicdo de LO (Linha Ocupada), chamada em
espera e nao perturbe, no minimo.

O sistema ofertado quando operando em ambiente Web browser, ndo podera exigir a instalagcdo de qualquer plugin ou processo
na estacgao de trabalho, ou seja, ferramenta 100% WEB que utilize apenas do navegador para seu uso.

O usuario deve poder acessar o terminal de comunicagao unificada através de diferentes ferramentas:

Web Browser.

Aplicativo para Smartphones Android, no minimo.

A solugdo como um todo devera ter em tela a seguinte facilidade para o(a) atendente: trazer todas as informagdes sobre o
historico do cliente, com base em nuimero unico de protocolo, gerado automaticamente pelo préprio sistema ofertado, sempre que
o cliente entrar em contato, ainda que seja por meios diferentes contidos na solugédo, sendo estes Whastsapp, Telegram, e-mail,
chatbot, telefone, minimamente. Justifica-se esta necessidade no sentido de se ter as informagdes compiladas de um histérico de
atendimento, para que os atendentes do CRMV-SP sigam com o atendimento conhecendo todo histérico do cliente.. Ou seja,

mesmo que o atendente “A” tenha atendido e, na sequéncia, em novo contato do cliente o atendente “B”, ou qualquer outro,
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passar a atendé-lo, exista a condigdo de retomar o assunto de onde parou e tendo conhecimento de tudo que anteriormente foi

registrado no sistema, contendo datas, horas e assuntos, no minimo.

3.14. Requisitos de Seguranga

3.14.1.

3.14.2.

3.14.3.

3.14.4.

3.14.5.

3.14.6.

O acesso a solugéo via Web browser ou aplicagéo para Smartphone deve ser realizado via login e senha, no minimo.

No caso do acesso via navegador (Web Browser), a segéo, desde o seu inicio na apresentagéo da tela de login devera ser
feita por meio de criptografia de 256 bits, a partir do TLS (Transport Layer Security) utilizado via HTTPS (Hyper Text Transfer
Protocol Secure), no minimo.

Na criacdo de um usuario, pelo administrador, este ndo devera ter acesso a criagdo/definicdo da senha, devendo ser
encaminhada via e-mail do usuario a orientagéo para gerar a sua senha, mas visivel apenas para o usuario titular da senha.
O usuario devera ter a opgao para ser notificado toda a vez que houver um acesso com seu login em um dispositivo novo,
seja computador ou smartphone, tendo a opgéo de bloquear este acesso, se necessario.

Todas as comunicagdes, independente da midia, deverao ser protegidas através da criptografia da sessao, utilizando-se de
certificados digitais, ou outro mecanismo de seguranga com tal eficacia, no minimo.

Nos aplicativos para smartphone (Android no minimo), devera disponibilizar recursos para notificar o contato da conversa

quando da tentativa de copia da tela com as conversas deste contato.

3.15. Funcionalidades requeridas

3.15.1.

3.15.2.
3.15.3.
3.15.4.
3.15.5.
3.15.6.
3.15.7.
3.15.8.
3.15.9.

3.15.10.

3.15.11.
3.15.12.
3.15.13.
3.15.14.
3.15.15.
3.15.16.
3.15.17.
3.15.18.

Os usuarios do sistema de comunicagdes unificadas deverdo ter acesso no minimo as seguintes funcionalidades tanto no
Soft Client web como no aplicativo para Smartphone:

Lista de contatos.

Acesso ao perfil dos contatos.

Troca de mensagens de texto.

Lista de conversas.

Discagem rapida via click-to-dial.

Criagao de grupos de conversa via chat e troca de arquivos.

Compartilhamento de fotos, videos e documentos.

Geragao e recebimento de chamadas de voz.

Geragao e recebimento de chamadas video, podendo realizar videoconferéncias a partir desta chamada com mais 5 (cinco)
participantes, pelo menos.

Entroncamento com rede publica de voz.

Transcri¢cdo de audios recebidos.

Deve possibilitar que os usuarios tenham acesso ao status da sua lista de contatos disponiveis, ocupados ou indisponiveis;
Audio conferéncia.

Receber chamadas de chat, tendo como origem midias sociais (Telegram, Facebook Messenger e WhatsApp).

A solugéo devera permitir integragéo através de API’s oficiais com a midia WhatsApp, no minimol,

A solugéo devera permitir o estabelecimento de 02 sessées simultaneas por Posi¢gao de Atendimento (PA), no minimo.

No aplicativo para smartphone deve ser possivel compartilhar a localizagdo geografica do agente.

3.16.Recursos de telefonia - chamadas de voz

3.16.1.

3.16.2.

3.16.3.

3.16.4.

A sinalizagdo de chamadas de voz realizadas deve ser configuravel para toques distintos e instantdneos nas chamadas
internas ou externas para os ramais. Além de possuir sistema de musica em espera integrado ao sistema.

A plataforma deve possuir médulo softswitch com servidor SIP para registro dos dispositivos IP e suportar, no minimo, os
Codecs G.711 e G.729 A/B, além do protocolo SIP (RFC 3261).

Deve possuir mecanismos de supressdo de siléncio de modo a otimizar a banda de transmissdo de voz bem como a
classificagao de pacotes (QoS) baseada no padrao DiffServ.

A plataforma ofertada deve possuir um firewall interno, permitindo o bloqueio de acesso em determinadas portas, bem como
implementar regras de acesso especificas baseadas nos parametros de IP de origem e destino, permitindo otimizagdo do

nivel de seguranca de acordo com as politicas da Contratante.
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3.16.6.

3.16.7.

3.16.8.
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A comunicagédo VolP realizada pela plataforma devera permitir uso do protocolo TLS (Transport Layer Security), como forma
de tornar confidencial suas comunicagées. Neste cenario, tanto a plataforma quanto os dispositivos VolP a serem utilizados,
softphones ou qualquer outro, deverdo possuir suporte ao recurso de criptografia com o uso de certificados digitais segundo
o padrédo ICP-Brasil. A solugao deve possuir a criptografia no padrao AES 128 bits ou superior e implementar criptografia
TLS para sinalizagdo e SRTP para voz.

A solugdo VolIP deve utilizar o protocolo SIP, atendendo no minimo, as seguintes RFCs: RFC 2246; RFC 2327; RFC 2474;
RFC 2475; RFC 2597; RFC 2598; RFC 2507; RFC 2508; RFC 2617; RFC 2833; RFC 2976; RFC 3261; RFC 3262; RFC
3264; RFC 3266; RFC 3311; RFC 3325; RFC 3326; RFC 3389; RFC 3489; RFC 3515; RFC 3550; RFC 3551; RFC 3605;
RFC 3702; RFC 3711; RFC 3903; RFC 4566; RFC 4568; RFC 5806; RFC 5876; RFC 6086.

Possuir atendimento automatico digital vocalizado com menu de atendimento para encaminhamento dos contatos de voz
entrantes de forma automatica sem a intervengdo do agente do CRMV-SP. A plataforma deve possuir 08 (oito) canais
simultaneos para contatos de voz entrantes, permitindo definir pelo menos, 5 (cinco) opgdes no menu de atendimento com 1
(um) nivel. A selecdo destas mensagens devera ser feita por interface web de configuragdo. Sera responsabilidade da
CONTRATADA qualquer instalagdo, configuragcdo, programagdo e gravacdo de voz e armazenamento em nuvem das
gravagoes e que possibilite o acesso por login de administradores para a CONTRATANTE.

Todos os 125 (cento e vinte e cinco) usuarios do sistema de comunicagao unificada devem vir acompanhados de uma caixa
postal.

Deve ser encaminhado e-mail ao usuario informando a existéncia de mensagens em sua caixa postal de voz, sendo que este
e-mail deve conter a mensagem anexada em arquivo MP3, possibilitando assim ao usuario ouvir as mensagens através do
microcomputador, sendo a CONTRATANTE responsavel pelo fornecimento do servidor de e-mail (IMAP E/OU POP3), bem

como do microcomputador dos usuarios

3.17. Demais recursos de telefonia requeridos

3.171.

3.17.2.

3.17.3.

3.17.4.

3.17.5.

3.17.6.

3.17.7.

3.17.8.

3.17.9.

Bloqueios — Permitir o bloqueio de liga¢des saintes, configurado por ramal de forma a bloquear ligagdes do tipo DDD, DDI.
Permitir também o bloqueio de ligagdes entrantes a cobrar (DDC).

Controle das ligagdes recebidas pelos usuarios (chamadas entrantes) - Este controle consiste na realizagdo de uma analise
a fim de identificar se o numero chamador pertence a uma lista de registros previamente cadastrada. Em caso positivo, a
chamada recebera um tom de ocupado. Esta lista deve permitir o cadastro de, pelo menos, 2.000 (dois mil) numeros
telefénicos com a utilizagédo de base de dados interna a plataforma.

Cadeado Eletrdonico — Permitir ao usuario bloquear seu ramal para efetuar chamadas externas, fazendo com que fique
permitido efetuar apenas chamadas internas, ou seja, apenas para outros ramais.

Captura de Chamadas — Permitir aos ramais dos sistemas a captura das chamadas (internas/externas) dirigidas ao seu
grupo, ramais (especifico ou qualquer), ou de outros grupos.

Cédigo de autorizagdo — Permitir ao usuario utilizar qualquer ramal do sistema, mesmo que este esteja bloqueado, utilizando
seu cadigo pessoal (conta e senha), o qual podera ser constituido de 04 (quatro) até 16 (dezesseis) digitos, no minimo.
Conferéncia de voz Interna/Externa — Permitir a conversagdo de, no minimo, 04 (quatro) grupos com até 07 (sete)
participantes.

Desvio de Chamadas Interna/Externa — Possibilidade de transferir automaticamente as chamadas destinadas a ramais em
caso de ocupado ou n&o atendimento (imediata ou temporizada) para ramais, grupos, correio de voz, telefonista no minimo.
Formacgéo de Grupo — Permitir que os ramais possam ser agrupados de forma a ter pelo menos 100 (cem) grupos, e que o
acesso a esses grupos possa ser feito pela discagem de um unico nimero ou prefixo, independentemente do acesso a cada
ramal pertencente a este grupo por seus numeros individuais. A plataforma deve permitir ao usuario gravar mensagens de
atendimento personalizadas para estes grupos de ramais.

Fungdo Chefe-secretaria — Permitir a transferéncia de uma determinada chamada para um ramal pré-determinado
(secretaria), caso a chamada seja destinada ao ramal de origem da programagéo (chefe). Deve ser possivel cadastrar pelo
menos 10 (dez) numeros, internos ou externos, os quais serdo excegdo a regra apresentada. Poderdo ser configurados

diversos “chefes” para uma ou mais “secretarias”, bem como diversas “secretarias” para um “chefe”.
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3.17.10.

3.17.11.

3.17.12.

3.17.13.

3.17.14.

3.17.15.

3.17.16.

3.17.17.

3.17.18.

3.17.19.
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Fungéo Estacionamento — Permitir ao usuario colocar uma chamada em uma fila Unica de espera (estacionamento). Deve
ser previsto, no minimo, 09 (nove) posi¢des de estacionamento.

Servico Noturno — Permitir programar redirecionamento de chamadas dirigidas ao IPBX/PABX durante periodos
determinados (por exemplo: noite, sabados, domingos e feriados) para os ramais ou grupos que normalmente ficam
habilitados para atender as chamadas.

Siga-me — O sistema deve permitir que ligagdes destinadas ao ramal do usuario possam ser encaminhadas para qualquer
outro numero interno ou externo a solugao, de forma automatica.

Sinalizagdo Acustica — Sinalizagdo que informa ao usuario quando este estiver ocupado, a existéncia de uma segunda
chamada em curso.

Backup de configuragdo — O equipamento deve possuir um sistema de backup de configuragdes, onde o operador via
sistema de gerenciamento, podera realizar uma copia de seguranga com a configuragdo em uso.

Sonorizagao Interna — Além de permitir a ativagdo de musica de espera pré-gravada, o sistema deve possibilitar a gravagéo
de mensagem para divulgagéo que pode ser feita pelo préprio cliente.

Transferéncia external/interna — Permitir que todos os ramais possam transferir ligacdes internas e externas (desde que
categorizados) com ou sem consulta ao ramal para o qual esta sendo transferida a ligagao.

Calendario — O sistema deve permitir a definicdo e configuragédo de calendarios, para que estes quando associados a ramais
(ou grupo de ramais) possam executar determinadas fungdes dependendo da faixa de horario configurado, minimamente:
siga-me interno/externo; Envio para caixa postal; transbordo de grupos de ramais para destinos pré configurados, para as
chamadas que excederam o tempo maximo de espera em fila (tempo configurado em segundos).

Categorizacao de ramais (perfis de acesso) em fungéo do horario — O sistema deve permitir categorizar ramais em fungéo do
horario. Permitindo alteragdo dos acessos do ramal conforme um horario definido pelo administrador do sistema. Com a
criagéo de perfis de acesso atrelados a faixas de horario deve ser possivel inibir, por exemplo, a geragdo de chamadas fora
do horario de expediente. Deve ser possivel criar perfis de configuracdo, com a definicdo de atributos para chamadas
entrantes (permissdo ou bloqueio para acesso local, DDD, DDI) e para chamadas saintes (permissdo ou blogueio para
receber chamadas externas).

Lista de transferéncias por ramal — O sistema deve permitir a configuracéo, via interface de gerenciamento da plataforma, de
uma lista de transferéncia de chamadas por ramal. As chamadas ndo atendidas, em caso de nado responde (NR) ou ocupado
(LO) seréo transferidas de acordo com a lista indicada. Se até o final da lista a chamada nao for atendida ela deve ser
direcionada para a telefonista. Tal facilidade evita que uma chamada destinada a um ramal especifico (e este possui, por
exemplo, uma transferéncia em caso de NR ou LO para um terceiro ramal) ndo seja atendida, evitando que a chamada fique
vinculada a configuragdo do ramal que recebeu a transferéncia, caindo em uma caixa postal de um terceiro ramal por

exemplo.

3.18. Agenda WEB

3.18.1.
3.18.1.1.

3.18.1.2.

3.18.1.3.

A CONTRATADA deve fornecer em sua solugéo, sistema gestdo de agenda geral com, no minimo, as caracteristicas abaixo:
A agenda devera centralizar os registros de contatos. Tais registros devem apresentar informagdes minimas como: numero
dos telefones, nome dos contatos, enderego, para um minimo de dez mil registros, a serem administrados por meio de
interface web de acesso controlado por usuario/senha.

Deve permitir a pesquisa de contatos por nimero de telefone e nome do contato, cadastro de informagdes e importagdo de
informagdes para a base de dados da solugéo.

Deve possuir trés tipos de usuario: administrador (privilégio de visualizar, configurar e importar), operagao (pesquisa e

atualizagao dos registros de contatos) e padrao (privilégio somente para visualiza¢éo).

3.19. Sistema de Tarifagao e Analise de Bilhetagem

3.19.1.

3.19.2.

A CONTRATANTE sera responsavel pelo fornecimento do microcomputador para o acesso ao sistema de tarifagdo e andlise
de bilhetagem via WEB. A CONTRATADA deve fornecer o servidor de banco de dados (dotado de seu proprio Sistema de
Gestao de Banco de Dados) necessario para o funcionamento do sistema de tarifagdo, em nuvem (cloud).

O sistema de tarifagdo e analise de bilhetagem deve possuir as seguintes facilidades:
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3.19.3.

3.19.4.
3.19.5.

3.19.6.
3.19.7.
3.19.8.
3.19.9.
3.19.10.
3.19.11.
3.19.12.
3.19.13.
3.19.14.
3.19.15.
3.19.16.
3.19.17.

3.19.18.

3.19.19.

3.19.20.

W
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Interface WEB para a realizagao de cadastros e relatérios. O acesso a estas informacdes deverao estar disponiveis mediante
utilizagéo de login e senha, tudo on-line.

Permitir a realizagdo do gerenciamento e tarifagdo de todos os ramais do sistema.

Permitir monitoragcdo de custos em todos os niveis e analise do desempenho do sistema através de relatérios gerenciais a
serem disponibilizados e configurados de acordo com as tarifas vigentes no contrato da operadora de telefonia contratada
pelo CRMV-SP, se necessario.

O sistema de tarifagdo e analise de bilhetagem deve permitir:

Atualizagéo de tarifas e prefixos da solugdo de comunicagéo pelo cliente.

Tarifagdo de chamadas encaminhadas pela rede.

Aplicacado de taxas nas chamadas tarifadas.

Geragao de relatorios unificados de chamadas originadas em diversos servigos (DDD, DDI, celular).

Agendamento da emissdo automatica de relatorios.

Emissao de relatérios em diversos formatos de arquivo, como xls, pdf e txt, no minimo.

Envio de relatérios via e-mail.

Relatérios mensais por ramal, conta, centro de custo, contato, nimero discado, no minimo.

Possibilidade de criar perfis de acesso e atribui-los a usuarios.

Possibilidade de cadastrar a estrutura organizacional da empresa em varios niveis e tirar relatérios de chamadas por nivel.
Possuir ferramenta para simulagdo de custos de chamadas de acordo com a origem, o destino, a data, o horario e a duragao
da chamada, no minimo.

A CONTRATADA deve indicar na sua proposta as caracteristicas relativas ao sistema de tarifagéo e analise de bilhetagem
compativeis com os requisitos apresentados nesta especificagéo.

O sistema deve efetuar a bilhetagem automatica e em tempo real de todas as chamadas. Os bilhetes devem ser gravados
em memoria ndo volatil, oferecendo seguranga e confiabilidade a seu usuario. Ocorrendo queda de energia, os dados
referentes aos bilhetes devem ser preservados com total integridade, em nuvem.

Os bilhetes gerados no sistema de bilhetagem devem estar em formato texto, possibilitando compatibilidade para o processo

de exportagao/importagao para banco de dados.

3.20. Relatorios

3.20.1.

3.20.1.1.
3.20.1.2.
3.20.1.3.
3.20.1.4.
3.20.1.5.
3.20.1.6.
3.20.1.7.

3.20.1.8.
3.20.1.9.

Os relatérios a serem disponibilizados pelo Sistema de Tarifagcdo e Bilhetagem devem, obrigatoriamente, ser apresentados
em portugués e conter, no minimo, as seguintes informacgoes:

Chamadas Saintes por Conta, com valor superior a determinado Custo.

Totalizador de Chamadas Saintes por Centro de Custo e Conta.

Listagem de Chamadas Entrantes nédo atendidas por ramal.

Listagem de Chamadas Saintes por Site Origem.

Listagem de Chamadas Saintes por Site Destino.

Listagem de Chamadas Entrantes por Ramal.

Programa de identificagdo dos seguintes parametros das chamadas de saida efetuadas através dos troncos unidirecionais e
bidirecionais, com emissao de relatdrios programaveis:

Numero do assinante chamado em ligagéo urbana, DDD e DDI (quando houver sinaliza¢&o).

Numero do ramal que originou a chamada.

3.20.1.10. Data de inicio da chamada.
3.20.1.11. Hora de inicio da chamada.
3.20.1.12. Duragao da chamada.
3.20.1.13. Custo da chamada.

3.21.Sistema de Gravagéao

Rua Apeninos, 1088 - Paraiso — CEP.: 04104-021 - TEL. (011) 5908-4799 - S&o0 Paulo — SP
www.crmvsp.gov.br
11



3.21.1.

3.21.2.

3.21.3.

3.21.4.

3.21.5.
3.21.6.
3.21.7.
3.21.8.
3.21.9.

3.21.10.
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A CONTRATADA deve fornecer todo o software necessario para prover o sistema de backup a CONTRATANTE. O referido
sistema deve ser disponibilizado através de uma interface de gerenciamento e operagdo WEB browser (navegador),
possibilitando ao administrador consultar, cadastrar ou restaurar backups de dados em servidor externo da CONTRATANTE.
Cabe a CONTRATADA apresentar a CONTRATANTE as caracteristicas do servidor de backup que deve ser disponibilizado
pela CONTRATANTE para armazenamento dos arquivos de backup gerados por meio do sistema requerido.

Deve possuir independéncia em relagdo ao sistema operacional, ou seja, o sistema de backup deve funcionar em estagbes
de trabalho com qualquer tipo de sistema operacional instalado, tais como Windows 10 (ou superior) e distribuigdes Linux
Ubuntu e Fedora, no minimo.

O acesso a interface de gerenciamento e operacéo do sistema de backup deve ser controlado por um procedimento de login,
desta forma restringindo o acesso aos usuarios habilitados através de senha.

A interface de gerenciamento e operacéo do sistema de backup deve disponibilizar ao administrador:

Consulta de backups realizados, agendados e/ou em andamento.

Cadastro de backups para inicio imediato ou agendado.

Restauragéo de backups.

Deve ser oferecida a possibilidade de resultados dos backups serem notificados por e-mail para equipe da Coordenadoria de
Tl do CRMV-SP.

A solugéo devera ser instalada e administrada em servidores disponibilizados pela CONTRATADA com uso de servidores
nuvem publica ou privada desde que hospedados fisicamente em territorio brasileiro, atendendo inclusive o acesso mais

rapido e mais eficiente em milesegundos.

3.22.Solugao Contact Center

3.221.

3.22.1.1.

3.22.1.2.
3.22.1.3.

3.22.1.4.

3.22.1.5.

3.22.1.6.

3.22.1.7.

3.22.1.8.
3.22.1.9.

A solugao de Contact Center deve conter todas as caracteristicas apresentadas a seguir e devera ser fornecida com todo o
hardware e software necessario, bem como licenca de uso por tempo determinado durante a vigéncia do contrato e garantir
o pleno funcionamento de toda operagéo da Central de Atendimento:

As 125 (cento e vinte e cinco) Posicdes de Atendimento (PA’s) devem possuir tecnologia ser IP (protocolo de internet) e
equipadas com software de Console de Atendimento e Softphone Web nativo.

O sistema de Contact Center fornecido pela LICITANTE deve possuir as midias Voz, Chat e E-mail, no minimo.

A CONTRATANTE sera responsavel pelo fornecimento de dos equipamentos para o uso da Solugcdo de Atendimento
Automatizado — Omnichannel.

Estar integrado ao Sistema de Comunicacao de Voz ofertado, de forma a compartilhar o entroncamento desta com o Sistema
Telefénico Fixo Comutado (STFC), também Telefonia IP existente na sede do CRMV-SP quem posteriormente sera
expandida as Unidades de Fiscalizagcao e Atendimento URFA’s (filiais) que estdo localizadas em cidades do interior de Sao
Paulo e Baixada Santista.

Disponibilizar sistema de supervisao e relatorios, sendo que os dados histéricos do sistema devem ser armazenados em um
banco de dados relacional, o qual deve permanecer em nuvem.

Suportar a implementagdo de novos modelos de relatérios a serem disponibilizados pela CONTRATADA, e que, mediante
avaliagéo pela equipe do CRMV-SP, podera ser enquadrado como acréscimo contratual, nos termos do artigo n°® 127 da lei
14.133/21.

Possuir ferramenta de roteamento capaz de atender as exigéncias especificas de um centro de atendimento multimidia,
incluindo roteamento inteligente para as midias: voz, chat e e-mail, no minimo.

Permitir requerimento de roteamento aplicado a cada midia de comunicagao: voz, e-mail e chat, no minimo.

Todas as interagdes do Contact Center, independente da midia de comunicagéo (voz; e-mail; chat.) deverédo ser gerenciadas
e direcionadas através de uma fila Unica, com a possibilidade de priorizagdo entre as midias. Devera ser possivel a criagao
de perfis de atendimento, onde estes perfis determinaréo a alteracdo dos requisitos de habilidades em fungéo do tempo que
a chamada esta em fila. O Contact Center devera possibilitar a configuragdo das midias: voz, chat e/ou e-mail, no minimo a
fim de que se possa ter a supervisao e os relatorios unificados, agrupando as informacdes de todas as midias, para que se

mantenha o histérico do atendimento em Unico contexto.
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3.23.Especificagoes basicas do algoritmo

3.23.1.

3.23.2.

3.23.3.
3.23.4.
3.23.5.

3.23.6.
3.23.7.

3.23.8.

3.23.9.

3.23.10.

3.23.11.

3.23.12.

3.23.13.

3.23.14.

3.23.15.

Devera ser possivel definir o algoritmo usado para distribuicdo das chamadas por midia, podendo ser:

i) Agente com maior tempo livre.

ii) Agente com menor tempo de ocupacao.

iii) Agente mais qualificado.

iv) Melhor agente possivel.

Devera ser possivel definir tempos de classificagdo de chamadas, pds-atendimento, tempo previsto para atendimento da
chamada.

Devera ser possivel definir dispositivos de transbordo baseados em horario de atendimento, tamanhos e tempos de fila.
Devera ser possivel parametrizar o tempo utilizado para céalculo do nivel de servigo individualmente, por midia.

Devera ser possivel definir os horarios de atendimento para cada dia da semana, sabados, domingos e feriados. Devera ser
possivel definir listas de feriados ou dias especiais e os horarios de atendimento para estes dias.

Devera ser possivel definir classificagdes de chamadas gerais e especificas.

Cada agente podera atender diferentes midias na mesma aplicagéo. O Contact Center devera possuir aplicagdo que permita
que as informagdes entrantes sejam identificadas para facilitar e tornar o direcionamento mais eficiente, tudo na mesma tela,
ainda que em abas diferentes, se for o caso, incluindo chamada telefénica, e-mail, chatbot, e WhatsApp, no minimo. A
aplicagéo para atendimento das chamadas pelos agentes (PAs) devera ser WEB, ou seja, utilizada via browser (navegador).
O contact center devera possuir uma ferramenta de administragao e configuragédo (supervisora) que permita que os gerentes
e supervisores ajustem facilmente as regras de roteamento, assim como os perfis de agentes, em tempo real. Este aplicativo
e/ou painel devera ser utilizado para administrar todos os tipos de midias de comunicagdo suportadas pelo ambiente de
atendimento. A aplicagéo para administragéo e supervisao devera ser WEB, ou seja, utilizada via browser on-line.

Na ferramenta de administragdo poderdo ser criados perfis de acesso, que é dado a cada usuario do sistema (agentes,
supervisores /administradores) permitindo acesso apenas a funcionalidades especificas.

O sistema proposto devera possuir ferramenta de extragdo de relatérios capaz de compilar e mostrar relatérios histéricos
detalhados relacionados a todos os aspectos das atividades do Contact Center e das PAs. A aplicagdo para extragdo de
relatérios devera ser WEB, ou seja, utilizada via browser e integrada com a aplicagcéo de supervisdo e configuragao, tudo on-
line.

Devera possuir uma ferramenta de supervisdo onde os supervisores poderdo acompanhar o desempenho de cada servigo
do Contact Center, agente ou time, bem como permitir as operagdes:

i) Alterar estado dos agentes.

i) Alterar tipo de pausa em que se encontram os agentes.

iii) Deslogar agentes (logout).

iv) Editar configuragdes dos agentes.

v) Monitorar agentes.

vi) Intercalar agentes.

vii) Enviar mensagens instantaneas para todos os agentes, agente especifico ou times.

Devera permitir visualizar, salvar e imprimir cada relatério, bem como programar relatérios para serem gerados
automaticamente em horarios e datas preestabelecidos.

As Posicdes de Supervisor devem ser IP e equipada com software de Console de Supervisdo Web nativo. Devem ser
licenciadas duas supervisoras, com possibilidade de ampliagédo, e que, mediante avaliagédo pela equipe do CRMV-SP, podera
ser enquadrado como acréscimo contratual, nos termos do artigo n° 127 da lei 14.133/21.

O Contact Center devera permitir uma ferramenta de atendimento na tela do agente. Esta ferramenta devera dar a cada
agente uma estagao de trabalho com voz e dados totalmente integrados, incluindo screenpop (exibi¢ao de informagdes sobre
as chamadas sendo recebidas, diferenciadas por midia) para todas as midias.

O contact center proposto devera permitir a implantagdo de um método de atendimento via web com as seguintes

caracteristicas minimas:
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3.23.16.
3.23.17.

3.23.18.

3.23.19.

3.23.20.

3.23.21.

3.23.22.

3.23.23.
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i) Sessdes de atendimento em tempo real (chat).

ii) Suportar navegacao simultanea PA/ Usuarios.

iii) Permitir roteamento inteligente com base nos perfis de habilidades de cada PA (posi¢cao de atendimento/agente).

O Contact Center devera ter suas interfaces acionadas por menus em Portugués.

O Contact Center deve suportar para contratagdo futura a funcionalidade de discador automatico para todas as PAs,
possibilitando ao supervisor a elaboragdo de campanhas para geragdo de chamadas automaticas (voz), nos casos em que o
Contact Center possua uma redugao das atividades receptivas de voz. Cabera ao supervisor definir o inicio da campanha do
discador, através de agbes definidas por ele. O Contact Center deve permitir a escolha do algoritmo de discagem entre
Predictive, Power Dialing, Agent Ready e Preview.

O Contact Center devera possuir a solugdo de CallBack, onde as chamadas de voz que nédo forem atendidas (mediante um
tempo em fila pré — configurado) devem ser transbordadas para esta aplicacdo de CallBack, que fara o agendamento destes
numeros, divulgando uma mensagem ao usuario da midia voz informando o sucesso/falha deste agendamento.

A geracdo de chamadas de voz dos numeros registrados no CallBack, deve ficar a critério do supervisor, que sera
responsavel por ativar ou desativar o CallBack.

Na parametrizagdo do CallBack, devera ser possivel definir regras de reagendamento, ou seja, quantas vezes e qual o
intervalo de tempo, que o sistema deve tentar chamar a assinante para os casos:

i) Linha Ocupada.

ii) Nao Atende.

iii) Numero Invalido.

iv) Abandono.

v) URA / Secretaria Eletronica.

vi) Fax.

O Contact Center devera possuir pré-atendimento de e-mail, ou seja, a possibilidade de enviar um e-mail ao originador
informando o recebimento deste e demais informagdes sobre o atendimento que sera feito.

O Contact Center devera possuir a habilitagdo nas posicées de atendimento, para utilizagdo das midias sociais Telegram e
Messenger no Console de PA. O Contact Center deve efetuar a gravagéo desta midia.

O Contact Center devera permitir integracéo através de API’s oficiais com a midia WhatsApp. A solugdo devera permitir o
estabelecimento de 35 sessbes simultaneas. Caso seja necessario aumentar a volumetria, ressalta-se que a
CONTRATANTE sera responsavel por alinhar com a integradora (broker) por ela (CONTRATANTE) ou contratar diretamente

com a META, se assim for necessario.

3.24.Volumetria

3.24.1. Quanto a volumetria de interagdes no WhatsApp, deve-se considerar tabela abaixo:
Tabela 7 - Volumetria de Interagcdes no WhatsApp — Mensagens mensais
Setor Média de Mensagens por Interagoes Mensais Média de Mensagem Mensal
Interagoes
Etico 50 1.400 70.000
Fiscalizagao 50 1.400 70.000
ATMV 50 1.400 70.000
Atendimento Pessoa Fisica 75 5.000 375.000
Atendimento Pessoa Juridica 75 5.000 375.000
Ouvidoria 50 1.400 70.000
URFAs 75 5.000 375.000
Eventos 50 1.400 70.000
Cobranga 50 1.400 70.000
Juridico 50 1.400 70.000
Total 575 24.800 1.615.000
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3.24.2. Os Setores indicados na Tabela acima poderao ser alterados pela CONTRATANTE, mantendo sempre a volumetria total de
mensagens. Outro fator € que os volumes de mensagens poderdo ser realocados entre setores do CRMV-SP ou mesmo
URFAs,, mas também mantendo sempre a volumetria total apresentada, conforme citado no item 2.2.3.2.

Tabela 8 - Volumetria de Interagdes no Telegram — Mensagens mensais
Setor Média de Mensagens por Interacoes Mensais Média de Mensagem Mensal
Interagoes

Etico 50 500 25.000
Fiscalizagao 50 500 25.000
ATMV 50 500 25.000
Atendimento Pessoa Fisica 75 2.000 150.000
Atendimento Pessoa Juridica 75 2.000 150.000
Ouvidoria 50 500 25.000
URFAs 75 2.000 150.000
Eventos 50 500 25.000
Cobranga 50 500 25.000
Juridico 50 500 25.000
Total 575 9.500 625.000

3.24.3. Os Setores indicados na Tabela acima poderao ser alterados pela CONTRATANTE, mantendo sempre a volumetria total de
mensagens. Outro fator € que os volumes de mensagens poderdo ser realocados entre setores do CRMV-SP ou mesmo
URFASs, mas também mantendo sempre a volumetria total apresentada, conforme citado no item 2.2.3.2.

3.24.4. Caso existam outros custos de contratagdo ou mesmo implementagdes de API, programagao, conexao com bases de dados
e outros itens que corroboram para conectar o Sistema de Atendimento Automatizado no WhatsApp, Telegram, Messenger
do Facebook, Instagram ou mesmo do chatbot Estes serdo itens de responsabilidade da CONTRATADA, ainda que seja
necessario contratar a integradora (broker), logo, deve constar no escopo deste projeto como entregas da CONTRATADA
para a CONTRATANTE.

3.24.5. O Contact Center deve ser licenciado para que cada PA possa operar com até duas janelas simultdneas de chat, no minimo.

3.25. Unidade de Resposta Audivel

3.25.1. A CONTRATADA deve fornecer juntamente com a Solugdo de Comunicagao Unificada, uma Unidade de Resposta Audivel
(URA) para permitir a CONTRATANTE criar menus dindmicos para divulgagdo de mensagens de seu interesse. A URA deve
ser do mesmo fabricante do Sistema de Comunicacédo Unificada ofertado e devera se integrar a operadora de telefonia IP
utilizada pelo CRMV-SP, ndo sendo necessario a utilizagao de qualquer outra operadora de telefonia.

3.25.2. A URA devera ter agilidade na alteragdo dos menus de atendimento e nas informagdes prestadas de acordo com a
necessidade da CONTRATANTE.

3.25.3. A URA deve permitir a elaboragdo de menus dindmicos para divulgacdo de mensagens, para que posteriormente este menu
elaborado possa ser transferido (carregado) para o sistema. Deve ser fornecido um sistema capaz de possibilitar que pelo
menos cinco chamadas naveguem de forma simultaneas na URA.

3.25.4. A solugdo deve permitir a CONTRATANTE executar, no minimo, as fun¢des abaixo:

i) Modificar a arvore de menus.
i) Ativar ou desativar opgoes.
iii) Modificar o horario de atendimento.
iv) Marcar datas de feriado e finais de semana.
3.25.5. A CONTRATANTE sera responsavel pelo desenho basico do menu de navegagdo da URA, cabendo a CONTRATADA

fornecer os meios tecnologicos para o funcionamento da solugéo. Neste processo, que podera requerer o desenvolvimento
de uma aplicagéo especifica, sempre que houver necessidade de consulta e/ou acesso ao banco de dados do CRMV-SP,
por parte da CONTRATADA, todos os protocolos de seguranga e legislagdo deverdo ser observados devendo, sempre,

contar com anuéncia da equipe técnica do Conselho.
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Ao atender a uma ligagao devera dirigir o usuario chamador diretamente para a hierarquia de menus e sub-menus interativos
do servigo correspondente ao nimero de acesso chamado;

A URA devera permitir a criagdo de menus com opgao de voltar ao inicio ou a um nivel anterior do menu;

A URA devera permitir a emissao de relatérios estatisticos referentes a um periodo contendo, no minimo, as seguintes
informacdes:

i) Quantidade de ligagbes recebidas.

ii) Quantidade de ligacdes nao atendidas.

iii) Quantidade de ligagdes atendidas.

iv) Quantidades de ligagdes por opcdo de menu (assunto).

v) Tempo médio de navegacao.

A URA devera apresentar mensagens sincronas, ou seja, toda mensagem deve ser apresentada ao usuario a partir do seu
inicio, com exce¢éo da musica para chamadas em espera ou estacionadas.

A URA devera possuir recurso “cut thru”, ou seja, quando for detectada uma discagem do usuario durante o dialogo, o
prompt de voz sera interrompido de imediato, e a execugao desviada para o passo seguinte.

A URA deve permitir que cada linha de programacéo seja totalmente independente, permitindo que cada linha execute uma
aplicagéo diferente da outra.

Nao sera permitido o fornecimento de URA externa a Solugao de Comunicagao Unificada Ofertada.

A URA devera permitir compatibilidade e ter a capacidade de interagir com banco de dados relacional através de consultas
SQL. Deverao estar disponiveis, no minimo, os drivers para banco de dados Oracle, MS SQL SERVER, INFORMIX, MYSQL
e POSTGRESQL. O acesso deve ser realizado através de rede local ou remota, utilizando TCP/IP.

Deve ser disponibilizada ferramenta de supervisdo da URA, que permita visualizar na tela da interface as estatisticas de
ocupagéo: total de canais ocupados, pico de ocupagéo dos canais, quantidade de chamadas e tempo médio de ocupagéo,
no minimo.

A solugdo de URA deve permitir a criagdo e configuragdo de menus especificos a serem divulgados para determinados
numeros de acesso. Sendo assim, o sistema devera permitir a configuragdo de numero especifico. Exemplo: um
determinado ndmero de celular, para que este nimero ao acessar o servico de URA, possa receber um menu de divulgagéo
diferenciado.

3.26. Chatbot

3.26.1.

3.26.2.

3.26.3.

3.26.4.

3.26.5.

3.26.6.

A solugéo ofertada deve contemplar um sistema de atendimento automatico de comunicagées via chat, denominado chatbot,
com suporte ao atendimento simultdneo de canais de chat de acordo com as quantidades definidas na tabela
QUANTIDADES E SOLUCOES.

A Solugcdo de Chatbot deve ser nativa a Solugdo de Contact center ofertada, permitindo a gestdo completa das
comunicagdes de chat, mesmo iniciadas através de atendimento via chatbot e concluidas com atendimento humano,
garantindo gestdo completa dos atendimentos através de relatérios e ambiente de superviséo.

A Solucado de Chatbot deve permitir a coleta de informagdes, apresentacdo de menus de atendimento e envio de respostas
automaticas aos usuarios, sem que haja intervencdo humana.

O atendimento automatico via chatbot deve permitir o uso de tecnologia de processamento de linguagem natural (PLN), a ser
disponibilizado pela CONTRATANTE através de chamadas de API de servigos externos, inclusive permitir a integragdo com
a base de dados de profissionais e empresas do sistema utilizado pelo CRMV-SP. A Base de dados utilizada atualmente é
Microsoft SQL 2022, mas deve-se considerar também versao superior, caso ocorra atualizagdes.

Os servigos de atendimento via chat que utilizardo a tecnologia de chatbot serdo definidos posteriormente e a confecgéo das
estruturas de atendimento poderao ser construidas pela CONTRATADA a partir dos fluxos de atendimento fornecidos pela
CONTRATANTE.

Os cadigos e scripts resultantes da construgcdo dos chatbots deveréo estar disponiveis a CONTRATANTE para manutengéo
e evolugao futura dos fluxos de atendimento. A CONTRATADA devera capacitar a CONTRATANTE na construgdo destes

fluxos de atendimento, prevendo sua manutengéo e evolugdes futuras.
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3.27. Requisitos de Manutengao

3.271.

3.27.2.

3.27.3.

3.27.4.

3.27.5.

3.27.6.

3.27.7.

3.27.8.

Serao ofertados pela Contratada, durante todo o periodo de vigéncia contratual servigos de suporte técnico de manutengéo
para toda a Solugéo contratada.

O servigo de suporte técnico da Contratada devera ser efetuado segundo as melhores praticas do fabricante/desenvolvedor
da Solugéo, visando sempre o maximo desempenho, disponibilidade e seguranca, por técnico certificado por este, de modo a
garantir total interoperabilidade no ambiente computacional.

O suporte da Contratada devera disponibilizar acesso a canais de atendimento (telefénico e eletrdnico) para abertura de
chamados e consultas, durante 24 (vinte e quatro) horas por dia, 07 (sete) dias por semana e 365 dias no ano durante todo o
periodo da contratagéo.

As formas de abertura de chamado disponiveis deveréo estar efetivamente operacionais, sendo estas por meio de chat e/ou
Whatsapp, e-mail e telefone/celular gerando nimeros de Ordem de Servigo e/ou Ocorréncias.

Os chamados serdo classificados, em comum acordo pelas partes, de acordo com a SEVERIDADE do problema, como

seguem:

Processo com problema e nivel de criticidade

Ominichannel
Contact /center Descrigdo
Comunicagoes Unificadas
Canal de Voz

e o o o

Critico Servico totalmente inoperante.

Servigo parcialmente inoperante que afete 02 (dois) ou mais
ramais. Indisponibilidade de funcionalidades do Painel de
Servicos, problemas de desempenho.

Severo

Médio Servico inoperante num Unico ramal. Indisponibilidade de
funcionalidades que NAO impactam nos servicos.

Consultas gerais sobre administragdo, configuragéo, otimizag&o ou

Baixo utilizagdo. Solicitagbes Diversas - eventos e solicitagbes de

nenhum impacto nos servigos e funcionalidades.

Os Prazos — em horas corridas - para inicio de atendimento e prazos para o fim do atendimento com uma solugéo definitiva

ou de contorno sao:

Nivel de Prazo para inicio de atendimento (resposta) Prazo para o fim do
Severidade partir da abertura do chamado, em horas atendimento
Critico 02 4 (quatro) horas
Severo 06 08 (oito) horas
Médio 24 24 (vinte e quatro) horas
Baixo 48 48 (quarenta e oito) horas

Ao término de atendimentos de Suporte, quando solicitado pela Contratante, a Contratada devera disponibilizar Relatério de
Atendimento contendo, minimamente, data e hora da abertura do chamado; data e hora do inicio e do término do
atendimento; numero de identificagdo do chamado; identificagdo do defeito ou falha na Solugdo; nome do funcionario da
Contratante que abriu o chamado; nome do funcionario da Contratada que efetuou o atendimento; descrigdo do problema;
nivel de classificagdo do chamado; informagdes sobre alteragdo de nivel; e descricdo da solugdo adotada e sobre a sua
eficacia.

A Contratante podera solicitar a Contratada, ou ter acesso por meio de website ou um sistema on-line a relatérios mensais

referentes as solicitagbes de servigos, abrangendo: Informagbes completas dos chamados abertos e fechados, com um
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status para aqueles resolvidos no periodo, além de acesso as informagdes sobre a disponibilizagdo de novas versdes, entre
outras consideradas de relevancia.

3.28. Sistema de Gerenciamento e Manutencao

3.28.1. A interface de gerenciamento devera ser baseada em WEB browser (navegadores de internet) podendo ser acessada de
qualquer microcomputador conectado a internet. Este computador sera de responsabilidade do CONTRATANTE, cabendo
ao LICITANTE informar as especificagbes minimas de hardware e software para uso do sistema.

3.28.2. O Sistema de Gerenciamento e Manutengao deve permitir pelo menos as seguintes fungdes:
i) Configuragéo das facilidades de ramais.
ii) Configuracdo de Ramais (Permissdes e Bloqueios).
iii) Cadastramento de senhas e contas.
iv) Efetuar programacdes de grupos de ramais, bloqueios e musica de espera.
v) Bloqueio de chamadas a cobrar, interurbanas e DDI.
vi) Deve ser possivel verificar, ativar ou desativar a fungdo Chefe-Secretaria para um ramal ou faixa de ramais e ainda
cadastrar os nimeros com acesso direto ao chefe sem passar pela secretaria.
vii) Sistema de login e senha para acesso ao ambiente de configuragdo do administrador.
viii) A solugéo ofertada deve permitir, minimamente, cinco acessos simultéaneos ao sistema de gerenciamento e manutengéo

3.29.Resultados e Beneficios a Serem Alcangados

3.29.1. O objetivo principal é estabelecer um instrumento agil e eficiente para o atendimento dos usudrios através de meios
primarios (ligagéo telefénica, site de internet e aplicativo) e alternativos (mensagens, video chamada e redes sociais) de
comunicagéo que permitam ampliar e melhorar o relacionamento do usuario com o CRMV-SP.

3.30.1dentificagdo das Necessidades de Negocio

3.30.1. Manter os recursos tecnolégicos préprios e contratados atualizados, visando a seguranga e ao atendimento das
necessidades de negdcio do CRMV-SP, com garantia de operacao de toda a solugéo por parte da contratada.

3.30.2. Manutengao do gerenciamento centralizado da solugéo de Plataforma de Comunicagéo Contact Center do tipo Omnichannel
dos servigos institucionais do CRMV-SP.

3.30.3. Protegdo das informacdes e dados pessoais e corporativos, atendendo as exigéncias da Lei Geral de Protecdo de Dados
Pessoais (LGPD).

3.30.4. A necessidade de treinar as equipes de Tl e de usuarios gestores para a administragdo da Plataforma.

3.31.Requisitos de Capacitacao

3.31.1. A Contratada devera realizar transferéncia de conhecimento relativo a instalagcdo, gerenciamento, operacionalizagéo,
configuracao e utilizagdo da Solugao ofertada, o que podera ocorrer por meios de ambiente virtual.

3.32. Requisitos Temporais

3.32.1. A CONTRATADA devera cumprir, além de outros prazos previstos nos anexos deste documento, os prazos maximos
especificados na Tabela 9: Marcos, prazos, eventos e responsaveis do Contrato, que disciplina as etapas de planejamento,
instalagao, configuragéo e inicio de funcionamento da solugdo CONTRATADA. A contagem dos prazos se dara a partir da
data de inicio da vigéncia contratual:

Tabela 9 - Marcos, Prazos, Eventos e Responsaveis do Contrato:

Item Prazos em Macroprocessos Processo Responsavel
dias corridos
ATE 30 dias i) Inicio da vigéncia contratual Assinatura do Contrato CRMV-SP e
apos inicio da Contratada
01 P . ii) Reunido para alinhamento
vigéncia
contratual Liberacéo das licencas Contratada
ii) Entrega do planejamento da execugéo
02 ATE 45 dias iv) Instalagdo/Configuragao da solugéo Implantagao de voz Contratada
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apos inicioda | v) Treinamento da Solugao (remoto) Implantagao de chat (WhatsApp); Contratada
vigéncia
contratual vi) Testes finais e Aceite do CRMV-SP Implantagdo dos demais canais Contratada

utilizados pelo CRMV-SP

Para processo devidamente
fundamentado e justificado, as

ATiIrEﬂlgOdilas funcionalidades que envolvem alta
03 A incidéncia de Inteligéncia Atrtificial (I1A)
V'gten?al vii) Implementagéao de I.A no chatbot poderdo ser implementadas em até 6 Contratada
contratua

(seis) meses, apos inicio da vigéncia
contratual, desde que aprovado pela
equipe técnica do CRMV-SP.

PERIODO TOTAL: 45 (quarenta) dias corridos, contados a partir do inicio da vigéncia contratual podendo, excepcionalmente, no caso
do item 3, chegar até 180 dias.

3.33. Requisitos de Seguranga

3.33.1. A Contratada guardara e fara com que seu pessoal guarde absoluto sigilo sobre os dados, informagbes e documentos
fornecidos pelo Contratante aos quais tiver acesso em decorréncia da prestagédo de servicos objeto do referido Contrato,
ficando terminantemente proibida de fazer uso ou revelagdo destes, sob qualquer justificativa, devendo assinar Termo de
Confidencialidade logo apds assinatura de contrato.

3.33.2. Todas as informagdes, resultados, relatérios e quaisquer outros documentos obtidos ou elaborados pela Contratada na
execucao dos servigos serdo de exclusiva propriedade do Contratante, ndo podendo a Contratada utiliza-los para quaisquer
fins, divulga-los, reproduzi-los ou veicula-los, a ndo ser que prévia e expressamente autorizado pelo Contratante.

3.34. Requisitos Sociais, Ambientais e Culturais

3.34.1. Os softwares devem ser fornecidos em meio digital, sem a necessidade de entrega de versdes dos produtos em midias
fisicas.

3.34.2. A documentagéo técnica deve ser fornecida em meio digital, com um descritivo completo do processo de implantagéo de
cada produto ofertado, explicagbes sobre o registro e uso de licengas de software, forma de acesso ao site do fabricante
para download da solugdo completa, assim como de seus upgrades e updates.

3.34.3. Nao serdo aceitas copias impressas da documentagéo de software/licengas.

3.35. Requisitos de Implantagao

3.35.1. Regra geral, toda a instalagdo da solugédo devera ocorrer via web, exceto:

3.35.1.1. Quando for o caso, a CONTRATADA devera deslocar funcionario préprio para instalagio manual onde a
instalagcao/configuragéo remota néo for possivel, ou que apresente algum problema no processo.

3.35.1.2. Quando for o caso, o hiato de tempo entre a desinstalagao/indisponibilidade da solugdo e a instalagdo de nova versédo da
solugéo devera ser o minimo possivel para que n&o haja riscos e transtornos nesse periodo.

3.35.1.3. A CONTRATADA devera passar o conhecimento a respeito da implantagdo da solugao para a equipe técnica do CRMV-SP.

3.36. Requisitos de Garantia e Suporte

3.36.1. Devera ser fornecido servico técnico especializado aos produtos e servigos contratados, compreendendo o atendimento de
chamados para resolugéo de problemas, elaboragdo de diagndsticos, saneamento de duvidas e implementagdo de melhorias
e corregdes no ambiente computacional em aspectos que envolvam o uso da Solugao.

3.36.2. Durante o periodo de vigéncia do contrato, bem como os periodos de prorrogagbes, a Contratada devera realizar a
continuidade do suporte técnico e garantir a atualizagéo tecnoldgica da solugéo na forma de atualizagbes de programas. As
atualizagdes de programas deverdo cobrir todos os programas adquiridos e incluir o fornecimento de corregdes e novas
versoes/revisdes/distribuigdes assim que o fabricante as torne disponiveis, e desde que sejam estaveis.

3.36.2.1. Entende-se por atualizagdo de programas qualquer corre¢do, pequena modificagdo, aperfeicoamento (update), ou
desenvolvimento de nova verséo (upgrade) efetuado pelo fabricante para os produtos em questao.

3.37. Requisitos de Experiéncia Profissional
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A Contratada devera manter em seu quadro, profissionais capacitados para atendimento das demandas relacionadas a
suporte técnico durante a vigéncia contratual.

3.38. Requisitos de Formagao de Equipe

3.38.1.

Nao se aplicam, pois se trata da contratagdo de Solugdo composta por software ‘de prateleira’.

3.39. Requisitos de Metodologia de Trabalho

3.39.1.

N&o se aplicam, pois se trata da contratagcdo de Solugdo composta por software ‘de prateleira’.

3.40. Requisitos de Seguranca da Informagao

3.40.1.
3.40.2.

3.40.3.

3.40.4.

3.40.5.
3.40.6.

Possibilitar definicao de seguranga e conformidade, preferencialmente com acesso via Web;

A Solugéo contratada devera possuir recursos que possibilitem a definicdo de regras e configuragdes aderentes a Lei Geral
de Protegéo de Dados Pessoais — LGPD — Lei n° 13.709/2018;

A quebra do sigilo das informagdes restritas reveladas, devidamente comprovadas, sem autorizagéo expressa do CRMV-SP,
possibilitara a imediata rescisdo de contrato firmado entre o CRMV-SP e a licitante, sem qualquer 6nus para o CRMV-SP,
ensejando a reparagdo por perdas e danos sofridos pelo CRMV-SP, inclusive os de ordem moral, bem como as de
responsabilidades civis e criminais respectivas.

A seguranca é um processo que deve estar inserido em todas as etapas do ciclo de desenvolvimento do sistema e
implantagao da solugéo.

Os sistemas devem possuir registros histéricos (logs) para permitir auditorias e provas materiais.

Os funcionarios da CONTRATADA e usuarios devem conhecer suas responsabilidades com relagdo a seguranca e devem

estar capacitados para a realizagao de suas tarefas e utilizagédo correta dos meios de acesso.

DA ANALISE DA CONTRATAGAO ANTERIOR

4.1. Inexiste. Esta sera a primeira contratagéo.

DA METODOLOGIA DA PESQUISA ESTIMATIVA DE PRECOS E DOS QUANTITATIVOS

5.1. O procedimento utilizado para aferir o valor maximo aceitavel foi com base na Instrugdo Normativa SEGES/ME N° 65, de 7 de

julho de 2021, que dispde sobre o procedimento administrativo para a realizagéo de pesquisa de precos para aquisi¢cdo de bens e

contratagédo de servicos em geral para contrata¢des realizadas sob a Lei n® 14.133/2021.

PESQUISA DE PREGOS - FORMAGAO DO PREGO REFERENCIAL

Orgéo contratante | Pregéo/ano | Uasg Objeto Valor mesnal | Valor anual Prego FONTE

Senvicos de Central de Atendimento integrado com aquisigéo de Solugao Tecnoldgica, sendo servigos continuados

ANTAQ 11/2023 | 682010 |para Contact Center do tipo Omnichannel, incluindo os servigos de teleatendimento Receptivo Eletronico, Ativo (SMS | 3.200,00 38.400,00 | Edital de Licitaggo | https://shre.ink/rDDI
- Short Message Service e Voic
Fomecimento de licenga de uso de Software e plataforma de comunicagéo e atendimento virtual, a ser hospedado
CREARN Dispensa/2023 | 926393 |em nuvem que permita a operagéo e gerenciamento do atendimento ao cidadéo e usuérios do Sistema 3.750,00 45.000,00 | Proposta Comercial | https://shre.ink/rDgR
CONFEA/CREA, na modalidade OMNICHANNEL, contendo
CREFITO2 01/2023 389496 | Servico de gerenciamento de URA e CHATBOOT 6.046,94 72.563,25 | Edital de Licitagao https://shre.ink/nge
Servigos de subscrigdo de licengas da solugdo de colaboragao e comunicagdo interna e externa Rocket.Chat edicao
CAMARA 8012023 10001 |Enterprise - Licenga Omnichannel Agent para instalag&o on-premises com suporte técnico e direito &s atualizagdes 15.284,79 | 18341748 | Proposta Comercial | https://shre.ink/rDgH
da solugdo, e conta Whatsapp B
y Aquisicao ou a prestagdo do servigo de gerenciamento de URA e CHATBOOT conforme condigdes, quantidades e N . .
CREFITO-2 01/2023 389496 exigBncias estabelecidas neste Edial e seus anexcs. 9.795,79 117.549,48 | Edital de Licitagdo h[[ps,//shre,lnk/l’DbO
Fomecimento de solugdo saas (software as service) de um sistema de servigos inteligentes multicanal de
CREARS 29/2023 | 389092 |autoatendimento, com emulagio humana, por intermédio da criagdo de um assistente virtual inteligente tipo chatbot 17.921,38 | 215.056,57 | Edital de Licitaggo | https://shre.ink/rDbN

para atender o crea-rs. serd necessar

MEDIA DE PREGO REFERENCIAL 9.333,15 111.997,80
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GRUPO UNICO - CATSER 20605

Item Descrico / especificagdo Unidade de medida Quantidade Catser Valor mensal Valor anual
Servigos de Central de Atendimento integrado com aquisigéo de Solugo Tecnoldgica, sendo servigos continuados para Contact
Center do tipo Omnichannel, incluindo os servigos de teleatendimento Receptivo Eletrdnico, Ativo (SMS - Short Message Service Més 12 20605 9.333,15 111.997,80
e Voic
VALOR GLOBAL DA CONTRAGAO PARA 12 MESES 111.997,80
Subitem Para atendimento do objeto acima, a solugéo devera, obrigatoriamente, possir as seguintes caracteristicas e parmetros, ja inclusos no prego acima:

1
Sistema de comunicagéo unificado

Troncos IP (SIP)

Ramais IP 1%

Sistema de URA (canais)

Sistema de gravagéo (canaisframais) 125

Sistema  de backup

Sistema de tarifagéo e analise de bilhetagem

Chatbot (canais)

Posigdes de atendimento (contact center)

110

Acesso de supervisores (contact center)

5.2.

6.2.

6.3.

6.4.

O reajuste contratual devera ocorrer mediante aplicagdo do indice de Custo da Tecnologia da Informagao - ICTI, calculado pelo

IPEA, apds o intervalo de um ano.

JUSTIFICATIVA PARA O PARCELAMENTO (OU NAO) DA SOLUGAO

. A licitagdo para contratacdo deste objeto em grupo Unico justifica-se pela necessidade de preservar a integridade qualitativa do

objeto, vez que a eventual opgéo por varios fornecedores aumentaria significativamente os riscos de incompatibilidade tecnolégica
ou descontinuidade da padronizacgao, pela oferta ao usuario da possibilidade de em um unico e mesma plataforma de chamado
para tratar sobre mais de um produto, por meio de solugéo global por grupo para o atendimento das necessidades de servigos,
evitando dificuldades gerenciais/operacionais e, consequentes aumentos dos custos operacionais e orgamentarios.

O parcelamento do objeto em itens individuais de contratagdo, nos termos do art. 40, da Lei n° 14.133/21, neste caso, ndo se
demonstra técnica e economicamente viavel.

A licitagdo para contratagdo deste objeto em grupo Unico busca garantir a geréncia segura da contratagdo, a qualidade e
eficiéncia da prestagédo dos servigos ao publico alvo e, principalmente, atingir a sua finalidade e efetividade, que é a de atender a
contento as necessidades da Administragdo Publica, em que a solugdo omnichannel atende a uma experiéncia integrada voltada
para o profissional, garantindo o percurso do atendimento de melhor interagdo entre cidadao e servigo publico.

A presente contratacdo adotara como regime de execugéo a Empreitada por Prego Global de Menor Preco.

CONTRATAGOES CORRELATAS E/OU INTERDEPENDENTES

. O objeto ora contratado é um servigo novo, o qual ndo tem interdependéncia com contratos que prestam servigos similares.

VISTORIA PARA A LICITACAO

. Nao se aplica, mas, para o correto dimensionamento e elaboragao de sua proposta, querendo, a licitante podera fazé-lo.

TRANSIGAO CONTRATUAL

. O servigco a ser contratado devera permitir a portabilidade de dados e aplicativos e as informagdes do 6rgéo contratante deveréo

estar disponiveis para transferéncias de localizag&o ou provedor, em prazo adequado e sem custo adicional, de modo a garantir a

continuidade do negdcio e possibilitar a transigao contratual.
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10. DESCRIGAO DA SOLUGAO COMO UM TODO

10.1. A contratagdo consiste na prestagdo de servico de atendimento de comunicagdo em multiplos canais, que combina
caracteristicas particulares de cada um visando a construgdo de uma experiéncia Unica para o cidadao.

10.2. Plataforma de Comunicagdo Omnichannel

10.3. A Contratagdo de empresa de solugdo de Plataforma de Comunicagdo Contact Center do tipo Omnichannel, baseada em
inteligéncia artificial (I.A), especializada em prestagcdo de servigos continuados para gerenciamento e encaminhamento de
manifestacgdes, integrando com outros sistemas e servigos, observadas as caracteristicas, condigdes e especificagdes técnicas
para o desenvolvimento das atividades de forma agil, estruturado e mantendo o histérico de atendimento ao publico.

10.4. A solugdo CONTRATADA abrange o atendimento de manifestagéo e a disseminagéo de informagao por meio de multiplos canais
(telefone, mensagens, aplicativos, internet, e-mail, WhatsApp e etc ).

10.5. O sistema de gestdo de atendimentos devera apresentar interface de agente unificada para o tratamento de todas as midias,
possibilitando aos agentes combinarem midias durante as interagdes com os clientes.

10.6. A Plataforma de atendimento devera permitir que o profissional escolha, dentre uma lista do tipo questionario, o motivo pelo qual
estda entrando em contato para que esse motivo possa direcionar o cliente para o atendimento e informar o analista de
atendimento o motivo do contato.

10.7. A solugdo apresentada, além de facilitar o atendimento simulténeo, permite a gestéo da fila de espera, do tempo de atendimento
e da pontuagao do atendente, com a pesquisa de satisfagéo realizada pelo usuario logo apds o encerramento do atendimento.
10.8. O sistema de gestdo de atendimentos devera disponibilizar uma visdo Unica e centralizada de todos os contatos feitos pelo

usuario, permitindo o acompanhamento do histérico de atendimentos por qualquer atendente independente da especialidade. O
sistema de gestédo de atendimentos devera permitir o registro de varias ocorréncias para o mesmo contato. O sistema de gestéo
de atendimentos devera permitir relacionar um conjunto de usuarios com caracteristicas em comum, para que seja possivel o

agendamento de ligagéo ativa, envio de e-mail, etc.

10.9. O sistema de gestéo de atendimentos devera permitir a consulta de atendimentos anteriores e pendentes, considerando os dados
cadastrais do profissional, preenchimento automatico da tela do software de gestdo de atendimento com o cadastro do
profissional identificado pelo numero de telefone, numero de cadastro CRMV-SP, ou numero de protocolo, etc.),

independentemente do canal utilizado.

11. DAS PROVIDENCIAS PARA ADEQUAGAO DO AMBIENTE DE TRABALHO

11.1. Em relacgéo a infraestrutura fisica e tecnolégica, ndo sera necessario a realizagdo de adaptagdes no edificio e nem nos sistemas
informatizados, uma vez que o CRMV-SP possui estrutura fisica e tecnoldgica adequadas para a execugédo da solugéo, que
inclusive devera ser totalmente on-line.

11.2. Sendo assim, requisitante e/ou gestor do setor de T.| deverao solicitar a Administragéo o treinamento e capacitagdo dos agentes
publicos que faréo a gestéo e fiscalizagéo contratual. E, como consequéncia, a Administragdo devera:

11.3. Nomear servidor(es) para atuarem como Gestor e Fiscal Técnico/Administrativo, para atuagdo na gestéo e fiscalizagdo contratual,
além de outros agentes ou substitutos, caso julgue necessario a perfeita execugéo do objeto do presente Estudo.

11.4. Cabera ao gestor do contrato a conferéncia final e organizagdo de todas as documentagbes e exigéncias previstas para a
execucgao do contrato.

11.5. Cabera aos fiscais do contrato a verificagdo da prestagao dos servigos, as providéncias para corregdo de qualquer imperfeigéo e
comunicagdo das instancias superiores nos casos que fujam a sua algada ou que persistam possiveis irregularidades.

11.6. Cabera ao requisitante e/ou gestor do setor de T.l a coordenagéo da elaboragao da arquitetura das arvores AVL e URA, que

deverao ser documentados em formulario especifico, validados e assinados por cada coordenador e chefe de setor.

12.  DURAGAO INICIAL DO CONTRATO
12.1. O prazo de vigéncia inicial da contratagdo é de 12 (doze) meses, contados da assinatura do contrato, prorrogavel por até 10 (dez)
anos, na forma dos artigos 106 e 107 da Lei n° 14.133, de 2021.

Rua Apeninos, 1088 - Paraiso — CEP.: 04104-021 - TEL. (011) 5908-4799 - S&o0 Paulo — SP
www.crmvsp.gov.br
22



LA SeC
Sings

SERVIGO PUBLICO FEDERAL i
CONSELHO REGIONAL DE MEDICINA VETERINARIA DO
ESTADO DE SAO PAULO

13. ESTIMATIVA DE QUANTIDADE E DE VALOR

13.1.Quadro resumo da contratagéo:

GRUPO UNICO - CATSER 20605

Item Descrigao / especificagao Unidade | Quant | Catser | Valor Valor anual
de mensal
medida

Aquisicdo de solugéo de plataforma de comunicagéo unificada de
atendimento virtual (chatbot) na modalidade omnichannel, na
nuvem, que utilize inteligéncia artificial de multiplos provedores
com uma interface de atendimento humano com APIS abertas e
publicas. A solugdo tecnologica devera permitir a operagdo e
gerenciamento do atendimento ao cidadao e usuarios do CRMV-
SP, contendo um portal web, atendente virtual inteligente baseado
em computagdo cognitiva, instalagdo, configuragdo, suporte Més 12 20605 | 9.333.15 | 111.997.80
técnico, treinamento, consultoria para adequagao e automagéao de
servicos publicos, mediante metodologia de mapeamento de
processos, abrangendo todos o0s recursos necessarios a
implantagdo, execugdo e manutengdo dos servigos, conforme
condigbes, quantidades e exigéncias estabelecidas neste TR e
seus anexos, nos termos da Lei 14.133/2021.

O Edital e seus anexos oferecem as empresas os elementos

necessarios a apresentagao de propostas para este certame.

VALOR GLOBAL DA CONTRACAO PARA 12 MESES 111.997,80

Para atendimento do objeto acima, a solugéo devera, obrigatoriamente, possuir as seguintes caracteristicas e parametros:

Subitem Especificagcao Quantidade
1.1 Sistema de comunicagao unificado - softphone para os atendentes; 1
1.2 Troncos IP (SIP); 1
1.3 Ramais IP; 125
1.4 Sistema de URA (canais); 1
1.5 Sistema de gravacao (canais); 125
1.6 Sistema de backup; 1
1.7 Sistema de tarifagéo e analise de bilhetagem; 1
1.8 Chatbot (canais); 7
1.9 Posigbes de atendimento (contact center); 60
1.10 Acesso de supervisores (contact center). 15

14. DECLARAGAO DA VIABILIDADE OU NAO DA CONTRATAGAO

14.1. Nos termos do art. 18, §1°, Xlll, 14.133/2021, os estudos preliminares evidenciaram que a contratagdo da solug&o ira reduzir o
tempo de atendimento e melhorar a qualidade dos servigos prestados e, consequentemente, beneficiar a imagem do 6rgéo e
reforgar sua missao institucional. Mostra-se técnica e economicamente viavel, além de essencial para o bom desenvolvimento das

atividades finalisticas deste Conselho.
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GLOSSARIO TECNICO CRMV-SP — TECNOLOGIA DA INFORMAGCAO

Aderéncia

Trata-se do controle eficiente de designacdes de
horario para o pessoal em um call center e/ou
contact center. Mensurar a aderéncia é quantificar
o tempo que os operadores atendem ligagdes ou
estdo disponiveis para recebé-las.

Agent Ready

Permite que a distribuicdo de chamadas de um unico
numero de telefone para um grupo de linhas telefénicas.

ANI

Automatic Number Identification- Termo
utilizado para representar a identificacdo do numero

telefénico de origem.

API

Application Programming Interface - Interface de
Programagéao de Aplicacao.

Arvore AVL

Arvore AVL é uma arvore binaria de busca
balanceada, ou seja, uma arvore balanceada sao as
arvores que minimizam o numero de comparacdes
efetuadas no pior caso para uma busca com chaves

de probabilidades de ocorréncias idénticas.

Back-Office

E o termo que descreve o conjunto de solucées
utilizadas para automatizar as mais variadas areas
internas (administrativas e produtivas) de uma

empresa. Utiliza-se também ERP.

Banco de dados

Tecnicamente, qualquer conjunto de informacdes
(desde uma simples lista de compras a um conjunto
complexo de informacgdes sobre cliente) € um banco

de dados. Mas ele é comumente utilizado para
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descrever 0s registros de informacgdes
digitais/computadorizadas.

Base de

conhecimento

Base de dados que contém conhecimento
acumulado sobre determinado assunto as quais
podem ser utilizadas na solugdo de problemas ou
na identificacdo de oportunidades. Termo
comumente utilizado na area de help-desk.

Busca

Termo utilizado para definir o processo pelo qual

uma chamada busca alcanc¢ar um grupo de linhas.

Call Back

Termo em que define o retorno de uma chamada. O
usuario pode definir a hora e o dia em que quer

receber, por exemplo, o retorno de uma ligacao.

Call back

Retorno de ligacdo, uma funcionalidade que permite o
retorno das ligagdes de forma automatica ou programada
para os clientes.

Call Center
Virtual

Termo utilizado para a estrutura formada por
diversos grupos de operadores que estao
normalmente em diferentes localizagbes
geograficas, mas sao tratados como se integrassem
um Uunico call center do ponto de vista de
gerenciamento, agendamento e processamento de

chamadas.

Campanha

Termo utilizado para definir um trabalho especifico
em um contact center, como por exemplo, uma
atividade de telemarketing ativo para promocao de

vendas de um determinado produto.

Canal

Meio utilizado pelo consumidor final para se

comunicar com a central de atendimento de uma
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empresa. Entre eles estao o telefone, e-mail, chat e
voz sobre IP.

Capacidade de
Overflow

Termo utilizado para definir a capacidade do
sistema em gerenciar o trafego excedente de
chamadas e possibilitar o roteamento para outros
grupos de operadores ou sites.

Chat

Forma de comunicacdo a distancia, utilizando
dispositivos conectados a internet, na qual o que se
digita no teclado de um deles aparece em tempo
real no video de todos os participantes do bate-

papo.

Chatbot

Chatbot € um programa de computador que tenta
simular um ser humano na conversagao com as
pessoas. O objetivo é responder as perguntas de tal
forma que as pessoas tenham a impressao de estar
conversando com outra pessoa € ndo com um

programa de computador.

Click-to-dial

Significa “clicar para chamar”. Ele faz referéncia ao
ato do cliente de partir de um link online diretamente

para o telefone.

Cluster

Espécie de hardware e software (sistema
operacional) utilizados em redes que, por
desempenharem missdes criticas, devem oferecer
alta disponibilidade, a exemplo do que ocorre com
os sistemas dos grandes bancos, que devem
permanecer ativos ao longo das 24 horas do dia,

sete dias por semana.
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Codecs

Acronimo de codificador/decodificador, dispositivo
de hardware ou software que codifica/decodifica

sinais.

Contact Center

Um contact center gerencia as comunicagbes de
entrada e de saida do cliente por meio de uma
variedade de canais. Por exemplo: os clientes
podem entrar em contato com uma empresa por e-

mail ou por chat com um agente no site da empresa.

Correio de Voz

Aplicativo ou dispositivo que permite receber, editar,
encaminhar, ouvir e criar mensagens de voz
gravadas, tanto em sistemas telefénicos quanto em
computadores de rede. E a versdo corporativa das

secretarias eletronicas.

Criptografia

Criptografia € uma area da criptologia que estuda e
pratica principios e técnicas para comunicacao
segura na presenca de terceiros, chamados
"adversarios". Mas, geralmente, a criptografia
refere-se a construcdo e analise de protocolos que
impedem terceiros, ou o publico, de lerem

mensagens privadas.

CRM

E a abreviagdo de "Customer Relantionship
Management" que quer dizer" Gerenciamento do
Relacionamento com o Cliente". E uma ferramenta
composta de um banco de dados (este banco de
dados é chamado de back-office) onde sao
armazenadas todas as informacdes dos clientes.
Este banco de dados sera acessado por pessoas
que atuam nas areas estratégicas de
relacionamento com o cliente: Vendas, Marketing e
Call Center. Estas pessoas terdo em seus
computadores um software para este acesso (este
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software &€ denominado frontend). Independente da
filosofia empresarial empregada, o objetivo é
estabelecer relacionamento com os clientes de
forma individualizada, atender suas necessidades e
torna-lo fiel a empresa, produto ou servico,
garantindo seu sucesso empresarial. Como
exemplo de solugbes CRM temos: Orbium,
Remedy, Siebel e SAP.

CTI

(Computer Telephony Integration) - Sistema que
permite a integracdo entre a base dedados dos
sistemas de computacao (back Office, front Office,
data warehouse) com os de telefonia (PABX, DAC
e URA). De forma generalizada, o sistema permite
a geréncia de todos os sistemas da empresa,
disponibilizando as informacgdes a todas as areas e,
de maneira particular, criacdo de telas para os
operadores (screen pop) e integracao de sistemas
de telefonia com URAS, para geracao de respostas
automaticas. Comecam a ser chamados de
Middleware.

CURADORIA

Curadoria de ChatBot/VVoiceBot é entendido aqui
como o profissional ou grupo de profissionais
responsaveis por estudar a fundo a linguagem
natural a fim de aprimorar o desempenho do
ChatBot/VoiceBot e reduzir ao maximo as
interpretacdes equivocadas e analisar as interacdes
respondidas, de forma ciclica e continua, tornando-
0 cada vez mais efetivo, bem como quais assuntos
necessitam de derivacdo para o atendimento

humano.
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Cut thru

Possibilitar a interrupgdo do menu de opgbes, caso o
usuario conhega o passo seguinte.

CUT-OVER

Termo que indica a data em que um sistema de

DAC entra em operacéo.

CUT-THRU

Funcdo que detecta uma discagem do usuario
durante o didlogo, o prompt de voz é interrompido
de imediato, e a execugao desviada para o passo

seguinte.

DAC

Distribuidor Automatico de Chamadas Sistema que
atende a chamadas telefénicas e as redireciona
para serem atendidas. Invariavelmente, o
redirecionamento pode ser, a partir de informacdes
previamente determinadas, para os atendentes de

uma central ou para as URAs.

DAC

Distribuidor Automatico de Chamadas, um gerenciador

de chamadas que verifica quais atendentes estao
disponiveis para que a ligacdo de uma pessoa seja
transferida automaticamente para eles.

Data base

Marketing

Conceito que relaciona as técnicas de marketing a

um banco de dados.

Data Mining

Conceito que analisa um banco de dados a partir de

ferramentas que procuram tendéncias.

Data Warehouse

Conceito que representa um sistema de banco de
dados complexo, normalmente construido a partir

de mais de um banco de dados de uma empresa.

DDC

Discagem direta a cobrar € um sistema que consiste

na discagem automatica (sem intervencdo da
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operadoral/telefonista) através da insercdo de
prefixos especiais.

Discagem direta a distancia é o sistema adotado

DDD
para discagem interurbana automatica através da
insercao de prefixos regionais e posteriormente de
operadoras de longa distancia.

DDI Discagem direta internacional €, no Brasil, o sistema

que consiste na discagem internacional automatica
através da insercdo de prefixos internacionais e

regionais.

Dimensionamento

Estudo para adequar as estruturas fisicas, técnicas
e de pessoal de um call center aos objetivos de uma
operacdo de atendimento ao cliente, seja SAC,

telemarketing ativo ou receptivo.

Discador

Automatico

Solucdo que permite a discagem automatica de
chamadas em uma campanha de telemarketing
ativo. O Predictive Dialing leva em conta o tempo
médio previsto para conversacgdes, de tal forma que
o sistema gere ligagcdes antes mesmo de haver
atendentes livres, transferindo a ligacdo para o
atendente assim que a sua atual conversagao se

encerre.

Discador Preview

Seleciona os contatos do mailing e apresenta as
informacdes dos contatos um a um para avaliacdo do
agente, antes da ligagcao ser realizada.

Dispositivos IP

Todo e qualquer aparelho que de conecta a internet
através do protocolo TCP/IP.
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EDI

Eletronic Data Interchange - Significa transmissao
de dados entre empresas, ligando de ponta a ponta
seus sistemas de computacao.

E-mail

Sistema de troca eletrénica de informagées. O mais
difundido é através da Internet, mas pode ser
também através de redes locais, WANSs ou intranet.

Enterasys
Networks

Parceira Siemens na area de comunicagdo de
dados, permitindo o fornecimento de solugdes

completas na area de dados.

Entrantes

Discagem para numero unico que é divulgado para
todos os clientes e contatos dos funcionarios da
empresa, um numero de telefone fixo como se fosse

o telefone direto do ramal.

ERP

(Enterprise Resource Planning) - O termo define
as atividades automatizadas de gestdo empresarial,
compostas de modulos como compra, estoque,
recursos humanos, financas, acompanhamento de
pedidos, fornecedores e planejamento de produto,

por exemplo.

FAQ

Sigla para Frequently Asked Questions ou as
perguntas mais frequentes realizadas sobre
determinado produto e/ou servigo.

Firewall

Firewall, raramente traduzido como corta-fogo ou
corta-fogos, € um dispositivo de uma rede de
computadores, na forma de um programa ou de
equipamento fisico, que tem por objetivo aplicar
uma politica de seguranga a um determinado ponto

da rede, geralmente associados a redes TCP/IP.
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Front end

Termo que representa a interface direta ou
imediata, ou seja, aquela que aparece em primeiro

lugar.

Gravador digital

Sistema de gravacado com qualidade digital, que
permite gravacao seletiva ou full time (tempo
integral) de todas as ligagdes recebidas/originadas
pelos atendentes, permitindo assim total seguranca

das informacdes ou melhoria no treinamento.

Headset

Fones de cabeca. Atualmente € muito comum os
atendentes/supervisores dos Contact e Call Centers
utilizarem fones de cabeca sem fio para facilitar a
locomocao durante a conversacao e permitir que as

maos estejam livres.

Help Desk

Termo que  conceitua um atendimento
exclusivamente para dar suporte a uma operacao
empresarial. Ela pode ser tanto interna como

externa.

Host

Termo utilizado para determinar a origem do

servico, ou seja, o servidor.

HotLine

Trata-se de um numero telefénico destinado a um

servigo especifico.

HTML

(Hypertext Mark-up Language) - Trata-se de uma
linguagem para produgcdo de documentos na

Internet.

Inbound - Termo em inglés frequentemente usado
para descrever chamadas que entram no sistema,

ou recebidas (receptivo).

HTTPS

Hyper Text Transfer Protocol Secure - HTTPS €& uma
implementacao do protocolo HTTP sobre uma camada
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adicional de segurancga que utiliza o protocolo TLS/SSL.
Essa camada adicional permite que os dados sejam
transmitidos por meio de uma conexao criptografada e
que se verifique a autenticidade do servidor e do cliente
por meio de certificados digitais.

Integragao

Trata-se da interligagdo de sistemas de hardware e

software na busca pela otimizagcéo de recursos.

Integrador

Termo que define uma empresa que integra as
solugdes (software e hardware) que compdem uma

central de atendimento ao cliente.

Inteligéncia
Artificial

(IA) - Termo que conceitua a utilizacado de recursos
de software para simular a atividade intelectual

humana.

Inteligéncia
artificial (1.A)

Campo de estudo multidisciplinar que abrange varias
areas do conhecimento. E também um conjunto de novas
tecnologias que permitem aos aparelhos executarem
varias fungdes avancadas de modo quase auténomo.

Internet

Trata-se do conjunto de computadores interligados

que formam uma rede em torno do mundo.

IPBX

O sistema IPBX é um avango nas solugbes em
telefonia. A sigla se refere a “Internet Private Branch
Exchange”, ou seja, a troca de ramais privados via
IP (Internet Protocol). Seu funcionamento é
semelhante ao do modelo PABX. Porém,

funcionando com base na rede de internet.

LO

Sigla de Linha Ocupada.

Mala Direta

Estratégia que define a comunicagdo com cliente
através do envio de correspondéncia impressa

utilizando o correio.
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Milessegundos

Milissegundo (ms) é uma unidade de medida de

tempo, ou seja, um milésimo de segundo.

Motores
cognitivos

Software/base de dados/sistema estruturado
capazes de responder a perguntas complexas,
usando linguagem natural, algoritmos de
inteligéncia artificial e informagdes disponiveis na

internet.

MP3

Tipo de compressao de audio com perdas quase
imperceptiveis ao ouvido humano. O seu bit rate é
da ordem de kbps, sendo 128 kbps a taxa-padrao,
na qual a reducao do tamanho do arquivo é de cerca
de 90%, ou seja, o tamanho do arquivo passa a ser
1/10 do tamanho original.

Multimidia

Trata-se do conjunto de meios de comunicagao que
tem como objetivo estabelecer uma apresentacao
completa de conteudo. Entre eles: texto, imagem e

som.

Nivel de Servico

E o parametro utilizado pelo supervisor do Contact
Center para verificar se seus clientes estao sendo
atendidos no prazo pré-determinado. O nivel de
servico normalmente é expresso em porcentagem
(%) determinando que X% das ligagcdes foram
atendidas antes do prazo determinado (tempo de

fila de espera).

NR

Sigla de Nao Responde.

Nuvem privada

As nuvens privadas sao aquelas construidas
exclusivamente para um unico utilizador (uma

empresa, por exemplo).
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Nuvem publica

Uma nuvem é chamada de "nuvem publica" quando
os servicos sao disponibilizados em uma rede

aberta para uso publico.

Omnichannel

E um conceito ligado a ideia de mais de um

multicanal (channel).

OpenAPI Open Application Interface - Trata-se de um sistema
que possui aplicagcbes com interface aberta,
podendo ser adaptado e integrado com outros
sistemas de computacao ou de telefonia.

PA Sigla que significa posicdo de atendimento ou

7

workstation € o conjunto formado por software,

hardware e mobiliario onde o operador trabalha.

Padrao ICP-Brasil

Entidade responsavel por garantir a validade
juridica com a assinatura eletrénica e é referéncia
no pais, pois garante mais segurang¢a durante a

emissao dos certificados digitais.

Painéis

Eletronicos

Painéis de parede onde s3o veiculadas as
informagdes do Contact e Call Center como tempo
médio de atendimento, fila de espera ou nivel de

servico.

Plataforma Unica

Uma plataforma de Unica de atendimento € um
software que centraliza e otimiza a comunicacao
entre empresas e seus clientes conectando

diversos meio de comunicagdo em um so6 sistema.

Power Dialing

Solucao de software que disca automaticamente numeros
de telefone de clientes a partir de uma lista
predeterminada.
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Predictive

Sistema que faz uma série de calculos matematicos,
baseados em um algoritmo, a fim de determinar o seu
ritmo de funcionamento.

Processador de

Trata-se de um mecanismo desenvolvido para

voz identificar sons emitidos através de aparelhos de
telefonia, reconhecendo a voz humana. Aplicado
normalmente em URAs, tem recursos de voz para
atender cliente.

Processamento Processamento de lingua natural € uma subarea da

de linguagem ciéncia da computacao, inteligéncia artificial e da

Natural - PLN linguistica que estuda os problemas da geracéo e
compreensdo automatica de linguas humanas
naturais.

Ramais IP Ramal iP é o sistema de telefonia digital que utiliza
o protocolo de internet para transmitir voz com
qualidade via internet banda larga, utilizando um
padrao digital de transmissao de dados.

RDSI (Rede Digital de Servigos Integrados) - Oferece 2

canais de comunicac¢do por meio de um unico par
de fios e permite o acesso a diversos servigos como
identificacdo de chamadas, discagem direta a ramal
e outros mediante a habilitacdo da operadora.

Reconhecimento

de Voz

Solucbées baseadas em URAs para direcionar
ligagdes, gerar captagdo de pedido sou fornecer
informagdes através de inputs vocais fornecidos
pelo usuario. O usuario se comunica naturalmente
com o sistema eletrénico, que compara suas
respostas a informagdes pré-programadas em seu

banco de dados, para assim tomar suas decisdes.
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Roteadores

Sao dispositivos utilizados para conectar diferentes
tipos de redes de computadores, conhecidas como
redes locais (LAN), tem como func¢éo fazer com que
as informagdes sejam encaminhadas através das
redes de servigos de longa distancia (WAN),
publicos ou privados. S30 mais caros e mais

complexos do que os switches.

Roteamento
Inteligente

Termo que conceitua o encaminhamento das
chamadas recebidas por uma central de

atendimento telefénico (voz), chat e-mail.

Saintes

Ligagbes para o cliente, de qualquer local ou
dispositivo, e a chamada aparece como se
estivesse sendo feita diretamente do escritério.

Screen pop up

Exibicao de informacdes sobre as chamadas sendo
recebidas, diferenciadas por midia.

Script

Trata-se de um roteiro previamente preparado para
orientar o agente da central durante o atendimento

ao cliente.

Servidor SIP

Componente principal de um PABX IP, e lida
principalmente com o gerenciamento de todas as
ligacées SIP de dentro da rede. Um servidor SIP
também é chamado de SIP Proxy.

SIG CRMV-SP

Sistema Integrado de Gestao do Conselho Regional
de Medicina Veterinaria do Estado de Sao Paulo.
Sistema este fornecido pela empresa Implanta
Informatica o qual atende Unica e exclusivamente os
Conselhos das diversas classes profissionais
existentes no Brasil. Tal sistema permite a gestao
das areas meio como Contabilidade e Patriménio,
Controle de Passagens e Diarias, Protocolo
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(tramitacdo de documentos digitais com assinaturas
eletrdnicas). Area fim, como Fiscalizagéo, Cadastro
de Pessoas Fisicas e Juridicas, Atendimento on-

line, Processos Eticos Profissionais, entre outros.

SIP

O Protocolo de Iniciagdo de Sessao é um protocolo
de cédigo aberto de aplicagado, que utiliza o0 modelo
“requisicdo-resposta”, similar ao HTTP, para iniciar
sessdes de comunicacdo interativa entre

utilizadores.

Sistema Legado

Termo que define os aplicativos mais antigos e

ainda em uso de uma empresa.

Site Termo que define o conjunto de paginas de uma
empresa localizada na Internet. Também conhecido
como Web Site.

SMS Short Message Service - Servico de mensagens

curtas € um servico disponivel em celulares digitais
que permite o envio de mensagens curtas entre
estes equipamentos e entre outros dispositivos de
mao, e até entre telefones fixos, conhecidas

popularmente como mensagens de texto.

Soft Client web

Software que é instalado em seu computador ou
disponibilizado on-line para que se possa fazer

chamadas pela internet.

Soft switch

Dispositivo central em uma rede de
telecomunicagbes que conecta chamadas
telefénicas s de uma linha telefénica a outra, através
de uma rede de telecomunicagdes ou da Internet
publica, inteiramente por meio de software rodando

em um sistema de computador de rede geral.
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Softphone

Um softphone € um programa de software para
fazer chamadas telefonicas pela Internet usando
um computador de uso geral em vez de um

hardware dedicado.

Softswitch

Dispositivo  central em uma rede de
telecomunicagbes que conecta chamadas
telefénicas s de uma linha telefénica a outra, através
de uma rede de telecomunicagdes ou da Internet
publica, inteiramente por meio de software rodando
em um sistema de computador de rede geral.

Taxa de
abandono

E o parametro utilizado pelo supervisor do Contact
Center para verificar a insatisfagdo de seus clientes
com o tempo de espera elevado. Esta taxa,
expressa em porcentagem (%), determina qual a
porcentagem de ligagbes foram abandonas antes
do atendimento, isto é, qual a relacdo entre os
clientes que desligaram antes mesmo do
atendimento (enquanto estavam na fila de espera

do Call Center) e o total de ligagbes recebidas.

Tecnologia da

Informagao

(Tl) - Termo que conceitua a utilizagdo das mais
diversas tecnologias para gerenciar todas as
operagbes empresariais, incluindo a convergéncia

dos sistemas de computacdo com os de telefonia.

Telecom muter

Termo utilizado para aqueles profissionais que
executam suas tarefas remotamente, em suas

préprias residéncias ou em campo.

Telemarketing

Palavra que define a realizagdo de uma estratégia

de marketing a distancia.
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Telemarketing
Ativo

Termo que define a realizacdo de uma campanha
de marketing que tem o objetivo de oferecer algum
servico ou produto a cliente, a partir de uma base
de dados previamente estabelecida.

Telemarketing
Receptivo

Termo que define a realizacdo de uma campanha
de marketing que tem o objetivo de atender as
chamadas realizadas pelo cliente. Normalmente, a
central de atendimento é utilizada como suporte de

uma campanha publicitaria.

Tempo Real

Trata-se de um termo que define que toda e
qualquer operacdo tem efeito imediato a sua
realizacdo. Pressupbe-se que todos os sistemas
que fazem parte de uma solucdo vao responder
imediatamente a solicitacido e disponibilizar seu
resultado ao universo de pessoas envolvidas no

processo.

TLS

Transport Layer Security - O Transport Layer Security, ou
TLS, é um protocolo de seguranca amplamente utilizado,
criado para aumentar a privacidade e a seguranga dos
dados em comunicacdes pela internet.

Transbordo

Termo que define o redirecionamento de uma
chamada telefénica de uma central pré-

determinada para uma outra.

Troncos IP

Conexdo a partir de um cabo e esses tipos
de troncos podem ser conectados a aparelhos IP,
computadores, ATA ou celular com aplicativos de
softphone que desempenharam a mesma fungao da
linha tradicional, com um ndmero maior de

vantagem e por um prego muito menor.
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URA

Sigla de unidade de resposta audivel traduzida do
inglés Interactive Voice Response IVR, trata-se dos
sistemas de atendimento eletrénico. Com uso
amplamente difundido, a URA é normalmente
empregada em sistemas de autoatendimento, das
mais diversas formas (forma mais tradicional:
pressione 1 para isto, 2 para aquilo). Utilizando
conceito de CTI, permite a integracdo da base de
dados armazenada nos sistemas
computadorizados com os de telefonia, fazendo a
interacdo automatica com o usuario, a partir de um
roteiro pré-determinado. Pode também implementar

solugdes com reconhecimento de voz.

Utilities

Termo que define as companhias prestadoras de

servigos publicos como agua e energia elétrica.

Voz sobre IP

VolIP - Trata-se de uma solucado de comunicacao de
voz baseado no protocolo IP, permitindo ser

utilizado na Internet.

Web browser

Navegador de internet.

Web Self Service

Conceito que permite ao usuario utilizar os servigos
que precisa sem a interferéncia de terceiros. Entre
estes servicos estdo envio de mensagens para

pagers e telefones celulares.

Web Site

Termo que define o conjunto de paginas de uma
empresa localizada na Internet. Também conhecido

como Site.

WEB-RTC

E uma APl em desenvolvimento elaborada pela World
Wide Web Consortium para permitir aos navegadores
executar aplicagées de chamada telefénica, video chat e
compartilhamento P2P sem a necessidade de plugins.
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WFM

Work Force Management — gerenciamento de forgca
de trabalho.

Work Force
Management

E o software do supervisor que permite fazer todo o
agendamento dos atendentes preservando o nivel
de servico do Call Center. E uma planilha eletrénica
integrada ao Call Center onde o supervisor fara a
previsdo das pausas, horarios de almoco, férias de
cada agente. A ferramenta distribui os intervalos ou
auséncias do atendente verificando o melhor
horario de forma ando comprometer o atendimento
e garantir o numero suficiente de agentes para

atender o trafego de chamadas entrantes.

Work-flow

Termo que define um conjunto de metodologias e
procedimentos para execucdo de uma sequéncia
de tarefas e processos dentro da empresa ou de

uma central de atendimento.

Workstation

O mesmo que posicdo de atendimento (PA),

estacao de trabalho.

World Wide Web - Trata-se da sigla que representa

a interligacado da rede mundial de computadores.
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Arquitetura da arvore AVI do BOT (WhatsApp e Telegram)

ESTUDO TECNICO PRELIMINAR

Orgao Conselho Regional de Medicina Veterinaria do Estado de Sdo Paulo — CRMV-SP
Setor Requisitante Coordenadoria de Atendimento e Registros

Responsavel pela demanda Flavio Ericson Ivo, Juliana Patricia Vasconcelos e Valdenita Cordeiro Mascarenhas
Coordenacao Geni da Silva

Processo Atendimento Sede e URFAS, Registro de Profissionais e de Empresas

BOT: Ola, Bom Dia seja bem vindo (a) ao atendimento virtual do CRMV-SP (Emoji)
Para comegarmos, por favor, nos informe seu nome?

Fulano de Tal

Muito prazer, Fulano(Emoji)

Deixa eu me apresentar também, eu sou o VetZoo (Emoji), assistente virtual do CRMV-SP e serd um prazer
atendé-lo e auxilid-lo em todas suas duvidas e solicitagdes (Emoji). Quero te dar duas dicas sobre o nosso
atendimento.

A qualquer momento nesse chat vocé pode digitar:
#Sair Para finalizar seu atendimento
#Voltar Para voltar ao MENU principal.
A seguir vou te passar algumas informagdes para juntos chegarmos na solugdo que vocé procura (Emoji)
Escolha a opgdo desejada
Botdo (Ver Menu) — (menu principal)
1 - Registro de Profissionais
2 Registro de Empresas e estabelecimentos veterinarios
PESSOA ESCOLHEU REGISTRO DE PROFISSIONAIS (MENU PRINCIPAL):
Certo! Agora, por favor, me informe o nimero do seu CPF
CPF XXXXXXXXXXXXXX
Estou buscando as informacgdes no sistema, aguarde um momento, por favor (Emoji).
##* PROFISSIONAL SEM INSCRICAO NO CRMV-SP ***
Verifiquei que vocé ainda ndo possui inscrigdo no CRMV-SP!

Sobre qual assunto que vocé quer falar? Por favor, escolha uma das op¢oes abaixo:
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1- Primeira Inscricao
2- Transferéncia de Inscricao
3- Inscrigdo Secundaria

Perfeito! Vi que vocé selecionou a opcdo (1 — Primeira Inscricdo ou 2 — Transferéncia de Inscri¢do ou 3 —
Inscricdo Secundaria).

Vocé sabia que no CRMV-SP é possivel fazer seu pré-cadastro de forma totalmente online?

Basta acessar o link https://crmv-sp.implanta.net.br/ServicosOnline/Precadastro/PreCadastro/, clicar em
PROFISSIONAL, preencher os seus dados, anexar os documentos solicitados, gerar o boleto e fazer o
pagamento das taxas. Pronto! Agora é sé aguardar nosso contato! Apds a analise dos documentos vocé
recebera um e-mail com cada etapa do seu processo.

Quer fazer isso agora? E sé clicar aqui (incluir o hyperlink do pré-cadastro). Se preferir podera fazer depois.
Vocé ainda tem alguma duvida?

1-SIM

2-NAO

*%* CASO O PROFISSIONAL TENHA ESCOLHIDO SIM ***

Por favor, aguarde um momento enquanto direciono seu atendimento para um de nossos especialistas.

** DIALOGO ENTRE ESPECIALISTA E PROFISSIONAL**

Ol4, bom dia/boa tarde Fulano de tal. Tudo bem? Me chamo (especialista) e falo em nome do CRMV-SP. A
partir de agora sou responsavel pelo seu atendimento (Emoji)

O niimero do seu protocolo & XXXXXXXXXXXXXXXXXXXX.

Em que posso te ajudar?

- Especialista: Posso te ajudar em mais alguma coisa?

- Profissional: Ndo, obrigado!

- Especialista: Obrigada pela sua atencdo. Peco que aguarde para avaliar a qualidade do atendimento.

BOT: Por favor, ajude-nos avaliando a qualidade do atendimento. Qual o seu grau de satisfacdo em uma
escala de 0 a 5, onde 0 é totalmente insatisfeito e 5 totalmente satisfeito.

Nota do profissional.
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O Conselho Regional de Medicina Veterinaria do Estado de Sdo Paulo agrade o seu contato! Tenha um bom
dia/uma boa tarde!

*%% CASO O PROFISSIONAL TENHA ESCOLHIDO NAQ ***

BOT: Por favor, ajude-nos avaliando a qualidade do atendimento. Qual o seu grau de satisfacdo em uma
escala de 0 a 5, onde 0 é totalmente insatisfeito e 5 totalmente satisfeito.

Nota do profissional.

O Conselho Regional de Medicina Veterinaria do Estado de Sdo Paulo agrade o seu contato! Tenha um bom
dia/uma boa tarde!

*** PROFISSIONAL COM INSCRICAO NO CRMV-SP ***

Verifiquei que vocé possui inscricdo no CRMV-SP!

Sobre qual assunto que vocé quer falar? Por favor, escolha uma das opgdes abaixo:
1 — Reativagdo de Inscrigdo

2 — Substituicdo de Cédula

3 - Atualizagdo cadastral

4 - Certiddo Cadastral Negativa de Débitos

5 — Cancelamento de Inscricdo

6 - Isencdo de Pagamento de Anuidades

7 — Recadastramento

8 —Baixa de Responsabilidade Técnica

9 — Renovacdo de Anotacdo de Responsabilidade Técnica (simplificada)

Perfeito! Vi que vocé selecionou a opgdo xx (de 1 a 3) — nome da opcdo.

Vocé sabia que no CRMV-SP é possivel fazer a xxxx (opcao selecionada) de forma totalmente online?

Basta acessar o link https://crmv-sp.implanta.net.br/servicosonline/ , criar o seu primeiro acesso (caso

ainda n3do possua), entrar com login e senha, clicar em Requerimentos, selecionar o requerimento
desejado, preencher e assinar o formuldrio, anexar os documentos solicitados, gerar o boleto e efetuar o
pagamento das taxas se for o caso. Pronto! Agora é sé aguardar nosso contato! Apds a andlise dos
documentos vocé receberd um e-mail com cada etapa do seu processo.
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Perfeito! Vi que vocé selecionou a op¢do 4 — Certidao Cadastral e Negativa de Débitos.

A certiddo cadastral e negativa de débitos € um documento que informa a situagdo cadastral e financeira
do profissional perante o CRMV-SP.

Para solicitar o documento, vocé deve acessar o link https://crmv-sp.implanta.net.br/servicosonline/ , criar
0 seu primeiro acesso (caso ainda ndo possua), entrar com login e senha, clicar em Requerimentos e
selecionar o requerimento de Certiddo Cadastral e Negativa de Débitos. Apds a conclusdo do requerimento,
o documento ficara disponivel para download.

Perfeito! Vi que vocé selecionou a opgdo 5 — Cancelamento de Inscrigcdo.

Para solicitar o cancelamento da sua inscricdo, vocé devera preencher e assinar o Requerimento de
Cancelamento (link do requerimento) e encaminha-lo junto com a sua cédula de identidade profissional
original para o endereco da Sede do CRMV-SP (Rua Apeninos, 1.088 — Paraiso — CEP: 04104-021 - Cidade:
S3o Paulo/SP). Em caso de perda, roubo ou extravio da cédula de identidade profissional, deve encaminhar
o boletim de ocorréncia relatando o ocorrido.

Se preferir, os documentos podem ser entregues pessoalmente em uma de nossas unidades regionais.
Acesse o link e verifique o endereco e hordrio de atendimento das unidades do CRMV-SP:
https://crmvsp.gov.br/fale-conosco/.

Perfeito! Vi que vocé selecionou a opgdo 6 — Isengdo de Pagamento de Anuidades.

Vocé sabia que no CRMV-SP é possivel solicitar o beneficio da isencdo do pagamento de anuidades de
forma totalmente online?

De acordo com a Resolu¢do do CFMV 1022/2013, profissional do sexo masculino que possui 65 anos de
idade e 35 anos de contribuicdo com o Sistema ou profissional do sexo feminino que possui 60 anos de
idade e 30 anos de contribuicdo com o Sistema esta apto a solicitar o beneficio de isencdo de pagamento
de anuidades.

Basta acessar o link https://crmv-sp.implanta.net.br/servicosonline/, criar o seu primeiro acesso (caso
ainda n3o possua), entrar com login e senha, clicar em Requerimentos, selecionar o requerimento de
Isengdo de Anuidades e anexar os documentos solicitados. Pronto! Agora é sé aguardar nosso contato!
Apds a andlise dos documentos vocé receberd um e-mail com cada etapa do seu processo.

Perfeito! Vi que vocé selecionou a opgdo 7 — Recadastramento.

O recadastramento é uma campanha do CFMV para os profissionais terem acesso aos novos modelos de
cédula de identidade profissional (digital e pvc). Durante o periodo de dois anos, o recadastramento é
totalmente gratuito e pode ser feito de forma online.

Basta acessar o link:

https://crmv-sp.implanta.net.br/ServicosOnline/Recadastramento/CampanhasRecadastramento/LoginCampanha/
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atualizar os seus dados e anexar os documentos solicitados. Pronto! Agora é sé aguardar nosso contato!
Apds a andlise dos documentos vocé receberd um e-mail com cada etapa do seu processo.

Perfeito! Vi que vocé selecionou a opgdo 8 — Baixa de Responsabilidade Técnica.

Basta acessar o link https://crmv-sp.implanta.net.br/servicosonline/, criar o seu primeiro acesso (caso
ainda ndo possua), entrar com login e senha, clicar em Requerimentos, selecionar o requerimento de Baixa
de Responsabilidade Técnica Profissional e anexar os documentos solicitados. Pronto! Agora é sé aguardar
nosso contato! Apds a analise dos documentos vocé recebera um e-mail com cada etapa do seu processo.

Perfeito! Vi que vocé selecionou a opgcdo 9 — Renovacdo de Anotagdo de Responsabilidade Técnica
(simplificada).

Vocé sabia que no CRMV-SP é possivel fazer a xxxx (opg¢do selecionada) de forma totalmente online?

Basta acessar o link https://crmv-sp.implanta.net.br/servicosonline/ , criar o seu primeiro acesso (caso
ainda ndo possua), entrar com login e senha, clicar em Requerimentos e selecionar o requerimento de
Renovacdo de ART (simplificada). Apds a conclusdo do requerimento, o documento ficara disponivel para
download.

Vocé ainda tem alguma duvida?

1-SIM

2-NAO

*%* CASO O PROFISSIONAL TENHA ESCOLHIDO SIM ***

Por favor, aguarde um momento enquanto direciono seu atendimento para um de nossos especialistas!

Ola, bom dia/boa tarde Fulano de tal. Tudo bem? Me chamo (especialista) e falo em nome do CRMV-SP. A
partir de agora sou responsavel pelo seu atendimento (Emoji)

O niimero do seu protocolo & XXXXXXXXXXXXXXXXXXXX.
Em que posso te ajudar?

(didlogo profissional e especialista)

- Especialista: Posso te ajudar em mais alguma coisa?
- Profissional: Nao, obrigado!

- Especialista: Obrigada pela sua atencdo. Peco que aguarde para avaliar a qualidade do atendimento.
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BOT: Por favor, nos ajude a melhorar a qualidade do nosso atendimento, nos avaliando. Qual o seu grau de
satisfagdo em uma escala de 0 a 5, onde 0 é totalmente insatisfeito e 5 totalmente satisfeito.

Nota do profissional.

O Conselho Regional de Medicina Veterinaria do Estado de Sdo Paulo agrade o seu contato! Tenha um bom
dia/uma boa tarde!

*%* CASO O PROFISSIONAL TENHA ESCOLHIDO NAQ ***

BOT: Por favor, nos ajude a melhorar a qualidade do nosso atendimento, nos avaliando. Qual o seu grau de
satisfagdo em uma escala de 0 a 5, onde 0 é totalmente insatisfeito e 5 totalmente satisfeito.

Nota do profissional.

O Conselho Regional de Medicina Veterinaria do Estado de Sdo Paulo agrade o seu contato! Tenha um bom
dia/uma boa tarde!

**PESSOA ESCOLHEU REGISTRO DE EMPRESAS E ESTABELECIMENTOS VETERINARIOS (MENU PRINCIPAL)**:
Certo! Agora, por favor, me informe sobre qual o tipo de estabelecimento:
1- Empresa (CNPJ);
2- Consultério/Clinica auténomo;
3- Produtor Rural.
Perfeito! Vi que vocé selecionou a opgdo xx (de 1 OU 3) — nome da opcdo.
Por favor, informe o nimero do CNPJ.
Perfeito! Vi que vocé selecionou a opg¢do (2) — nome da opcao.

Por favor, informe o seu nome completo.

*%% EMPRESA/ESTABELECIMENTO VETERINARIO SEM REGISTRO NO CRMV-SP ***
Verifiquei que o estabelecimento ainda nao possui registro no CRMV-SP!

Sobre qual o assunto que vocé quer falar? Por favor, escolha uma das opgdes abaixo:
1 —Registro Novo

2 — Falar com um dos nossos especialistas
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Caso tenha escolhido a opgdo 1 — Registro Novo:
Vocé sabia que no CRMV-SP é possivel fazer o pré-cadastro de forma totalmente online?

Basta acessar o link https://crmv-sp.implanta.net.br/ServicosOnline/Precadastro/PreCadastro/ , clicar em
EMPRESA, selecionar a categoria CLINICA — AUTONOMO ou CONSULTORIO — AUTONOMO ou EMPRESA ou
PRODUTOR RURAL, preencher os dados, anexar os documentos solicitados, gerar o boleto e fazer o
pagamento das taxas. Pronto! Agora é sé aguardar nosso contato! Apds a analise dos documentos vocé
recebera um e-mail com cada etapa do seu processo.

Quer fazer isso agora? E s6 clicar aqui (incluir o hyperlink do pré-cadastro). Se preferir podera fazer depois.
Vocé ainda tem alguma duvida?

1-SIM

2-NAO

*%% CASO TENHA ESCOLHIDO SIM ***

Por favor, aguarde um momento enquanto direciono seu atendimento para um de nossos especialistas.

Especialista: Ol4, bom dia/boa tarde Fulano de tal. Tudo bem? Me chamo (especialista) e falo em nome do
CRMV-SP. A partir de agora sou responsavel pelo seu atendimento (Emoji)

O nimero do seu protocolo & XXXXXXXXXXXXXXXXXXXX.

Em que posso te ajudar?

(didlogo entre especialista e estabelecimento)

- Especialista: Posso te ajudar em mais alguma coisa?

- Estabelecimentos: Nao, obrigado!

- Especialista: Obrigada pela sua atencao. Peco que aguarde para avaliar a qualidade do atendimento.

BOT: Por favor, nos ajude a melhorar a qualidade do nosso atendimento, nos avaliando. Qual o seu grau de
satisfagdo em uma escala de 0 a 5, onde 0 é totalmente insatisfeito e 5 totalmente satisfeito.

Nota do estabelecimento

O Conselho Regional de Medicina Veterinaria do Estado de Sdo Paulo agrade o seu contato! Tenha um bom
dia/uma boa tarde!
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*%% CASO TENHA ESCOLHIDO NAQ ***

BOT: Por favor, nos ajude a melhorar a qualidade do nosso atendimento, nos avaliando. Qual o seu grau de
satisfagdo em uma escala de 0 a 5, onde 0 é totalmente insatisfeito e 5 totalmente satisfeito.

Nota do estabelecimento

O Conselho Regional de Medicina Veterinaria do Estado de Sao Paulo agrade o seu contato! Tenha um bom
dia/uma boa tarde!

**CASO TENHA ESCOLHIDO A OPCAO 2 — FALAR COM UM ESPECIALISTA**

BOT: Certo! Antes de direcionar para um dos nossos especialistas, nos informe se o assunto se refere a um
dos itens abaixo:

1 - ART/Manejo
2 — Mutirdo de Castragdo
3 — Outros assuntos

BOT: Perfeito! Vi que vocé selecionou a opg¢ado xx (de 1 a 3) — nome da opcdo. Agora, nos informe o seu e-
mail e em seguida vamos direciona-lo para um de nossos especialistas:

e-mail XXXXXXXXXXXXX
BOT: Aguarde um momento

Especialista: Ol4, bom dia/boa tarde Fulano de tal. Tudo bem? Me chamo (especialista) e falo em nome do
CRMV-SP. A partir de agora sou responsavel pelo seu atendimento (Emoji)

O nimero do seu protocolo & XXXXXXXXXXXXXXXXXXXX.

Em que posso te ajudar?

(didlogo estabelecimentos e especialista)

- Especialista: Posso te ajudar em mais alguma coisa?

- Estabelecimentos: Nao, obrigado!

- Especialista: Obrigada pela sua atencdo. Peco que aguarde para avaliar a qualidade do atendimento.

BOT: Por favor, nos ajude a melhorar a qualidade do nosso atendimento, nos avaliando. Qual o seu grau de
satisfagdo em uma escala de 0 a 5, onde 0 é totalmente insatisfeito e 5 totalmente satisfeito.
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Nota do estabelecimento

O Conselho Regional de Medicina Veterinaria do Estado de Sao Paulo agrade o seu contato! Tenha um bom
dia/uma boa tarde!

*%% EMPRESAS / ESTABELECIMENTOS VETERINARIOS COM REGISTRO NO CRMV-SP ***
BOT: Perfeito! Verifiquei que o seu estabelecimento ja é registrado no CRMV-SP! (Emoji)
E sobre qual assunto vocé quer falar? Por favor, escolha uma das opgdes abaixo:

1- Alteragao cadastral

2- Renovacdo de Anotacdo de Responsabilidade Técnica on-line

3- Renovacdo de Anotacdo de Responsabilidade Técnica fora do prazo

4- Anotac¢ado de Responsabilidade Técnica —inclusdo ou troca

5- Baixa de Responsabilidade Técnica (tomador de servigos)

6- Cancelamento

7- Reativagao

8- Certificado de Registro ou Certiddo Negativa de Débitos

9 - Falar com um dos nossos especialistas.

*** CASO TENHA ESCOLHIDO AS OPCOES 1, 3,4, 5, 6 E 7. ***
BOT: Vocé sabia que no CRMV-SP é possivel fazer a xxxx (opc¢do selecionada) de forma totalmente online?

Basta acessar o link https://crmv-sp.implanta.net.br/servicosonline/, criar o seu primeiro acesso (caso

ainda n3do possua), entrar com login e senha, clicar em Requerimentos, selecionar o requerimento
desejado, preencher e assinar o formuldrio E anexar os documentos solicitados. Pronto! Agora é sé
aguardar nosso contato! Apds a analise dos documentos vocé recebera um e-mail com cada etapa do seu
processo.

*%% CASO TENHA ESCOLHIDO AS OPCOES 2 QU 8 ***

BOT: Vocé sabia que no CRMV-SP é possivel fazer a xxxx (opgdo selecionada) de forma totalmente online?
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Basta acessar o link https://crmv-sp.implanta.net.br/servicosonline/ , criar o seu primeiro acesso (caso
ainda ndo possua), entrar com login e senha, clicar em Requerimentos, selecionar o requerimento desejado

e seguir as orientagdes do sistema.
*** CASO TENHA ESCOLHIDO A OPCAO 9 (Falar com um especialista) ***

BOT: Entendi! Por favor, aguarde um momento enquanto direciono seu atendimento para um de nossos
especialistas.

Especialista: Ol4, bom dia/boa tarde Fulano de tal. Tudo bem? Me chamo (especialista) e falo em nome do
CRMV-SP. A partir de agora sou responsavel pelo seu atendimento (Emoji)

O nimero do seu protocolo & XXXXXXXXXXXXXXXXXXXX.

Em que posso te ajudar?

(dialogo entre especialista e estabelecimento)

- Especialista: Posso te ajudar em mais alguma coisa?

- Estabelecimentos: Nao, obrigado!

- Especialista: Obrigada pela sua atengdo. Peco que aguarde para avaliar a qualidade do atendimento.

BOT: Por favor, nos ajude a melhorar a qualidade do nosso atendimento, nos avaliando. Qual o seu grau de
satisfagdo em uma escala de 0 a 5, onde 0 é totalmente insatisfeito e 5 totalmente satisfeito.

Nota do estabelecimento

O Conselho Regional de Medicina Veterinaria do Estado de Sdo Paulo agrade o seu contato! Tenha um bom
dia/uma boa tarde!

Observagao:

Os requerimentos de PF e de PJ podem sofrer alteracdes a qualquer momento para adequagdes as
Resolugdes ou necessidades de ajustes ao Sistema.

ELABORAGAO/APROVAGAO

Integrantes

Documento assinado digitalmente

Flavio Ericson Ivo g @b FLAVIO ERICSON IVO

Chefe do setor de registro de empresas Data: 19/04/2024 11:34:49-0300
verifique em https://validar.iti.gov.br

Documento assinado digitalmente

Juliana Patricia Vasconcelos g ub JULIANA PATRICIA VASCONCELOS

. Data: 19/04/2024 11:10:00-0300
Chefe do setor de atendimento e adm. URFAS verifiqu e litps: /validar 6. v bir
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Chefe do setor de registro profissional
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Arquitetura da arvore AVI do BOT (WhatsApp e Telegram)

ESTUDO TECNICO PRELIMINAR

Orgéao Conselho Regional de Medicina Veterinaria do Estado de Sao Paulo — CRMV-SP
Setor Requisitante Coordenadoria de Fiscalizagcdo e Multas

Responsaveis pela demanda Alexandre Martinez/ Glaucio/ Tainara

Coordenagao Artur dos Santos Ribeiro

Processo Fiscalizacao e Multas

Obs: Deve haver participacdo de setores responsdveis pela imagem institucional do Conselho, para definir
se podera ser usada linguagem coloquial no AVL.

BOT: Old, Bom Dia seja bem vindo(a) ao atendimento digital do CRMV-SP(Emoji)
Para comeg¢armos, por favor, nos informe seu nome?

Fulano de Tal

Muito prazer, Fulano(Emaji)

Deixa eu me apresentar também, eu sou o VetZoo (Emoji). Assistente virtual do CRMV-SP e serd um
prazer te atender, e te auxiliar em todas suas duvidas e solicitacées. (Emoji). Quero te dar duas dicas
sobre o nosso atendimento.

A qualquer momento nesse chat vocé pode digitar:
# Para finalizar seu atendimento
Para voltar ao MENU principal.
A seguir vou te passar algumas informagdes para juntos chegarmos na solugdo que vocé procura (Emoji)

Sou Pessoa Fisica (profissional liberal)
Sou Pessoa Juridica (empresa)
Ndo possuo registro no CRMV-SP

E sobre qual assunto vocé quer falar?
Escolha uma das opgoes (listar as varias opgdes seja para PF ou PJ referente)
1) Recebi um Auto de Infracdo - Perfeito, vi que selecionou a op¢dio Autos de Infragdo.
2) Recebi um Auto de Multa - Perfeito, vi que selecionou a op¢do Autos de Multa.
3) Quero fazer uma denuncia - Perfeito, vi que selecionou a op¢do Denuncia.
Selecione uma op¢ao:

1) Autos de Infragdo - Perfeito, vi que selecionou a opgdo Autos de Infragdo. Qual das situagOes
gostaria de proceder agora?
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Regularizar situagdo
Solicitar Prazo para Regularizagdo
Apresentar Defesa

2) Autos de Multa - Perfeito, vi que selecionou a opgdo Autos de Multa. Qual das situagdes gostaria
de proceder agora?

Regularizar situagdo

Apresentar Recurso

Solicitar boleto para pagamento

Parcelamento

3) Denuncia - Perfeito, vi que selecionou a opg¢do Denlincia.

=>» Caso deseje fazer uma denuncia/solicitacdo de fiscalizagdo em um estabelecimento veterinario,
ACESSE: https://crmv-sp.implanta.net.br/ServicosOnline/Publico/Denuncias/ e forneca as

informacgdes do teor da denuncia

(OpgOes1e2)

Otimo, vou te auxiliar com isso. (Emoji)
Por favor, informe o niumero do seu cadastro no CRMV-SP ?

Digite os 04 digitos Ex: xxxx

Estou buscando as informagoes no sistema, aguarde um momento por favor (Emoji)
Agora preciso que me informe sobre qual auto de infracdo/auto de multa vocé quer falar?
Digite os 5 digitos do auto de infracdo/auto de multa sequidos por /2024.

Ex: xxxxx/2024

Perfeito, muito obrigado pelas informagdes passadas (Emoji)

Prontinho, ja achei seus dados, deixa eu ver se acho um atendente do setor de fiscalizagcdo e multas para
que possa te ajudar com o procedimento.
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"Por favor, aguarde um momento enquanto direcionamos seu atendimento para um de nossos

atendentes. Estamos ansiosos para ajudd-lo(a) em breve!"

Inicia o atendimento humano, sistema devera direcionar para o atendente.

0Ol3a, bom dia, Fulano, tudo bem?
Me chamo Luiz Lima, falo em nome do CRMV-SP. A partir de agora sou o responsavel pelo seu
atendimento (Emoji)

O nlimero do seu protocolo é XXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

AUTOS DE INFRAGAO

1)

1)

1)

Luiz Lima: vi que deseja regularizar um auto de infragdo. Neste exemplo ficticio, descrever os
procedimentos.

Luiz Lima: conseguimos confirmar sua regularizagdo. Segue notificacao.

Luiz Lima: verificamos que ainda existem as pendéncias abaixo para efetivarmos sua
regularizagao...

Luiz Lima: vi que deseja solicitar prazo para regularizacdo. Neste exemplo ficticio, descrever os
procedimentos.

Luiz Lima: para solicitar prazo é necessario que encaminhe CARTA ASSINADA.
Na carta, identifique o autuado (RAZAO SOCIAL/CNPJ OU NOME COMPLETO/CPF) + nimero do
auto de infragdo e informe o prazo necessario/cronograma.

Luiz Lima: sua solicitagdo de prazo foi aceita. Segue notificagdo.

Luiz Lima: sua solicitacao foi negada, pois foi apresentada fora de prazo. O autuado tem 30 dias da
lavratura do auto de infragcdo para apresentar tal solicitacdo. SEU PRAZO SE ENCERROU NA DATA
XX/XX/2024.

Luiz Lima: vi que deseja apresentar defesa. Neste exemplo ficticio, descrever os procedimentos.

Luiz Lima: para apresentar defesa é necessario que encaminhe CARTA ASSINADA.
Na carta, identifique o autuado (RAZAO SOCIAL/CNPJ OU NOME COMPLETO/CPF) + nimero do
auto de infracdo e faca suas alegacdes.

Luiz Lima: segue protocolo de sua defesa. A defesa serd analisada por um conselheiro relator e a
decisdo sera encaminhada via Correios. Lembramos que o autuado tem 30 dias da lavratura do
auto de infragdo para apresentar tal solicitacdo, caso contrario a defesa serd julgada intempestiva.

AUTOS DE MULTA
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Luiz Lima: vi que deseja regularizar um auto de multa. Neste exemplo ficticio, descrever os
procedimentos.

Luiz Lima: conseguimos confirmar sua regulariza¢dao dentro do vencimento do boleto. O processo
seguird para aprovac¢ao de sessdo plendria e sera encaminhada a decisdo via Correios.

Luiz Lima: verificamos que ainda existem as pendéncias abaixo para efetivarmos sua
regularizacao...

Luiz Lima: vi que deseja apresentar recurso. Neste exemplo ficticio, descrever os procedimentos.

Luiz Lima: para apresentar recurso é necessario que encaminhe CARTA ASSINADA.
Na carta, identifique o autuado (RAZAO SOCIAL/CNPJ OU NOME COMPLETO/CPF) + nimero do
auto de multa e faga suas alegagdes.

Luiz Lima: segue protocolo de seu recurso. O recurso serd analisado por um conselheiro relator e a
decisdo sera encaminhada via Correios. Lembramos que o autuado tem até o vencimento do boleto
do auto de multa para apresentar tal solicitagdo, caso contrario o recurso serad julgado
intempestivo.

Luiz Lima: vi que deseja solicitar boleto de auto de multa para pagamento. Neste exemplo ficticio,
descrever os procedimentos.

Luiz Lima: identificamos um boleto de auto de multa aberto para pagamento. Segue anexo com
valores atualizados.

Luiz Lima: vi que deseja parcelar um auto de multa. Neste exemplo ficticio, descrever os
procedimentos.

Luiz Lima: o auto de multa pode ser parcelado em até 24x. Informe a quantidade de parcelas
desejada.

Luiz Lima: segue termo de confissdo de divida para assinatura. Retorne o documento assinado para
receber o boleto para pagamento.

Luiz Lima: segue boletos do parcelamento.

Luiz Lima: ficou alguma duvida?

N3o, obrigado

Aqui definir se o humano conclui ou o BOT retoma o atendimento para avaliar a qualidade, conforme

exemplo:
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Por favor, ajude-nos avaliando a qualidade do atendimento. Qual o seu grau de satisfacdo em uma escala
de0a10?

8

O Conselho de... agradece o seu contato...

ELABORAGCAO/APROVACAO
Integrante
Alexand re Ped ro Assinado de forma digital por Alexandre Pedro Martinez Artur dos Santos Ribeiro Dados' 2024'04'1 9
. Dados: 2024.04.19 15:30:30 -03'00" ,
Martinez Matricula: 3058 15:25:23 -03'00'
Chefe do Setor de Fiscalizagdo e Multas Coordenador de Fiscalizagao e Multas
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Arquitetura da arvore AVI do BOT (WhatsApp, Telegram e e-mail)
ESTUDO TECNICO PRELIMINAR
Orgéo Conselho Regional de Medicina Veterinaria do Estado de Sao Paulo
Setor Requisitante CTMV
Responsavel pela demanda Alessandra Karina da Silva Fonseca
Coordenagéo Alessandra Karina da Silva Fonseca
Direcao Leonardo Burlini Soares

Apoés o atendimento inicial de boas vindas e identificagdo do profissional, ao clicarem na opgdo
“Coordenadoria Técnica Médico-Veterinaria”, encaminhar uma mensagem esquematizada, como no

exemplo abaixo:

. Estrutura de estabelecimentos médico-veterinarios;

. Programas, Campanhas e Mutirdes de esterilizagdo cirtirgica;

. Canil, hospedagem e alojamento de animais;

. Legislacdo por assuntos;

. Transito de animais;

. Prescri¢do de medicamentos sujeitos a controle especial;

. Atuagdo do responsavel técnico;

. Documentos emitidos no ambito da clinica médico-veterinaria (receituarios, atestados, termos de
consentimento livre e esclarecido, prontuario, dentre outros);

9. Publicidade no ambito da Medicina Veterinaria ;

10. Plano de Gerenciamento de Residuos de Servigo de Satide Animal (PGRSSA);
11. Outros assuntos;

12. VOLTAR ao menu anterior;

0 ~JON DN K~ W~

Ao profissional selecionar uma das opg¢des, aparecerd na tela uma nova mensagem com um segundo
menu, de acordo com o que foi selecionado, a saber:

1.1 — Ambulatério, Consultério, Clinica e Hospital Veterinario: Encaminhar essas resolugdes
1.1.1 - Manual de Estruturagdo de Estabelecimentos Médico-veterinarios 1° edi¢do - 2023
(apos clicar na opg¢do, encaminhar o link direcionando ao arquivo)

1.1.2— Resolugdo CFMV n° 1275/2019 (apds clicar na opg¢do, encaminhar o link
direcionando ao arquivo)

1.1.3 - Decreto Estadual 40.400/1995 (ap6s clicar na opg¢do, encaminhar o link direcionando
ao arquivo)

1.2 — Laboratérios: Encaminhar

1.2.1  Resolugdo CFMV n° 1374/2020 (apds clicar na opg¢do, encaminhar o link
direcionando ao arquivo)

Rua Apeninos, 1.088, Paraiso, 04104-021, Sdo Paulo/SP
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1.4 — VOLTAR ao menu anterior;

2.1 — Resolugdo CFMV n° 1596/2024 (apds clicar na opg¢ao, encaminhar o link direcionando ao
arquivo) e Resolugdes CRMV-SP 2750/2018 e 2579/2016 (estdo em revisio)
2.2 — Carta de servicos do CRMV-SP com o modelo de formulario de ART (apds clicar na

op¢ao, encaminhar o link direcionando ao arquivo)
2.3 — Link da matéria da plataforma (https://crmvsp.gov.br/mutirao-de-castracao/)

2.4 — VOLTAR ao menu anterior;

3.1 — Resolugdo CRMV-SP n° 2455/2015, Resolugdes CFMV n° 1069/2014 e 1236/2018 (apo6s
clicar na op¢do, encaminhar o link direcionando ao arquivo)

3.2 — Enviar os materiais “Guia Técnico para constru¢do e manuten¢do de abrigos e canis —
CRMV-PR” (https://www.crmv-pr.org.br/uploads/publicacao/arquivos/Guia-Canil-e-
Abrigo.pdf) e  “Manual de Boas Praticas na Criacdo de Animais de Estimagdo”

(https://www.cfmv.gov.br/wp-content/uploads/2019/12/manual-de-boas-praticas-na-criacao-de-

animais-de-estimacao-modulo-caes-e-gatos.pdf) (apds clicar na op¢do, encaminhar o link

direcionando ao arquivo)

3.3 — Explicagdo obrigatoriedade de registro, acompanhada da Resolugdo CFMV n° 1177/2017
(apos clicar na opg¢do, encaminhar mensagem de resposta e dar op¢do de voltar ao menu
anterior)

3.4 — VOLTAR ao menu anterior;

4.1 — Cédigo de Etica do Médico-Veterinario (Resolugio CFMV n° 1138/2016)
Cédigo de Etica do Zootecnista (Resolugio CFMV n° 1267/2019)

4.2 — Guias e manuais (https://crmvsp.gov.br/guias-e-manuais/)

4.3 - Medicina Veterinaria: Lei n® 5.517/68 e Resolugdo CFMV n°® 1573/2023
4.4 — Zootecnia: Lei 5.550/68 ¢ Resolugdo CFMV n° 1267/2019;

4.5 - Link de pesquisa de resolu¢des do CFMV (https://siscad.cfmv.gov.br/paginas/legislacao)
4.6 — Duvidas Frequentes (https://crmvsp.gov.br/perguntas-frequentes/)
4.7 - VOLTAR ao menu anterior;
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5.1 — As informagdes necessarias estio disponiveis em:

https://www.gov.br/agricultura/pt-br/assuntos/vigilancia-agropecuaria/animais-estimacao
5.2 — VOLTAR ao menu anterior;

6.1 — Encaminha Portaria 344/98 ¢ IN 35/2017;
6.2 — Encaminhar manual de dispensagao (sera langado em breve);

6.3 - VOLTAR ao menu anterior;

7.1 — Encaminhar Resolugdo CFMV n° 1562/2023;

7.2 — Encaminhar link das diretrizes de atuacdo do CFMV (https:/www.ctmv.gov.br/diretrizes-

de-atuacao-para-a-responsabilidade-tecnica/);

7.3 — Encaminhar link do Manual de RT (https://crmvsp.gov.br/3d-flip-book/manual-de-

responsabilidade-tecnica-e-legislacao/)

7.4 - VOLTAR ao menu anterior;

8.1 — Encaminhar Resolugdes CFMV n.° 1321/2020 e n.° 1374/2020;
8.2 - VOLTAR ao menu anterior;

9.1 — Encaminhar Resolugdes CFMV n.° 780/2004 e n.° 1138/2016;
9.2 — Encaminhar link da matéria (https://crmvsp.gov.br/publicidade/)
9.3 - VOLTAR ao menu anterior;

10.1 — Encaminhar Publicagdes sobre Planos de Gerenciamento de Residuos:

10.2 - (https://crmvsp.gov.br/3d-flip-book/plano-de-gerenciamento-de-residuos/)

10.3 - (Cartilha — Plano de Gerenciamento de Residuos de Servigos de Satide Animal
Simplificado (PRGSSA) — CFMV)

10.4 — Lei 12.305/2010, RDC 222/18, Resolugdo Conjunta n®° SS/SMS/SJIDC-SP-1/04;
10.5 - VOLTAR ao menu anterior;

11.1 - MAPA/SIPEAGRO
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11.1.1 = O SIPEAGRO ¢ o sistema utilizado pelo Ministério da Agricultura e Pecudria
(MAPA) para registro e cadastro de Estabelecimentos e Produtos Agropecuarios. Portanto,

para mais informagdes, acessar o link: (https://www.gov.br/agricultura/pt-br/assuntos/insumos-

agropecuarios/insumos-pecuarios/produtos-veterinarios/acesso-ao-sipeagro-e-tutoriais)

11.1.2 - Opgdes de contato
(https://sistemasweb.agricultura.gov.br/atendesistemas/customer.pl)

11.1.3 - VOLTAR ao menu anterior;
11.2 — Valores e salarios

11.2.1 - O piso salarial do médico-veterinario € estabelecido pela Lei Federal n® 4.950-A,
de 22 de abril de 1966. Para mais informagdes, consultar o Sindicato dos Médicos-Veterinarios
(https://www.sindimvet.org.br/).

11.2.2 — Nao compete aos conselhos de classe a defini¢do de valores cobrados em
procedimentos médicos-veterindrios. Para mais informagdes, consultar o Sindicato dos

Meédicos-Veterinarios (https://www.sindimvet.org.br/).

11.3 — Auxiliar veterinario

11.3.1 - O CRMV-SP ndo emite cédula de identidade profissional de auxiliar veterindrio.

11.3.2 - Encaminhar Resolugdes CFMV n.° 1260/2019 e 1281/2019

11.3.3 — Encaminhar a matéria da plataforma
(https://www.defesa.agricultura.sp.gov.br/www/servicos/?/habilitacao-gta-revogacao-de-
suspensao-cancelamento-de-habilitacao/&cod=116#:~:text=Para%?20solicitar%20habilita
%C3%AT7%C3%A30%20para%20emiss%C3%A30,Agropecu%C3%A1ria%20%2D%20CDA
%20dispon%C3%ADveis%20neste%20site.)

11.3.4 - VOLTAR ao menu anterior;
11.4 - Habilitagdo de Médico Veterindrio para Diagnostico de Brucelose e Tuberculose;

11.4.1 - Compete a Defesa Agropecudria do Estado de Sado Paulo a habilitagdo de Médicos-

veterindrios para diagnostico de Brucelose e Tuberculose. Para mais informagdes acessar:

(https://www.defesa.agricultura.sp.gov.br/www/servicos/?/pecebt-sp-habilitacao-de-medico-

veterinario-para-realizacao-de-diagnostico-de-brucelose-e-tuberculose/&cod=103)
11.4.2 - VOLTAR ao menu anterior;
11.5 - Habilitagdo de Guia de Transito Animal (GTA)

Rua Apeninos, 1.088, Paraiso, 04104-021, Sdo Paulo/SP
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11.5.1 - Compete a Defesa Agropecudria do Estado de Sdo Paulo a habilitagdo de Médicos-
veterindrios para emissdo de GTA. Para mais informacdes acessar:

(https://www.defesa.agricultura.sp.gov.br/www/servicos/?/habilitacao-gta-revogacao-de-

suspensao-cancelamento-de-habilitacao/&cod=116#:~:text=Para%?20solicitar%20habilita
%C3%AT7%C3%A30%20para%20emiss%C3%A30.Agropecu%C3%A1ria%20%2D%20CDA
%20dispon%C3%ADveis%20neste%20site.)

11.5.2 - VOLTAR ao menu anterior;

11.6 - Uso de animais em Ensino ou Experimentacdo animal

11.6.1 — Compete ao Conselho Nacional de Controle de Experimenta¢do Animal
(CONCEA) estabelecer as normas para uso e cuidados com animais para ensino e pesquisa.
Para mais informagdes, acessar o link:
(https://www.gov.br/mcti/pt-br/composicao/conselhos/concea)

11.6.2 — Lei Arouca n.° 11.794/2008 (https://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2007-
2010/2008/1e1/111794.htm)

11.6.3 - VOLTAR ao menu anterior;

11.7 — Conduta profissional
11.7.1 — Encaminhar a seguinte mensagem: ATENCAO: Em casos de dentincia de conduta
profissional, necessario formalizar denuncia ética através do link

https://crmvsp.gov.br/denuncias-e-processos-etico-profissionais/ ou volte ao MENU para

falar com o Setor de Deniincias e Processos Eticos.
11.7.2 - VOLTAR ao menu anterior;
11.8 — Nenhum dos assuntos anteriores
11.8.1 — Digite “VOLTAR” para o menu anterior, ou enviar e-mail para

atmv(@crmvsp.gov.br.

ELABORACAO: Milene D’ Angié Carqueijo

APROVACAO
Assinado de fi digital i iai
i ORA AR DA oo KA oA s LEONARDO BURLINI B oS osasasamrar o0
FONSECA:08396532630 o na'
FONSECA:08396532630  Dados: 2024.05.09 10:16:18 -0300' SOARES:08888468781 Dados: 2024.05.09 11:16:42 -03'00
Coordenadora da CTMV Diretor Técnico

Rua Apeninos, 1.088, Paraiso, 04104-021, Sdo Paulo/SP
www.crmvsp.gov.br (11)5908-4799




SERVIGO PUBLICO FEDERAL i
CONSELHO REGIONAL DE MEDICINA VETERINARIA DO
ESTADO DE SAO PAULO

Arquitetura da arvore AVl do BOT (WhatsApp e Telegram)

ESTUDO TECNICO PRELIMINAR

Orgéo Conselho Regional de Medicina Veterinaria do Estado de Sdo Paulo — CRMV-SP
Setor Requisitante Coordenadoria Financeira e Contabil

Responsavel pela demanda Cristiano

Coordenagao Emanoel Coelho

Processo Emisséao de boleto para pagamento da anuidade vigente

Inicio

Usudrio: Saudacdo

Chatbot: Ola! Seja bem-vindo(a), vocé acessou o atendimento digital exclusivo do Setor de Cobranga do
CRMV-SP

Chatbot: Sobre qual assunto vocé deseja falar?

Digite o numero da opgao desejada:

1 - Para emitir o Boleto da Anuidade vigente %

2 - Emissdo da 22 Via de boletos, acordos e taxas

3 — Negociar débitos anteriores =*
4 - Certiddo negativa de débitos

5 - Conta bancéria bloqueada X

Usuario: 1

Chatbot: A seguir vou te passar algumas informacGes para juntos chegarmos na solugdo que vocé procura
(Emoiji)

Escolha a op¢do desejada

Botdo (Ver Menu)

Sou Pessoa Fisica (profissional liberal)

Sou Pessoa Juridica (empresa)

Usudrio: selecionou a opg¢do desejada.

Chatbot: Por favor, confirme seus dados de cadastro no CRMV-SP.

Qual o nimero do CPF?

Chatbot: Perfeito! O nimero do seu protocolo é XXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

Agora vamos confirmar outras informagdes para validar o nosso atendimento.
Escolha a opcdo desejada

Botdo (Ver Menu)

Dados Cadastrais

Chatbot: Muito Obrigado! O valor da anuidade de 2024 até 31/01/2024 é de:
Escolha a opcdo desejada

Bot3do (Ver Menu)

- Avista - RS XXX,00;

- Parcelado em 5 vezes — RS XXX,XX cada parcela

Usudrio: Seleciona a opgdo a vista ou parcelado

Chatbot: O pagamento serd por:

Rua Apeninos, 1088 - Paraiso — CEP.: 04104-021 - TEL. (011) 5908-4799 - Sdo Paulo — SP
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Escolha a op¢do desejada
Botdo (Ver Menu)

Boleto

Pix

Usuario: Escolhe boleto

Chatbot: Processando... Boleto emitido com sucesso. Posso ajudar com mais alguma coisa?
Chatbot: Ok, se precisar de mais alguma coisa, estou a disposicdo.

#Sair Para finalizar seu atendimento

Voltar Para voltar ao MENU principal.

Arquitetura da arvore AVI do BOT (WhatsApp e Telegram)

ESTUDO TECNICO PRELIMINAR

Orgao Conselho Regional de Medicina Veterinaria do Estado de S&o Paulo — CRMV-SP
Setor Requisitante Coordenadoria Financeira e Contabil

Responsavel pela demanda Cristiano

Coordenagéo Emanoel Coelho

Processo Emissao de Pix para pagamento da anuidade vigente

Inicio

Usuario: Saudacao

Chatbot: Ola! Seja bem-vindo(a), vocé acessou o atendimento digital exclusivo do Setor de Cobranga
do CRMV-SP

Chatbot: Sobre qual assunto vocé deseja falar?
Digite o niUmero da opgéo desejada:

1 - Para emitir o Boleto da Anuidade vigente
2 - Emissao da 22 Via de boletos, acordos e taxas
3 — Negociar débitos anteriores [

4 - Certidao negativa de débitos

5 - Conta bancaria bloqueada X

Usuario: 1

Chatbot: A seguir vou te passar algumas informacg&es para juntos chegarmos na solugdo que vocé procura
(Emoiji)

Escolha a opc¢do desejada

Bot3do (Ver Menu)
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Sou Pessoa Fisica (profissional liberal)
Sou Pessoa Juridica (empresa)
Usuario: selecionou a opg¢ao desejada.
Chatbot: Por favor, confirme seus dados de cadastro no CRMV-SP.
Qual o numero do CPF?
Chatbot: Perfeito! O nimero do seu protocolo é XXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
Agora vamos confirmar outras informagdes para validar o nosso atendimento.
Escolha a opcdo desejada
Bot3do (Ver Menu)
Dados Cadastrais
Chatbot: Muito Obrigado! O valor da anuidade de 2024 até 31/01/2024 ¢é de:
Escolha a opcdo desejada
Bot3do (Ver Menu)
- Avista - R$ XXX,00;
- Parcelado em 5 vezes — R$ XXX, XX cada parcela
Usuario: Seleciona a opgao a vista ou parcelado
Chatbot: O pagamento sera por:
Botdo (Ver Menu)
Boleto
Pix
Usuario: Escolhe Pix

Chatbot: Processando... o cédigo de pix foi emitido com sucesso.
Posso ajudar com mais alguma coisa?

Chatbot: Ok, se precisar de mais alguma coisa, estou a disposicao.
#Sair Para finalizar seu atendimento

Voltar Para voltar ao MENU principal.

Arquitetura da arvore AVI do BOT (WhatsApp e Telegram)

ESTUDO TECNICO PRELIMINAR

Orgéo Conselho Regional de Medicina Veterinaria do Estado de S&do Paulo — CRMV-SP
Setor Requisitante Coordenadoria Financeira e Contabil

Responsavel pela demanda Cristiano

Coordenagao Emanoel Coelho

Processo Emissao da segunda via do boleto ou pagamento por pix
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Inicio
Usuario: Saudagao

Chatbot: Ola! Seja bem-vindo(a), vocé acessou o atendimento digital exclusivo do Setor de Cobranga

do CRMV-SP
Chatbot: Sobre qual assunto vocé deseja falar?
Digite o numero da opgéo desejada:

1 - Para emitir o Boleto da Anuidade vigente
2 - Emissao da 22 Via de boletos, acordos e taxas
3 — Negociar débitos anteriores [

4 - Certidao negativa de débitos

5 - Conta bancéria bloqueada X

Usuario: 2

Chatbot: A seguir vou te passar algumas informagGes para juntos chegarmos na solugdo que vocé procura

(Emoiji)

Escolha a opcdo desejada

Botdo (Ver Menu)

Sou Pessoa Fisica (profissional liberal)

Sou Pessoa Juridica (empresa)

Usuario: selecionou a opc¢ao desejada.

Chatbot: Por favor, confirme seus dados de cadastro no CRMV-SP.

Qual o numero do CPF?

Chatbot: Perfeito! O nimero do seu protocolo é XXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
Agora vamos confirmar outras informagdes para validar o nosso atendimento.
Escolha a op¢do desejada

Bot3do (Ver Menu)

Dados Cadastrais

Chatbot: Muito Obrigado! Constam os seguintes débitos:

- xxxxxx R$ ;

- xxxxxx R$ ;

Totalizando um valor de R$ XXXX,XX / vencimento para o dia XX/XX/XXXX.

a) Chatbot: Muito Obrigado! Como sera feito o pagamento sera:
Escolha a opc¢do desejada
Botdo (Ver Menu)
Boleto
Pix
Usuario: Seleciona o boleto

Chatbot: Processando... Boleto emitido com sucesso. Posso ajudar com mais alguma coisa?
#Sair Para finalizar seu atendimento
Voltar Para voltar ao MENU principal.
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b)
Chatbot: Muito Obrigado! Como sera feito o pagamento sera:
Escolha a op¢do desejada
Botdo (Ver Menu)
Boleto
Pix
Usuario: Seleciona Pix

Chatbot: Processando... codigo para pagamento. Posso ajudar com mais alguma coisa?

Chatbot: Ok, se precisar de mais alguma coisa, estou a disposicao.
#Sair Para finalizar seu atendimento
Voltar Para voltar ao MENU principal.

Arquitetura da arvore AVl do BOT (WhatsApp e Telegram)

ESTUDO TECNICO PRELIMINAR

Orgéo Conselho Regional de Medicina Veterinaria do Estado de Sdo Paulo — CRMV-SP
Setor Requisitante Coordenadoria Financeira e Contabil

Responsavel pela demanda Cristiano

Coordenagéo Emanoel Coelho

Processo Negociacao de débitos

Inicio

Usuario: Saudacao

Chatbot: Ola! Seja bem-vindo(a), vocé acessou o atendimento digital exclusivo do Setor de Cobranga
do CRMV-SP

Chatbot: Sobre qual assunto vocé deseja falar?

Digite o niUmero da opgao desejada:

1 - Para emitir o Boleto da Anuidade vigente (&3
2 - Emissao da 22 Via de boletos, acordos e taxas
3 — Negociar débitos anteriores &

4 - Certidao negativa de débitos

5 - Conta bancaria bloqueada X

Usuario: 3
Chatbot: A seguir vou te passar algumas informagGes para juntos chegarmos na solugdo que vocé procura
(Emoiji)
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Escolha a op¢do desejada

Botdo (Ver Menu)

Sou Pessoa Fisica (profissional liberal)

Sou Pessoa Juridica (empresa)

Usuario: selecionou a opg¢ao desejada.

Chatbot: Por favor, confirme seus dados de cadastro no CRMV-SP.

Qual o nimero do CPF?

Chatbot: Perfeito! O niimero do seu protocolo é XXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

Agora vamos confirmar outras informagdes para validar o nosso atendimento.
Escolha a opcdo desejada

Botdo (Ver Menu)

Dados Cadastrais

Chatbot: Muito Obrigado! Constam os seguintes débitos:

- XxXxxxx R$ ;

- Xxxxxx R$ ;

Totalizando um valor de R$ XXXXXX que poderdo ser parcelados com desconto,

Escolha a opc¢do desejada
Botdo (Ver Menu)

1 Vez — Valor XXXX,XX
2 Vez — Valor XXXX,XX
3 Vez — Valor XXXX,XX
Etc

Usuario: Selecionou a opgao 1
Chatbot: Estou enviando o Termo de Confissdo de Divida dos débitos com a concesséo do desconto.
Apos a leitura do termo, confirme com um sim para a celebragdo o acordo.

Chatbot: Escolha a opg¢do desejada
Sim, estou de acordo com o termo e os valores de desconto no termo;
Quero ver as outras opcdes de parcelamento anteriores.

Usuario: Selecionou “Sim”...

a) Chatbot: Muito Obrigado! Como sera feito o pagamento sera:
Escolha a opc¢do desejada
Botdo (Ver Menu)
Boleto
Pix
Usuario: Seleciona o boleto

Chatbot: Processando... Boleto emitido com sucesso. Posso ajudar com mais alguma coisa?

Rua Apeninos, 1088 - Paraiso — CEP.: 04104-021 - TEL. (011) 5908-4799 - Sdo Paulo — SP
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#Sair Para finalizar seu atendimento
Voltar Para voltar ao MENU principal.

b)
Chatbot: Muito Obrigado! Como sera feito o pagamento sera:
Escolha a opcdo desejada
Bot3do (Ver Menu)
Boleto
Pix
Usuario: Seleciona Pix

Chatbot: Processando... cédigo para pagamento. Posso ajudar com mais alguma coisa?

Chatbot: Ok, se precisar de mais alguma coisa, estou a disposigao.
#Sair Para finalizar seu atendimento

Voltar Para voltar ao MENU principal.

Arquitetura da arvore AVI do BOT (WhatsApp e Telegram)

ESTUDO TECNICO PRELIMINAR

Orgao Conselho Regional de Medicina Veterinaria do Estado de Sdo Paulo — CRMV-SP
Setor Requisitante Coordenadoria Financeira e Contabil

Responsavel pela demanda Cristiano

Coordenagao Emanoel Coelho

Processo Certidao Negociacéo de débitos

Inicio

Usuario: Saudagao

Chatbot: Ola! Seja bem-vindo(a), vocé acessou o atendimento digital exclusivo do Setor de Cobranga
do CRMV-SP

Chatbot: Sobre qual assunto vocé deseja falar?
Digite o niUmero da opgéo desejada:

1 - Para emitir o Boleto da Anuidade vigente
2 - Emissao da 22 Via de boletos, acordos e taxas
3 — Negociar débitos anteriores &

4 - Certidao negativa de débitos

5 - Conta bancaria bloqueada X
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Usuario: 4

Chatbot: A seguir vou te passar algumas informacgGes para juntos chegarmos na solugdo que vocé procura
(Emoiji)

Escolha a opcdo desejada

Bot3do (Ver Menu)

Sou Pessoa Fisica (profissional liberal)

Sou Pessoa Juridica (empresa)

Usuario: selecionou a opg¢ao desejada.

Chatbot: Por favor, confirme seus dados de cadastro no CRMV-SP.

Qual o nimero do CPF?

Chatbot: Perfeito! O nimero do seu protocolo é XXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

Agora vamos confirmar outras informagdes para validar o nosso atendimento.

Escolha a op¢do desejada

Dados Cadastrais

Resposta 1:

Chatbot: Muito Obrigado! Segue a Certidao Negativa de débito

Resposta 2:

Chatbot: Muito Obrigado! Nao sera possivel emitir a Certiddo Negativa, pois constam débitos em
aberto:

- Xxxxxx R$ ;

- xxxxxx R$ ;

Totalizando um valor de R$ XXXXXX que poderdo ser parcelados com desconto,

Escolha a opc¢do desejada
Botdo (Ver Menu)

1 Vez — Valor XXXX,XX
2 Vez — Valor XXXX, XX
3 Vez — Valor XXXX,XX
Etc

Usuario: Selecionou a opgéao 1
Chatbot: Estou enviando o Termo de Confissdao de Divida dos débitos com a concessao do desconto.
Apos a leitura do termo, confirme com um sim para a celebragdo o acordo.

Chatbot: Escolha a opg¢do desejada

Bot3do (Ver Menu)

Sim, estou de acordo com o termo e os valores de desconto no termo;
Quero ver as outras opgdes de parcelamento anteriores.

Usuario: Selecionou “Sim”...

a) Chatbot: Muito Obrigado! Como sera feito o pagamento sera:
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Escolha a op¢do desejada
Botdo (Ver Menu)

Boleto

Pix

Usuario: Seleciona o boleto

Chatbot: Processando... Boleto emitido com sucesso. Posso ajudar com mais alguma coisa?
#Sair Para finalizar seu atendimento
Voltar Para voltar ao MENU principal.

b)
Chatbot: Muito Obrigado! Como sera feito o pagamento sera:
Escolha a op¢do desejada
Bot3do (Ver Menu)
Boleto
Pix
Usuario: Seleciona Pix

Chatbot: Processando... codigo para pagamento. Posso ajudar com mais alguma coisa?

Chatbot: Ok, se precisar de mais alguma coisa, estou a disposigao.
#Sair Para finalizar seu atendimento
Voltar Para voltar ao MENU principal.

Arquitetura da arvore AVI do BOT (WhatsApp e Telegram)

ESTUDO TECNICO PRELIMINAR

Orgéo Conselho Regional de Medicina Veterinaria do Estado de S&o Paulo — CRMV-SP
Setor Requisitante Coordenadoria Financeira e Contabil

Responsavel pela demanda Cristiano

Coordenagéo Emanoel Coelho

Processo Conta Bloqueada

Inicio

Usuario: Saudagao

Chatbot: Ola! Seja bem-vindo(a), vocé acessou o atendimento digital exclusivo do Setor de Cobranga
do CRMV-SP

Chatbot: Sobre qual assunto vocé deseja falar?
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Digite o niUmero da opgao desejada:

1 - Para emitir o Boleto da Anuidade vigente

2 - Emisséao da 22 Via de boletos, acordos e taxas
3 — Negociar débitos anteriores [

4 - Certidao negativa de débitos

5 - Conta bancaria bloqueada X

Usuario: 5

Chatbot: A seguir vou te passar algumas informagGes para juntos chegarmos na solugdo que vocé procura

(Emoiji)

Escolha a op¢do desejada

Botdo (Ver Menu)

Sou Pessoa Fisica (profissional liberal)
Sou Pessoa Juridica (empresa)

Usuario: selecionou a opg¢ao desejada.

Chatbot: Por favor, confirme seus dados de cadastro no CRMV-SP.

Qual o nimero do CPF?

Chatbot: Perfeito! O niimero do seu protocolo é XXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
Agora vamos confirmar outras informagdes para validar o nosso atendimento.

Escolha a opcdo desejada
Dados Cadastrais

Chatbot: Muito Obrigado! Estamos direcionando para o funcionario do Setor de Cobranca para

verificar a conta bloqueada.
#Sair Para finalizar seu atendimento
Voltar Para voltar ao MENU principal.

ELABORAGAO/APROVAGAO

Integrante

CRISTIANO VIEIRA DA Assinado de forma digital por CRISTIANO

VIEIRA DA SILVA:17714070854

SILVA:17714070854 Dados: 2024.05.08 16:54:25 -03'00'

EMANOEL TADEU
COELHO COSTA
CRA-SP 6-005679

Dados: 2024.05.08
16:51:50 -03'00'

Chefe do setor de crédito e cobranga

Coordenador Financeiro
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Arquitetura da arvore AVI do BOT (WhatsApp e Telegram)

ESTUDO TECNICO PRELIMINAR

Orgéo Conselho Regional de Medicina Veterinaria do Estado de Sdo Paulo — CRMV-SP
Setor Requisitante Coordenadoria de Etica Profissional

Responsavel pela demanda Gustavo Leibanti Moreira

Coordenacéo Silvana Basaglia Beringer

Processo Solicitagado de Informagdes e Servigos

Obs: Deve haver participacao de setores responsaveis pela imagem institucional do Conselho, para definir
se podera ser usada linguagem coloquial no AVI.

BOT: OI4, Bom Dia seja bem vindo(a) ao atendimento digital do CRMV-SP(Emoji)
Para comegarmos, por favor, nos informe seu nome?

Fulano de Tal

Muito prazer, Fulano(Emoji)

Deixa eu me apresentar também, eu sou o VetZoo (Emoji). Assistente virtual do CRMV-SP e serd um prazer
te atender, e te auxiliar em todas suas duvidas e solicitacGes. (Emoji). Quero te dar duas dicas sobre o
nosso atendimento.

A qualquer momento nesse chat vocé pode digitar:

#Sair Para finalizar seu atendimento

Voltar Para voltar ao MENU principal.

A seguir vou te passar algumas informag6es para juntos chegarmos na solugdo que vocé procura (Emoji)

Escolha a opgao desejada:

ETICA PROFISSIONAL

A - Vocé possui Inscricdo no CRMV-SP ?(zootecnista ou médico veterinario).

SIM-0pgao 1,2,3e4

NAO-Opcioled
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Escolha uma das opgdes ?
1- QUERO FAZER UMA DENUNCIA ETICA

Perfeito, vi que selecionou a opc¢ao fazer uma dendncia ética, vocé sera direcionado para a Plataforma SIG
para poder formalizar sua dentncia (ELABORAR UM NOVO FORMULARIO — BASE GOOGLE FORMS)

2- PEDIDO DE DESAGRAVO PUBLICO

Perfeito, vi que selecionou a opg¢ado solicitar um Desagravo Publico, vocé serd direcionado para a Plataforma
SIG para poder formalizar seu pedido ( ELABORAR UM NOVO FORMULARIO — BASE GOOGLE FORMS)

3 — SOLICITAR CERTIDAO NEGATIVA DE ETICA PROFISSIONAL

Perfeito, vi que vocé solicitou uma Certiddo Negativa de Etica Profissional, é necessdrio informar o seu
Nome Completo, tipo de Inscrigdo (zootecnista ou medico veterinario) e e-mail para envio da certiddo/
emitir agora

Perfeito, muito obrigado pelas informagdes passadas (Emoji)
A certiddo serd encaminhada para seu e-mail / disponivel agora (SERVICOS ON LINE)
Lembramos que a Certidao possui validade por 30 dias a contar da data de emissao

4- E PARTE EM UM PROCESSO? PROCESSO EM ANDAMENTO? RECEBEU ALGUM OFICIO? OUTROS
ASSUNTOS?»> ATENDIMENTO HUMANO

Inicia o atendimento humano, sistema devera direcionar para o atendente.

0Ola, bom dia, Fulano, tudo bem?
Me chamo Gustavo, falo do Setor de Etica Profissional. A partir de agora sou o responsavel pelo seu
atendimento (Emoji)

O nUimero do seu protocolo é XXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

Gustavo: Em atencdo a LGPD e Resolugdo CFMV 1330/2020, comunicamos que as informacdes sdo
sigilosas. Vou confirmar algumas informacgdes para facilitar o atendimento:

Gustavo: QUAL SEU NOME COMPLETO , NUMERO DO PROCESSO E NUMERO DE OFICIO RECEBIDO
Gustavo: Verifiquei que o Sr/Sr2, ja possui um processo em andamento.
Gustavo: O que o senhor deseja?

Fulano:..... solicitacdo de cépia do processo?
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Envie para notificacao.etico@crmvsp.gov.br / telepresencial.etico@crmvsp.gov.br

..... envio de manifestacdo/ defesa/ alegacdes finais/ documentos novos.

Gustavo: Neste caso o senhor pode encaminhar a manifestacdo para: notificacao.etico@crmvsp.gov.br /
audiencia.etico@crmvsp.gov.br.

fulano: .. .. desistir do processo?

Gustavo : Neste caso o senhor pode encaminhar a manifestagdo para : notificacao.etico@crmvsp.gov.br /
audiencia.etico@crmvsp.gov.br

....confirmagao de participagdao ou ndao de audiencia de instrucgao.

Gustavo : Neste caso o senhor pode encaminhar a manifestacdo para : audiencia.etico@crmvsp.gov.br

....confirmagao de participagao ou ndao na sessao de julgamento.

Gustavo: Neste caso o senhor deve encaminhar a manifesta¢do para : telepresencial.etico@crmvsp.gov.br

....envio de recurso / contrarrazdes de recurso

Gustavo: Neste caso o senhor deve encaminhar a manifestagdo para : telepresencial.etico@crmvsp.gov.br

BOT retoma o atendimento para avaliar a qualidade, conforme exemplo:

Por favor, ajude-nos avaliando a qualidade do atendimento. Qual o seu grau de satisfagdo em uma escala
de 0a10?

8

O CRMV-SP agradece o seu contato...
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Arquitetura da arvore AVI do BOT (WhatsApp e Telegram)

ESTUDO TECNICO PRELIMINAR

Orgéo Conselho Regional de Medicina Veterinaria do Estado de Sdo Paulo — CRMV-SP
Setor Requisitante Gabinete - Eventos

Responsavel pela demanda Renata Keiko Nagao

Coordenagao Renata da Silva Rezende

Processo Atendimento referente a eventos

Vetzoo: Ola, Bom Dia seja bem vindo(a) ao atendimento digital do CRMV-SP(Emoji)
Vetzoo: Para comegarmos, por favor, nos informe seu nome?

Fulano de Tal

Vetzoo: Muito prazer, Fulano(Emoji)

Vetzoo: Deixa eu me apresentar também, eu sou o VetZoo (Emoji). Assistente virtual do CRMV-SP e serd
um prazer te atender, e te auxiliar em todas suas duvidas e solicitagdes. (Emoji). Quero te dar duas dicas
sobre o nosso atendimento.

Vetzoo: A qualquer momento nesse chat vocé pode digitar:
#Sair Para finalizar seu atendimento
Voltar Para voltar ao MENU principal.

Vetzoo: A seguir vou te passar algumas informagdes para juntos chegarmos na solu¢do que vocé procura
(Emoiji)

Escolha a opc¢do desejada
Bot3do (Ver Menu)

Sou Pessoa Fisica (profissional liberal)
Sou Pessoa Juridica (empresa)

Sou estudante

Outro

Vetzoo:Que maravilha saber que ja é um profissional cadastrado no CRMV-SP (Emoji)
Vetzoo:E sobre qual assunto vocé quer falar?

Escolha uma das op¢des:

1 - Agenda de Eventos, 2- Dificuldades para se inscrever no evento, 3 — Certificados, 4 - Outros

1 - Agenda de Eventos
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Vetzoo: Perfeito, vi que selecionou a op¢do Agenda de Eventos.

Vetzoo: Acesse nossa Agenda de eventos na plataforma: https://crmvsp.gov.br/agenda/

2- Dificuldades para se inscrever no evento

Vetzoo: Perfeito, vi que selecionou a op¢do Dificuldades para se inscrever no evento, vou te auxiliar com
isso.

Vetzoo: Por favor, indiqgue o nome do evento e descreva os problemas que encontrou ao tentar se
inscrever.

XXXXXXXKXXXKKXXKKXXXKKXXKKXXKKKX KKK
Vetzoo: Muito obrigado, deixa eu ver se acho algum atendente do setor de eventos para te ajudar.

"Por favor, aguarde um momento enquanto direcionamos seu atendimento para um de nossos
especialistas. Estamos ansiosos para ajuda-lo(a) em breve!"

Inicia o atendimento humano, sistema devera direcionar para o atendente.

Henrique Dutra: Ola, bom dia, Fulano, tudo bem?
Me chamo Henrique Dutra, falo em nome do CRMV-SP. A partir de agora sou o responsavel pelo seu
atendimento (Emoji)

Henrique Dutra: O nimero do seu protocolo & XXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

Henrique Dutra: Obrigado por compartilhar sua dificuldade, estou aqui para resolver. (O atendente tentara
superar a dificuldade do requisitante)

*Apds o atendimento
Henrique Dutra: ficou alguma duvida?
Ndo, obrigado

Vetzoo: Por favor, ajude-nos avaliando a qualidade do atendimento. Qual o seu grau de satisfacdo em uma
escalade0a 10?

8
Vetzoo: O Conselho de... agradece o seu contato...
3 - Certificados

Vetzoo: Perfeito, vi que selecionou a op¢do Certificados, vou te auxiliar com isso.
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Vetzoo: Por favor, compartilhe sua duvida sobre os certificados dos eventos e nos informe a qual evento
ele se refere.

XXXXXXXXXXXKKKKXXXKKKKXXXKKKKKXXXX
Vetzoo: Muito obrigado, deixa eu ver se acho algum atendente do setor de eventos para te ajudar.

"Por favor, aguarde um momento enquanto direcionamos seu atendimento para um de nossos
especialistas. Estamos ansiosos para ajuda-lo(a) em breve!"

Inicia o atendimento humano, sistema devera direcionar para o atendente.

Henrique Dutra: Ola, bom dia, Fulano, tudo bem?
Me chamo Henrique Dutra, falo em nome do CRMV-SP. A partir de agora sou o responsavel pelo seu
atendimento (Emoji)

Henrique Dutra: O nimero do seu protocolo & XXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

Henrique Dutra: Obrigado por compartilhar sua divida, estou aqui para resolver. (O atendente esclarecera
a duvida do requisitante)

*Ap0s o atendimento
Henrique Dutra: ficou alguma duvida?
Nao, obrigado

Vetzoo: Por favor, ajude-nos avaliando a qualidade do atendimento. Qual o seu grau de satisfacdo em uma
escalade0a 10?

8

O Conselho de... agradece o seu contato...

4- Outros
Vetzoo: Perfeito, vi que selecionou a op¢do Outros, vou te auxiliar com isso.

Vetzoo: Por favor, sinta-se a vontade para detalhar qualquer outra questdo referente a Eventos que nao
tenha sido abordada nos tdpicos anteriores.

XXXXKXXXXEXHXXXXXEXXKKXEXXXXXXXXXKKXKXXX XXX KKXXX

Vetzoo: Muito obrigado, deixa eu ver se acho algum atendente do setor de eventos para te ajudar.
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"Por favor, aguarde um momento enquanto direcionamos seu atendimento para um de nossos
especialistas. Estamos ansiosos para ajuda-lo(a) em breve!"

Inicia o atendimento humano, sistema devera direcionar para o atendente.

Henrique Dutra: Ola, bom dia, Fulano, tudo bem?
Me chamo Henrique Dutra, falo em nome do CRMV-SP. A partir de agora sou o responsavel pelo seu
atendimento (Emoji)

Henrique Dutra: O nimero do seu protocolo & XXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

Henrique Dutra: Obrigado por compartilhar sua divida, estou aqui para resolver. (O atendente esclarecera
a duvida do requisitante)

*Ap0s o atendimento
Henrique Dutra: ficou alguma duvida?
Nao, obrigado

Vetzoo: Por favor, ajude-nos avaliando a qualidade do atendimento. Qual o seu grau de satisfagdo em uma
escalade 0a 10?

8

O Conselho de... agradece o seu contato...
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Arquitetura da arvore AVI do BOT (WhatsApp e Telegram)

ESTUDO TECNICO PRELIMINAR

Orgéo Conselho Regional de Medicina Veterinaria do Estado de Sao Paulo — CRMV-SP
Setor Requisitante Coordenadoria de Comunicagao

Responsavel pela demanda Lais Domingues Figueiredo Shingaki

Coordenagéo Lais Domingues Figueiredo Shingaki

Processo Atendimentos Comunicacéo

MENSAGEM N2 1

BOT: Ola! Seja bem-vindo(a), vocé acessou o atendimento digital da *Coordenadoria de Comunica¢do do
CRMV-SP* &

Para comegarmos, precisamos confirmar alguns *dados cadastrais*.

£ Nome Completo:

MENSAGEM N¢ 2

BOT: E muito bom poder falar com vocé, Fulano! & Sera um prazer te atender.

Deixa eu me apresentar também, eu sou o *VetZ*, assistente virtual do CRMV-SP e vou te auxiliar em todas
suas duvidas e solicitagdes @ . Quero te dar algumas dicas sobre o nosso atendimento.

*Vocé sabia que pode acessar os servigos de forma on-line pela SIG CRMV-SP?*

8 Acesse: https://crmv-sp.implanta.net.br/servicosonline/

A qualquer momento nesse chat vocé pode digitar:
*Sair* Para finalizar seu atendimento;

*Voltar* Para retornar ao MENU principal.

A seguir vou te passar algumas informag&es para juntos chegarmos na solugdo que vocé procura. & B
Escolha a op¢ao desejada:
Botdo (Ver Menu)

*1* - Quero falar como pessoa fisica (profissional liberal) 28
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*2* - Quero falar como pessoa juridica (empresa / veiculo de comunicagdo) |,

MENSAGEM N2 3 / CASO PROFISSIONAL

BOT: Por favor, qual o nimero do CPF? =

MENSAGEM N2 3 / CASO EMPRESA

BOT: Por favor, qual o nimero do CNPJ? =

MENSAGEM N2 4
BOT: Sobre qual assunto vocé deseja falar?
*Digite* o nimero da op¢ao desejada:

*1* - Plataforma do CRMV-SP @

*2* _ Redes sociais do CRMV-SP

*3* - Revista MV&Z |

*4* - Informativo CRMV-SP = }

*5* _ Solicitagdo de informacdo ou entrevista com porta-voz do CRMV-SP &
*6* — Solicitagdo de divulga¢do nos canais de comunica¢do do CRMV-SP &

*7* - Elogio, sugestdo ou reclamagdo

MENSAGEM N2 5 / PLATAFORMA DO CRMV-SP

Perfeito, vi que selecionou a op¢ao *Plataforma do CRMV-SP*.
Selecione uma opc¢ao:

*1* - Sugerir temas/ pautas

*2* _ Solicitar corre¢do de informagdo X

*3* _ DGvidas sobre onde localizar uma informacdo (=
*4* - Outros

MENSAGEM N2 5 / REDES SOCIAIS DO CRMV-SP
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Perfeito, vi que selecionou a opg¢ao *Redes Sociais do CRMV-SP*.

Selecione uma opgao:

*1* - Sugerir temas/ pautas

*2* _ Solicitar corregdo de informagdo X
*3* _ DGvidas sobre alguma publicacdo (=
*4* - Qutros

MENSAGEM N2 5 / REVISTA MV&Z

Perfeito, vi que selecionou a opgao *Revista MV&Z*.
Selecione uma opgao:

*1* - Normas para publicacdo

*2* - Davida sobre como enviar artigos :
*3* _ Verificar andamento de revisio &
*4* - Andncios " b

*5* - Outros

MENSAGEM N2 5 / INFORMATIVO CRMV-SP

Perfeito, vi que selecionou a opg¢ao *Informativo CRMV-SP*.
Selecione uma opgao:

*1* - Sugerir temas/ pautas

*2* _ Solicitar corre¢do de informacgdo X
*3* _ D(vidas sobre alguma publicacdo (=
*4* - Anaincios

*5* - Outros

MENSAGEM Ne 5 / SOLICITACAO DE INFORMAGAO OU ENTREVISTA COM PORTA-VOZ DO CRMV-SP

Perfeito, vi que selecionou a opgao *Solicitacdo de informacado ou entrevista com porta-voz do CRMV-SP*.

A partir deste momento seu atendimento sera transferido para um dos profissionais da Coordenadoria de
Comunicagao do Conselho.
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# 0 tempo de atendimento pode variar em fungdo do nimero de solicitacGes.

Sendo assim, por favor, aguarde...

Inicia 0 atendimento humano, sistema devera direcionar para o atendente.

MENSAGEM N¢ 5 / SOLICITAR DIVULGAGAO NOS CANAIS DO CRMV-SP

Perfeito, vi que selecionou a op¢ao *Solicitar divulgacdo nos canais de comunica¢do do CRMV-SP*,

Os pedidos de apoio institucional para divulgacao gratuita pelos canais de comunica¢dao do CRMV-SP,
devem ser feitos com, no minimo, 15 dias de antecedéncia da realizacdo da atividade programada, e
atender aos requisitos estabelecidos pela *Resolugdo CRMV-SP n2 2.989/2022* (https://crmvsp.gov.br/wp-
content/uploads/2022/02/resolucao_crmv_sp 2989 2022.pdf).

Para continuar o atendimento com um dos profissionais da Coordenadoria de Comunica¢ao do Conselho
digite 1.

Digite *Sair*, caso o as informacgdes na resolucdo ja atendam sua necessidade.

MENSAGEM N2 5/ ELOGIO, SUGESTAO OU RECLAMAGAO

Perfeito, vi que selecionou a op¢do *Elogio, sugestdo ou reclamacgao*.

9 "9 99 O ® [AoOuvidoriado CRMV-SP é responsédvel por receber e gerenciar as
demandas de denuncias, solicitagGes, elogios, reclamacgdes e sugestées referentes aos servigos prestados
ao cidadao e aos profissionais médicos-veterindrios e zootecnistas do estado de Sao Paulo.

@ Para acessar o servico, basta acessar o endereco eletrénico https://crmvsp.gov.br/ouvidoria e

selecionar a opg¢ao desejada (solicitagado, reclamacao, dendncia, sugestao ou elogio).
Digite *Sair* para finalizar este atendimento.

Para retornar ao menu inicial, digite *Voltar*.

MENSAGEM N2 6 / SUGERIR TEMAS / PAUTAS / SOLICITAR CORREGAO DE INFORMAGAO / DUVIDAS
SOBRE ONDE LOCALIZAR UMA INFORMAGCAO / DUVIDAS SOBRE ALGUMA PUBLICACAO/ OUTROS

A partir deste momento seu atendimento sera transferido para um dos profissionais da Coordenadoria de
Comunicacao do Conselho.
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# 0 tempo de atendimento pode variar em fungdo do nimero de solicitacGes.

Sendo assim, por favor, aguarde...

Inicia 0 atendimento humano, sistema devera direcionar para o atendente.

MENSAGEM N2 6 / NORMAS PARA PUBLICAGAO

= Vocé sabia que as normas para submissao de artigos para a Revista MV&Z estao disponiveis no site da
publicacdo (revistamvez-crmvsp.com.br), clicando no canto direito da tela no botao “Enviar Submissdao” ou
no menu “Sobre”, submenu “SubmissGes”?

Para continuar o atendimento com um dos profissionais da Coordenadoria de Comunica¢ao do Conselho
digite 1.

Digite *Sair*, caso o as informagdes no site da revista ja atendam sua necessidade.

MENSAGEM N2 6 / DUVIDA SOBRE COMO ENVIAR ARTIGOS

= Vocé sabia que um tutorial com informacdes para autores e o passo a passo sobre como submeter um
artigo esta disponivel no site da Revista MV&Z (revistamvez-crmvsp.com.br), clicando no canto direito da

tela no item “Para Autores”? Acesse também pelo link direto:
https://www.revistamvez-crmvsp.com.br/public/site/tutorial autores.pdf.

Para continuar o atendimento com um dos profissionais da Coordenadoria de Comunica¢ao do Conselho
digite 1.

Digite *Sair*, caso o tutorial ja atenda sua necessidade.

MENSAGEM N2 6 / VERIFICAR ANDAMENTO DE REVISAO

A partir deste momento seu atendimento sera transferido para um dos profissionais da Coordenadoria de
Comunicagao do Conselho.

# O tempo de atendimento pode variar em funcdo do nimero de solicitacdes.

Sendo assim, por favor, aguarde...

Inicia 0 atendimento humano, sistema devera direcionar para o atendente.
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MENSAGEM N2 6 / ANUNCIOS

Lamento. 2 O CRMV-SP, por ser uma autarquia publica, ndao comercializa espagos publicitdrios em seus
canais de comunicagdo. Os anuncios veiculados sdao destinados a comunicagdao de novos servigos e
campanhas do préprio Regional, bem como a divulgacdes de parcerias.

Caso esteja interessado em estabelecer parcerias com o CRMV-SP, digite *voltar* para retornar ao MENU
principal e escolha a op¢do *Gabinete*.

Para continuar o atendimento com um dos profissionais da Coordenadoria de Comunica¢ao do Conselho
digite 1.

Digite *Sair*, caso queira encerrar seu atendimento.

MENSAGEM N2 7 / NORMAS PARA PUBLICACAO - 1 / DUVIDAS SOBRE COMO ENVIAR ARTIGOS -1 /

A partir deste momento seu atendimento sera transferido para um dos profissionais da Coordenadoria de
Comunicagao do Conselho.

# 0 tempo de atendimento pode variar em fungido do nimero de solicitacGes.

Sendo assim, por favor, aguarde...

Inicia o0 atendimento humano, sistema devera direcionar para o atendente.

Ao iniciar o atendimento humano:

0la, bom dia, Fulano, tudo bem?
Me chamo XXX, falo em nome do CRMV-SP. A partir de agora sou o responsavel pelo seu atendimento 3.

> 0 nimero do seu protocolo & XXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

(transcorrer o atendimento da demanda / permitir que o usudrio possa ser direcionado para outro setor,
caso necessario, no mesmo atendimento)

Ficou alguma duvida?
Nao, obrigado.

Podemos encerrar seu atendimento?
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1 Encerrar

2 Continuar

MENSAGEM DE ENCERRAMENTO
*0O CRMV-SP agradece seu contato!* &

Atendimento finalizado. Por favor, participe da nossa *pesquisa de satisfagdao*. Conte-nos o que achou do
nosso atendimento.

*Digite* o nimero correspondente:
5 —Muito bom

4 —-Bom

3 —Neutro/Regular

[2]-Ruim

[1] - Péssimo.

MENSAGEM DE AUSENCIA / FORA DO HORARIO DE ATENDIMENTO

Ol4! Seja bem-vindo(a) vocé acessou o atendimento digital do CRMV-SP. &

@ Nosso horario de atendimento é de segunda a sexta-feira, das 8h as 17h, exceto feriados.
Nao estamos disponiveis no momento, mas responderemos assim que possivel! &

*Vocé sabia que pode acessar os servicos de forma on-line pela SIG CRMV-SP?*

Acesse: https://crmv-sp.implanta.net.br/servicosonline/

Digite *Encerrar*, caso os servicos on-line ja atendem sua necessidade.

ELABORAGAO/APROVAGAO

Integrante

LAIS DOMINGUES Assinado de forma digital por LAIS
DOMINGUES FIGUEIREDO:34557904882

FIGUEIREDO:34557904882  pados: 2024.04.22 17:45:47 -0300'
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Coordenadora de Comunicagédo
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Arquitetura da arvore AVI do BOT (WhatsApp e Telegram)

ESTUDO TECNICO PRELIMINAR

Orgéo Conselho Regional de Medicina Veterinaria do Estado de Sdo Paulo — CRMV-SP
Setor Requisitante Ouvidoria

Responsavel pela demanda Leandro

Coordenagao Renata Rezende

Processo Formalizar ou consultar manifestagéo na Ouvidoria

Obs: Deve haver participacdo de setores responsdveis pela imagem institucional do Conselho, para definir
se podera ser usada linguagem coloquial no AVI.

BOT: Ola! Sou o Conselhinho, o assistente virtual do CRMV-SP.
Para comecgarmos, por favor, nos informe seu nome!
Fulano de Tal
Fulano de tal, serda um prazer te atender e auxiliar nas suas duvidas e solicita¢cdes. (Emoji).
Vocé possui inscricdo no CRMV-SP? (ou pedir CPF ou CNPJ?)
1 - Sim - Por favor, digite o nimero de inscri¢do.
2 - Nao
1.1 - Otimo, agora nos informe se é Pessoa Fisica ou Juridica
|:| Pessoa Fisica |:|Pessoa Juridica
Quero te dar duas dicas sobre o nosso atendimento. A qualquer momento nesse chat vocé pode digitar:
#Sair para finalizar seu atendimento
#Voltar para voltar ao MENU principal.
Escolha sobre qual assunto vocé quer conversar:
Menu com os assuntos/setores
Apds selecionar a op¢ao OUVIDORIA:

A ouvidoria tem como objetivo garantir que os seus direitos como usuario de nossos servigos sejam
respeitados. Desta forma, apds receber a sua manifestacdo, a ouvidoria do CRMV-SP ird analisar, e se
necessdrio ird enviar para a area responsavel para a solu¢cdo do seu problema.

Deseja formalizar uma manifestacao:

1- Sim (continuar atendimento)

Rua Apeninos, 1088 - Paraiso — CEP.: 04104-021 - TEL. (011) 5908-4799 - S&o0 Paulo — SP
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2- Nao (finalizar atendimento com a mensagem: A Ouvidoria agradece seu contato e reforca o
compromisso do CRMV-SP na transparéncia de seu atendimento e exceléncia em seus
servicos.)

Para enviar sua manifestacao ao CRMV-SP, basta escolher a opgao referente ao que vocé deseja:
1 —Solicitagdo: Peca um atendimento ou uma prestagao de servico;

1.1 - Para formalizar sua solicitacdo cligue no link - https://crmv-
sp.implanta.net.br/portaltransparencia/#publico/Conteudos?id=ae12dce4-3098-4de4-92dc-3b844eb577e7

2 — Reclamagao: Manifeste sua insatisfagao com algum atendimento ou servico do CRMV-SP;

2.2 - Para formalizar sua reclamagdo clique no link - https://crmv-
sp.implanta.net.br/portaltransparencia/#publico/Conteudos?id=ae12dce4-3098-4de4-92dc-3b844eb577e7

3 — Denuincia: Comunique um ato ilicito praticado contra a administragao publica;

3.3 - Para formalizar sua denuncia clique no link - https://crmv-
sp.implanta.net.br/portaltransparencia/#publico/Conteudos?id=ae12dce4-3098-4de4-92dc-3b844eb577e7

4 — Sugestdo: Envie uma idéia ou proposta de melhoria nos servico do CRMV-SP;

41 - Para formalizar sua sugestdo cligue no link - https://crmv-
sp.implanta.net.br/portaltransparencia/#publico/Conteudos?id=ae12dce4-3098-4de4-92dc-3b844eb577e7

5 — Elogio: Expresse se vocé esta satisfeito com um atendimento ou servico do CRMV-SP;

51 - Para formalizar seu elogio cligue no link - https://crmv-
sp.implanta.net.br/portaltransparencia/#publico/Conteudos?id=ae12dce4-3098-4de4-92dc-3b844eb577e7

6 — Acesso a informagao: Solicite acesso a informacdo publica;

6.1 - Para formalizar sua pedido de acesso a informacdo clique no link - https://crmv-
sp.implanta.net.br/portaltransparencia/#publico/Conteudos?id=ae12dce4-3098-4de4-92dc-3b844eb577e7

7 — Simplifique: Sugira uma idéia para desburocratizar o servigo publico;

7.1 - Para formalizar seu pedido de simplificagdo clique no link - https://crmv-
sp.implanta.net.br/portaltransparencia/#publico/Conteudos?id=ae12dce4-3098-4de4-92dc-3b844eb577e7

Quando escolher1a 7:
Podemos ajudar em algo mais?

1- Sim (voltar menu opgdes setores)
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2- Nao (finalizar atendimento com a mensagem: A Ouvidoria agradece seu contato e reforca o
compromisso do CRMV-SP na transparéncia de seu atendimento e exceléncia em seus
servicos.)

8 — Consultar o andamento de uma manifestagao ja realizada.

8.1 — O prazo final de atendimento da Ouvidoria é de trinta dias, prorrogavel de forma
justificada uma unica vez, por igual periodo. Para localizar sua manifestacdo realizada pelo FALA.BR, por
favor, digite o protocolo (NSU). — possibilidade de utilizacdo de usuario do gov.br

Quando ndo localizado:

Infelizmente ndo localizamos o protocolo mas vou deixar uma dica, o niUmero possui 17 digitos e comega
com 01183.XXXX.XXXXXX-XX. Vamos tentar novamente?

Depois de digitar novamente errado
Ainda nao localizamos mas ndo tem problema, iremos te direcionar para um atendente para te ajudar.
Ap0s localizar a manifestacdo através do protocolo:

Opcao 1: Vi que a sua manifestacdo ainda esta dentro do prazo e que foi encaminhada para o setor
responsavel pela resposta e assim que possivel iremos respondé-lo(a).

Ajudo em algo mais?
1 —Sim (Voltar para o menu op¢do setores)

2 — Nao (finalizar atendimento com a mensagem: A Ouvidoria agradece seu contato e reforca o
compromisso do CRMV-SP na transparéncia de seu atendimento e exceléncia em seus servicos.)

Opcao 2: Peco desculpa pela demora mas sua manifestacao sera respondida em breve
Ajudo em algo mais?
1 —Sim (voltar para o menu opgao setores)

2 — N3do (finalizar atendimento com a mensagem: A Ouvidoria agradece seu contato e reforca o
compromisso do CRMV-SP na transparéncia de seu atendimento e exceléncia em seus servigos.)

Continuar com atendente:
"Por favor, aguarde um momento enquanto direcionamos seu atendimento para o ouvidor"
Inicia o atendimento humano, sistema devera direcionar para o atendente.

Ol3, Fulano, bom dia/boa tarde, tudo bem?
Sou o Leandro, ouvidor do CRMV-SP. A partir de agora sou o responsavel pelo seu atendimento (Emoji)
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O nimero do seu protocolo & XXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
Leandro: S um instante que vou verificar o andamento da sua manifestacdo

Leandro: Pecgo desculpa pela demora mas sua manifestacdo sera respondida em breve. O setor responsavel
pela demanda esta analisando o seu caso.

Leandro: Posso ajudar em algo mais?

BOT: Continua por ai? Caso ndo tenha um retorno nos préximos minutos, o chat sera encerrado
automaticamente.

BOT: Infelizmente por falta de contato, sua conversa foi encerrada automaticamente. Mas fique tranquilo,
vocé poderad iniciar uma nova conversa a qualquer momento, vamos adorar te atender novamente! Emoji

Leandro: A Ouvidoria reforca o compromisso do CRMV-SP na transparéncia de seu atendimento e
exceléncia em seus servicos.

Quando finalizar o atendimento:

Pode contar pra gente como foi a sua experiéncia com o nosso atendimento? Vai levar apenas 1 minuto.

O CRMV-SP busca sempre melhorar. Por isso, a sua satisfacdo é muito importante para nés.
Em uma escala de 1 a 5, o qudo satisfeito vocé ficou com o nosso atendimento?
Insatisfeito ——=> Satisfeito

Deixe sua avaliagdo e sugestdo para o CRMV-SP melhorar cada vez mais:

Agradecemos pelo seu tempo em ajudar a melhorar cada vez mais o CRMV-SP!

ELABORACAO/APROVACAO
Integrante
. f::::::;j::‘::::f:alme"te RENATA DA SILVA Assinado de forma digital por
g ‘@;b Data: 19/04/2024 16:41:32-0300 REZENDE EE)NN?:L\?I/E\SS;;\QBZE;Z’\;EE
Verifique em https://validar.iti.gov.br GONCALVES:20538491850 Dados: 2024.04.19 13:44:29 -03'00"
Ouvidor Chefe de Gabinete

Rua Apeninos, 1088 - Paraiso — CEP.: 04104-021 - TEL. (011) 5908-4799 - S&o0 Paulo — SP
www.crmvsp.gov.br



g

SERVIGO PUBLICO FEDERAL i
CONSELHO REGIONAL DE MEDICINA VETERINARIA DO
ESTADO DE SAO PAULO

Rua Apeninos, 1088 - Paraiso - Cep. 04104-021 - Tel. (11) 5908-4799 - Sao Paulo/SP - www.crmvsp.gov.br

EDITAL’ PREGAO ELETRONICO N° 90005/2024
PROCESSO ADMINISTRATIVO n° 00.00019/2024
UASG: 389.189

OBJETO: contratagdo de empresa especializada no fornecimento de solugdo de plataforma de comunicagéo unificada de atendimento
virtual (chatbot) na modalidade omnichannel, na nuvem, que utilize inteligéncia artificial de multiplos provedores com uma interface de
atendimento humano com APIS abertas e publicas, conforme condi¢des, quantidades e exigéncias estabelecidas neste TR e seus

anexos, nos termos da Lei 14.133/2021.

DATA DA SESSAO PUBLICA: Dia 04/06/2024 as 10h
CRITERIO DE JULGAMENTO: Menor Prego
MODO DE DISPUTA: Aberto
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Torna-se publico que o CONSELHO REGIONAL DE MEDICINA VETERINARIA DO ESTADO DE SAO PAULO — CRMV-SP,
autarquia federal, instituida pela Lei n° 5.517/1968, por meio de seu Pregoeiro instituido pela Portaria n°® 07/2024, sediado a Rua
Apeninos, 1088 - Paraiso - Cep.: 04104-021 - Sao Paulo/SP, realizara licitagdo, na modalidade PREGAO, na forma ELETRONICA, nos
termos da Lei n° 14.133, de 2021, e demais legislagéo aplicavel e, ainda, de acordo com as condi¢cdes estabelecidas neste Edital.

1.DO OBJETO

1.1. O objeto da presente licitagdo é a contratagdo de empresa especializada no fornecimento de solugéo de plataforma
de comunicagdo unificada de atendimento virtual (chatbot) na modalidade omnichannel, na nuvem, que utilize inteligéncia artificial de
multiplos provedores com uma interface de atendimento humano com APIS abertas e publicas, conforme condi¢des, quantidades e
exigéncias estabelecidas neste Edital e seus anexos.

1.2. A licitagdo sera realizada em item Unico, conforme tabela constante do Termo de Referéncia.

NO CASO DE DIVERGENCIA NA DESCRIGAO E UNIDADE DE MEDIDA DO(S) ITEM(NS) CONTIDO(S) NESTE EDITAL COM A
DESCRIGAO DO(S) ITEM(NS) UTILIZADO(S) NO SISTEMA COMPRASGOV, PARA FINS DE REALIZAGAO DESTE PREGAO,
DEVE-SE ADOTAR A DESCRIGAO CONTIDA NESTE EDITAL, MAIS ESPECIFICAMENTE NO ANEXO | - TERMO DE
REFERENCIA.

2.DA PARTICIPAGAO NA LICITAGAO

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

211. Os interessados deverdo atender as condigdes exigidas no cadastramento no Sicaf até o terceiro dia util
anterior a data prevista para recebimento das propostas.

2.2. O licitante responsabiliza-se exclusiva e formalmente pelas transagdes efetuadas em seu nome, assume como
firmes e verdadeiras suas propostas e seus lances, inclusive os atos praticados diretamente ou por seu representante, excluida a
responsabilidade do provedor do sistema ou do 6rgdo ou entidade promotora da licitagdo por eventuais danos decorrentes de uso
indevido das credenciais de acesso, ainda que por terceiros.

2.3. E de responsabilidade do cadastrado conferir a exatiddo dos seus dados cadastrais nos Sistemas relacionados no
item anterior e manté-los atualizados junto aos 6rgéos responsaveis pela informagéo, devendo proceder, imediatamente, a corregéo ou
a alteragao dos registros tdo logo identifique incorregao ou aqueles se tornem desatualizados.

2.4. A nédo observancia do disposto no item anterior podera ensejar desclassificagdo no momento da habilitagéo.

2.5. Sera concedido tratamento favorecido para as microempresas e empresas de pequeno porte, para o agricultor
familiar, o produtor rural pessoa fisica e para o microempreendedor individual - MEI, nos limites previstos da Lei Complementar n° 123,
de 2006 e do Decreto n° 8.538, de 2015, bem como para bens e servicos produzidos com tecnologia produzida no pais e bens
produzidos de acordo com processo produtivo basico, na forma do art. 3° da Lei n°® 8.248, de 1991 e art. 8° do Decreto n° 7.174, de
2010.

2.6. N&o poderao disputar esta licitagéo:
Rua Apeninos, 1088 - Paraiso - Cep. 04104-021 - Tel. (11) 5908-4799 - S&do Paulo/SP - www.crmvsp.gov.br
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2.6.1. aquele que nédo atenda as condigdes deste Edital e seu(s) anexo(s);

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

2.6.3. empresa, isoladamente ou em consorcio, responsavel pela elaboragdo 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 licitagédo versar
sobre servigos ou fornecimento de bens a ela necessarios;

2.6.4. pessoa fisica ou juridica que se encontre, ao tempo da licitagéo, impossibilitada de participar da licitagéo
em decorréncia de sangao que Ihe foi imposta;

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

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

2.6.7. pessoa fisica ou juridica que, nos 5 (cinco) anos anteriores a divulgagao do edital, tenha sido condenada
judicialmente, com transito em julgado, por exploragéo de trabalho infantil, por submissao de trabalhadores a condigdes
analogas as de escravo ou por contratagdo de adolescentes nos casos vedados pela legislagao trabalhista;

2.6.8. agente publico do 6rgao ou entidade licitante;
2.6.9. Organizag¢des da Sociedade Civil de Interesse Publico - OSCIP, atuando nessa condigao;
2.6.10. Nao podera participar, direta ou indiretamente, da licitagdo ou da execugéao do contrato agente publico do

6rgdo ou entidade contratante, devendo ser observadas as situagdes que possam configurar conflito de interesses no
exercicio ou apods o exercicio do cargo ou emprego, nos termos da legislagdo que disciplina a matéria, conforme § 1°
do art. 9° da Lei n°® 14.133, de 2021.

2.7. O impedimento de que trata o subitens n° “2.6.5” sera também aplicado ao licitante que atue em substituicdo a
outra pessoa, fisica ou juridica, com o intuito de burlar a efetividade da sangéo a ela aplicada, inclusive a sua controladora, controlada
ou coligada, desde que devidamente comprovado o ilicito ou a utilizagao fraudulenta da personalidade juridica do licitante.

2.8. A critério da Administragéo e exclusivamente a seu servigo, o autor dos projetos e a empresa a que se referem os
itens 2.6.2 e 2.6.3 poderao participar no apoio das atividades de planejamento da contratagéo, de execugéo da licitagao ou de gestéo
do contrato, desde que sob supervisdo exclusiva de agentes publicos do érgao ou entidade.

2.9. Equiparam-se aos autores do projeto as empresas integrantes do mesmo grupo econdémico.

2.10. O disposto nos subitens n°® “2.6.2” e “2.6.3” ndo impede a licitagdo ou a contratagdo de servigo que inclua como
encargo do contratado a elaboragdo do projeto basico e do projeto executivo, nas contratagdes integradas, e do projeto executivo, nos
demais regimes de execugéo.
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2.11. Em licitagbes e contratagbes realizadas no ambito de projetos e programas parcialmente financiados por agéncia
oficial de cooperagdo estrangeira ou por organismo financeiro internacional com recursos do financiamento ou da contrapartida
nacional, ndo podera participar pessoa fisica ou juridica que integre o rol de pessoas sancionadas por essas entidades ou que seja
declarada inidénea nos termos da Lei n® 14.133/2021.

2.12. A vedacdo de que trata o subitem n° “2.6.8” estende-se a terceiro que auxilie a condugdo da contratacdo na

qualidade de integrante de equipe de apoio, profissional especializado ou funcionario ou representante de empresa que preste
assessoria técnica.

3.DA APRESENTAGAO DA PROPOSTA E DOS DOCUMENTOS DE HABILITAGAO

3.1. Na presente licitagdo, a fase de habilitagdo sucedera as fases de apresentagdo de propostas e lances e de
julgamento.
3.2 Os licitantes encaminharao, exclusivamente por meio do sistema eletrénico, a proposta com o prego, conforme o

critério de julgamento adotado neste Edital, até a data e o horario estabelecidos para abertura da sess&o publica.

3.3. Caso a fase de habilitagdo anteceda as fases de apresentagdo de propostas e lances, os licitantes encaminharao,
na forma e no prazo estabelecidos no item anterior, simultaneamente os documentos de habilitacdo e a proposta com o prego,
observado o disposto nos subitens n° ”7.1.1” e “7.12.1” deste Edital.

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

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

3.4.2. 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 condi¢ao de aprendiz, nos termos do artigo 7°, XXXIll, da Constitui¢éo;

3.4.3. ndo possui empregados executando trabalho degradante ou for¢gado, observando o disposto nos incisos
Il e IV do art. 1° e no inciso Il do art. 5° da Constituigcdo Federal;

3.4.4. cumpre as exigéncias de reserva de cargos para pessoa com deficiéncia e para reabilitado da
Previdéncia Social, previstas em lei e em outras normas especificas.

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

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

3.6.1. no item exclusivo para participagdo de microempresas e empresas de pequeno porte, a assinalagdo do
campo “ndo” impedira o prosseguimento no certame, para aquele item;
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3.6.2. nos itens em que a participagdo nao for exclusiva para microempresas e empresas de pequeno porte, a

assinalagdo do campo “nédo” apenas produzira o efeito de o licitante néo ter direito ao tratamento favorecido previsto na
Lei Complementar n°® 123, de 2006, mesmo que microempresa, empresa de pequeno porte ou sociedade cooperativa.

3.7. A falsidade da declaragéo de que trata os subitens n° “3.4“ ou “3.6” sujeitara o licitante as sang¢des previstas na Lei
n°® 14.133, de 2021, e neste Edital.

3.8. Os licitantes poderao retirar ou substituir a proposta ou, na hipétese de a fase de habilitagdo anteceder as fases de
apresentacao de propostas e lances e de julgamento, os documentos de habilitagdo anteriormente inseridos no sistema, até a abertura
da sessao publica.

3.9. N&o havera ordem de classificagdo na etapa de apresentagéo da proposta e dos documentos de habilitagéo pelo
licitante, o que ocorrera somente apés os procedimentos de abertura da sesséo publica e da fase de envio de lances.

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

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

3.11.1. a aplicagéo do intervalo minimo de diferenga de valores, que incidira tanto em relagdo aos lances
intermediarios quanto em relagdo ao lance que cobrir a melhor oferta; e

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

3.12. O valor final minimo parametrizado no sistema podera ser alterado pelo fornecedor durante a fase de disputa,
sendo vedado:

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

3.13. O valor final minimo parametrizado na forma do subitem n° “3.11” possuira carater sigiloso para os demais
fornecedores e para o 6rgdo ou entidade promotora da licitagdo, podendo ser disponibilizado estrita e permanentemente aos érgaos de
controle externo e interno.

3.14. Cabera ao licitante interessado em participar da licitagdo acompanhar as operagdes no sistema eletronico durante
o processo licitatério e se responsabilizar pelo 6nus decorrente da perda de negécios diante da inobservancia de mensagens emitidas
pela Administragao ou de sua desconexao.

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

4.DO PREENCHIMENTO DA PROPOSTA
4.1. O licitante devera enviar sua proposta mediante o preenchimento, no sistema eletrénico, dos seguintes campos:

4.11. Valor mensal e anual (12 meses), conforme ANEXO II;
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4.1.2. Todas as especificagdes do objeto contidas na proposta vinculam o licitante.

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

4.3. Os pregos ofertados, tanto na proposta inicial, quanto na etapa de lances, seréo de exclusiva responsabilidade do
licitante, ndo Ihe assistindo o direito de pleitear qualquer alteragao, sob alegacéo de erro, omissao ou qualquer outro pretexto.

4.4, Se o regime tributario da empresa implicar o recolhimento de tributos em percentuais variaveis, a cotagédo
adequada sera a que corresponde a média dos efetivos recolhimentos da empresa nos ultimos doze meses.

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

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

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

4.8. O prazo de validade da proposta néo sera inferior a 60 (sessenta) dias, a contar da data de sua apresentagéo.

4.9. Os licitantes devem respeitar os precos maximos estabelecidos nas normas de regéncia de contratagbes publicas
federais, quando participarem de licitagbes publicas;

4.10. O descumprimento das regras supramencionadas pela Administracdo por parte dos contratados pode ensejar a
responsabilizagéo pelo Tribunal de Contas da Unido e, apds o devido processo legal, gerar as seguintes consequéncias: assinatura de
prazo para a adogdo das medidas necessarias ao exato cumprimento da lei, nos termos do art. 71, inciso 1X, da Constituigdo; ou
condenagado dos agentes publicos responsaveis e da empresa contratada ao pagamento dos prejuizos ao erario, caso verificada a
ocorréncia de superfaturamento por sobrepreco na execugéo do contrato.

4.11. Em se tratando de servigos com fornecimento de m&o de obra em regime de dedicagao exclusiva, o licitante devera
indicar os sindicatos, acordos coletivos, convengdes coletivas ou sentengcas normativas que regem as categorias profissionais que

executardo o servigo e as respectivas datas bases e vigéncias, com base na Classificagéo Brasileira de Ocupagdes — CBO.

4.12. Em todo caso, devera ser garantido o pagamento do salario normativo previsto no instrumento coletivo aplicavel ou
do salario-minimo vigente, o que for maior.

5.DA ABERTURA DA SESSAO, CLASSIFICAGAO DAS PROPOSTAS E FORMULAGAO DE LANCES

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

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

5.3. O sistema disponibilizara campo préprio para troca de mensagens entre o Pregoeiro e os licitantes.
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5.4. Iniciada a etapa competitiva, os licitantes deverdo encaminhar lances exclusivamente por meio de sistema
eletrénico, sendo imediatamente informados do seu recebimento e do valor consignado no registro.

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

5.6. Os licitantes poderao oferecer lances sucessivos, observando o horario fixado para abertura da sesséo e as regras
estabelecidas no Edital.

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

5.8. O intervalo minimo de diferenga de valores entre os lances, que incidira tanto em relagao aos lances intermediarios
quanto em relagdo a proposta que cobrir a melhor oferta devera ser de R$ 10,00 (Dez reais).

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

5.10. O procedimento seguira de acordo com o modo de disputa adotado.

5.11. Caso seja adotado para o envio de lances no pregédo eletrénico o modo de disputa “ABERTO”, os licitantes
apresentarao lances publicos e sucessivos, com prorrogagdes.

5.11.1. A etapa de lances da sessao publica tera duracdo de 10 (dez) minutos e, apods isso, sera prorrogada
automaticamente pelo sistema quando houver lance ofertado nos ultimos 2 (dois) minutos do periodo de duragdo da
sessao publica.

5.11.2. A prorrogagédo automatica da etapa de lances, de que trata o subitem anterior, sera de dois minutos e
ocorrera sucessivamente sempre que houver lances enviados nesse periodo de prorrogacao, inclusive no caso de
lances intermediarios.

5.11.3. Nao havendo novos lances na forma estabelecida nos itens anteriores, a sessdo publica encerrar-se-a
automaticamente, e o sistema ordenara e divulgara os lances conforme a ordem final de classificag&o.

5.11.4. Definida a melhor proposta, se a diferenga em relagdo a proposta classificada em segundo lugar for de
pelo menos 5% (cinco por cento), o pregoeiro, auxiliado pela equipe de apoio, podera admitir o reinicio da disputa
aberta, para a definicdo das demais colocagbes.

5.11.5. Apos o reinicio previsto no item supra, os licitantes serdo convocados para apresentar lances
intermediarios.

5.12. Caso seja adotado para o envio de lances no pregéo eletronico o modo de disputa “fechado e aberto”, poderédo
participar da etapa aberta somente os licitantes que apresentarem a proposta de menor preco/ maior percentual de desconto e os das
propostas até 10% (dez por cento) superiores/inferiores aquela, em que os licitantes apresentarédo lances publicos e sucessivos, até o
encerramento da sessao e eventuais prorrogacgoes.

5.12.1. Nao havendo pelo menos 3 (trés) propostas nas condigdes definidas no subitem n° “6.13”, poderdo os
licitantes que apresentaram as trés melhores propostas, consideradas as empatadas, oferecer novos lances
sucessivos.
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5.12.2. A etapa de lances da sessdo publica tera duragdo de dez minutos e, apds isso, sera prorrogada
automaticamente pelo sistema quando houver lance ofertado nos ultimos dois minutos do periodo de duragdo da
sessdo publica.

5.12.3. A prorrogagédo automatica da etapa de lances, de que trata o subitem anterior, sera de dois minutos e
ocorrera sucessivamente sempre que houver lances enviados nesse periodo de prorrogacéo, inclusive no caso de
lances intermediarios.

5.12.4. Nao havendo novos lances na forma estabelecida nos itens anteriores, a sessdo publica encerrar-se-a
automaticamente, e o sistema ordenara e divulgara os lances conforme a ordem final de classificagéo.

5.12.5. Definida a melhor proposta, se a diferenga em relagao a proposta classificada em segundo lugar for de
pelo menos 5% (cinco por cento), o pregoeiro, auxiliado pela equipe de apoio, podera admitir o reinicio da disputa
aberta, para a definicdo das demais colocagoes.

5.12.6. Apo6s o reinicio previsto no subitem supra, os licitantes serdo convocados para apresentar lances
intermediarios.

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

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

5.15. Durante o transcurso da sessao publica, os licitantes serdo informados, em tempo real, do valor do menor lance
registrado, vedada a identificagéo do licitante.

5.16. No caso de desconexao com o Pregoeiro, no decorrer da etapa competitiva do Pregéo, o sistema eletrénico podera
permanecer acessivel aos licitantes para a recepgao dos lances.

5.17. Quando a desconexao do sistema eletrénico para o pregoeiro persistir por tempo superior a dez minutos, a sesséao
publica sera suspensa e reiniciada somente apds decorridas vinte e quatro horas da comunicagdo do fato pelo Pregoeiro aos
participantes, no sitio eletrénico utilizado para divulgagéao.

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

5.19. Em relagéo a itens ndo exclusivos para participagdo de microempresas e empresas de pequeno porte, uma vez
encerrada a etapa de lances, sera efetivada a verificagdo automatica, junto a Receita Federal, do porte da entidade empresarial. O
sistema identificara em coluna propria as microempresas e empresas de pequeno porte participantes, procedendo a comparagdo com
os valores da primeira colocada, se esta for empresa de maior porte, assim como das demais classificadas, para o fim de aplicar-se o
disposto nos arts. 44 e 45 da Lei Complementar n° 123, de 2006, regulamentada pelo Decreto n°® 8.538, de 2015.

5.19.1. Nessas condigdes, as propostas de microempresas e empresas de pequeno porte que se encontrarem
na faixa de até 5% (cinco por cento) acima da melhor proposta ou melhor lance serdo consideradas empatadas com a
primeira colocada.

5.19.2. A melhor classificada nos termos do subitem anterior tera o direito de encaminhar uma ultima oferta para
desempate, obrigatoriamente em valor inferior ao da primeira colocada, no prazo de 5 (cinco) minutos controlados pelo
sistema, contados apds a comunicagédo automatica para tanto.
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5.19.3. Caso a microempresa ou a empresa de pequeno porte melhor classificada desista ou ndo se manifeste
no prazo estabelecido, serdo convocadas as demais licitantes microempresa e empresa de pequeno porte que se

encontrem naquele intervalo de 5% (cinco por cento), na ordem de classificagéo, para o exercicio do mesmo direito, no
prazo estabelecido no subitem anterior.

5.19.4. No caso de equivaléncia dos valores apresentados pelas microempresas e empresas de pequeno porte

que se encontrem nos intervalos estabelecidos nos subitens anteriores, sera realizado sorteio entre elas para que se
identifique aquela que primeiro podera apresentar melhor oferta.

5.20. S6 podera haver empate entre propostas iguais (ndo seguidas de lances), ou entre lances finais da fase fechada do

modo de disputa aberto e fechado.

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

5.20.1.1.1.  disputa final, hipdtese em que os licitantes empatados poderédo apresentar nova proposta em ato
continuo a classificagao;

5.20.1.1.2. avaliagdo do desempenho contratual prévio dos licitantes, para a qual deverao preferencialmente
ser utilizados registros cadastrais para efeito de atesto de cumprimento de obrigagdes previstos
nesta Lei;

5.20.1.1.3. desenvolvimento pelo licitante de agdes de equidade entre homens e mulheres no ambiente de
trabalho, conforme regulamento;

5.20.1.1.4. desenvolvimento pelo licitante de programa de integridade, conforme orientagdes dos 6rgéos de
controle.

5.20.2. Persistindo o empate, sera assegurada preferéncia, sucessivamente, aos bens e servigos produzidos ou

prestados por:

5.20.2.1.1. empresas estabelecidas no territério do Estado ou do Distrito Federal do érgédo ou entidade da
Administragdo Publica estadual ou distrital licitante ou, no caso de licitagdo realizada por 6rgao
ou entidade de Municipio, no territério do Estado em que este se localize;
5.20.2.1.2. empresas brasileiras;
5.20.2.1.3. empresas que invistam em pesquisa e no desenvolvimento de tecnologia no Pais;
5.20.2.1.4. empresas que comprovem a pratica de mitigagdo, nos termos da Lei n° 12.187, de 29 de
dezembro de 2009.
5.21. Apds a negociagao do prego, o Pregoeiro iniciara a fase de aceitagdo e julgamento da proposta.
6.DA FASE DE JULGAMENTO
6.1. Encerrada a etapa de negociagdo, o pregoeiro verificara se o licitante provisoriamente classificado em primeiro

lugar atende as condigbes de participagdo no certame, conforme previsto no art. 14 da Lei n° 14.133/2021, legislagéo correlata e no
item n° “2.6” do edital, especialmente quanto a existéncia de sangdo que impega a participagdo no certame ou a futura contratagao,
mediante a consulta aos seguintes cadastros:

a) SICAF;

b) Cadastro Nacional de Empresas Inidoneas e Suspensas - CEIS, mantido pela Controladoria-Geral da Unigo
(https://lwww.portaltransparencia.gov.br/sancoes/ceis); e

Rua Apeninos, 1088 - Paraiso - Cep. 04104-021 - Tel. (11) 5908-4799 - S&do Paulo/SP - www.crmvsp.gov.br

Pagina 9|19



SERVIGO PUBLICO FEDERAL i
CONSELHO REGIONAL DE MEDICINA VETERINARIA DO
ESTADO DE SAO PAULO

c) Cadastro Nacional de Empresas Punidas - CNEP, mantido pela Controladoria-Geral da Unido
(https://lwww.portaltransparencia.gov.br/sancoes/cnep).

6.2. A consulta aos cadastros sera realizada em nome da empresa licitante e também de seu sécio majoritario, por
forca da vedagao de que trata o artigo 12 da Lei n°® 8.429, de 1992.

6.3. Caso conste na Consulta de Situagdo do licitante a existéncia de Ocorréncias Impeditivas Indiretas, o Pregoeiro
diligenciara para verificar se houve fraude por parte das empresas apontadas no Relatério de Ocorréncias Impeditivas Indiretas. (IN n°
3/2018, art. 29, caput).

6.3.1. A tentativa de burla sera verificada por meio dos vinculos societarios, linhas de fornecimento similares,
dentre outros. (IN n° 3/2018, art. 29, §1°).

6.3.2. O licitante sera convocado para manifestacdo previamente a uma eventual desclassificagdo. (IN n°
3/2018, art. 29, §2°).

6.3.3. Constatada a existéncia de sangdo, o licitante sera reputado inabilitado, por falta de condigdo de
participagao.

6.4. Caso atendidas as condigdes de participagao, sera iniciado o procedimento de habilitagao.

6.5. Caso o licitante provisoriamente classificado em primeiro lugar tenha se utilizado de algum tratamento favorecido

as ME/EPPs, o pregoeiro verificara se faz jus ao beneficio, em conformidade com os itens n° 2.5.1 e 3.6 deste edital.

6.6. Verificadas as condigbes de participagdo e de utilizagdo do tratamento favorecido, o pregoeiro examinara a
proposta classificada em primeiro lugar quanto a adequagéo ao objeto e a compatibilidade do prego em relagdo ao maximo estipulado
para contratagéo neste Edital e em seus anexos, observado o disposto no artigo 29 a 35 da IN SEGES n° 73, de 30 de setembro de
2022.

6.7. Sera desclassificada a proposta vencedora que:

6.7.1. contiver vicios insanaveis;

6.7.2. néo obedecer as especificagbes técnicas contidas no Termo de Referéncia;

6.7.3. apresentar pregos inexequiveis ou permanecerem acima do preco maximo definido para a contratacéo;

6.7.4. nao tiverem sua exequibilidade demonstrada, quando exigido pela Administracao;

6.7.5. apresentar desconformidade com quaisquer outras exigéncias deste Edital ou seus anexos, desde que
insanavel.

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

6.8.1. A inexequibilidade, na hipotese de que trata o caput, s6 sera considerada apoés diligéncia do pregoeiro, que
comprove:

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

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

6.10. Caso o custo global estimado do objeto licitado tenha sido decomposto em seus respectivos custos unitarios por
meio de Planilha de Custos e Formagédo de Precgos elaborada pela Administracdo, o licitante classificado em primeiro lugar sera
convocado para apresentar Planilha por ele elaborada, com os respectivos valores adequados ao valor final da sua proposta, sob pena
de ndo aceitagdo da proposta.

6.10.1. Em se tratando de servicos de engenharia, o licitante vencedor sera convocado a apresentar a
Administragéo, por meio eletrénico, as planilhas com indicacdo dos quantitativos e dos custos unitarios,
seguindo o modelo elaborado pela Administracdo, bem como com detalhamento das Bonificagbes e
Despesas Indiretas (BDI) e dos Encargos Sociais (ES), com os respectivos valores adequados ao valor
final da proposta vencedora, admitida a utilizagdo dos pregos unitarios, no caso de empreitada por prego
global, empreitada integral, contratagdo semi-integrada e contratagdo integrada, exclusivamente para
eventuais adequagdes indispensaveis no cronograma fisico-financeiro e para balizar excepcional
aditamento posterior do contrato.

6.10.2. Caso a produtividade for diferente daquela utilizada pela Administragdo como referéncia, ou ndo estiver
contida na faixa referencial de produtividade, mas admitida pelo ato convocatério, o licitante devera
apresentar a respectiva comprovagao de exequibilidade;

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

6.10.4. Para efeito do subitem anterior, admite-se a adequacgdo técnica da metodologia empregada pela
contratada, visando assegurar a execugao do objeto, desde que mantidas as condi¢cdes para a justa
remuneragao do servico.

6.11. Erros no preenchimento da planilha ndo constituem motivo para a desclassificagdo da proposta. A planilha podera
ser ajustada pelo fornecedor, no prazo indicado pelo sistema, desde que ndo haja majoragéo do prego e que se comprove que este € o
bastante para arcar com todos os custos da contratagéo;

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

6.13. Considera-se erro no preenchimento da planilha passivel de corre¢éo a indicagdo de recolhimento de impostos e
contribuigcbes na forma do Simples Nacional, quando nao cabivel esse regime.

6.14. Para fins de analise da proposta quanto ao cumprimento das especificagdes do objeto, podera ser colhida a
manifestagéo escrita do setor requisitante do servigco ou da area especializada no objeto.

6.15. Caso o Termo de Referéncia exija a apresentacdo de amostra, o licitante classificado em primeiro lugar devera
apresenta-la, conforme disciplinado no Termo de Referéncia, sob pena de nio aceitagao da proposta.

6.16. Por meio de mensagem no sistema, sera divulgado o local e horario de realizagdo do procedimento para a
avaliagdo das amostras, cuja presenca sera facultada a todos os interessados, incluindo os demais licitantes.
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6.17. Os resultados das avaliagbes serdo divulgados por meio de mensagem no sistema.

6.18. No caso de n&do haver entrega da amostra ou ocorrer atraso na entrega, sem justificativa aceita pelo Pregoeiro, ou
havendo entrega de amostra fora das especificagdes previstas neste Edital, a proposta do licitante sera recusada.

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

6.20. Caso o Termo de Referéncia exija prova de conceito, o licitante classificado em primeiro lugar sera convocado pelo
pregoeiro, com antecedéncia minima de 5 (cinco) dias Uteis da data estabelecia para sua realizagéo, para executa-la, visando aferir o
atendimento dos requisitos e funcionalidades minimas da solu¢do de tecnologia da informagao e comunicagéo, conforme disciplinado
no Termo de Referéncia.

6.21. Por meio de mensagem no sistema, sera divulgado o local e horéario de realizagdo do procedimento para a
realizagdo da prova de conceito.

6.22. A prova de conceito sera realizada por equipe técnica designada, responsavel pela afericdo do atendimento dos
itens estabelecidos, e podera ser acompanhada pelos demais licitantes, mediante registro formal junto ao pregoeiro.

6.23. Todas as despesas decorrentes de participagdo ou acompanhamento da prova de conceito sdo de
responsabilidade de cada um dos licitantes.

6.24. A equipe técnica elaborara relatério com o resultado da prova de conceito, informando se a solugdo apresentada
pelo licitante provisoriamente classificado em primeiro lugar esta ou ndo de acordo com os requisitos e funcionalidades estabelecidas.

6.25. Caso o relatério indique que a solugdo tecnoldgica esta em conformidade com as especificagcdes exigidas, o
licitante sera declarado vencedor do processo licitatério e, caso indique a ndo conformidade, o licitante sera desclassificado do
processo licitatorio.

6.26. Caso o relatdrio indique que a solugédo foi aprovada com ressalvas, as ndo conformidades seréo listadas e o
licitante tera prazo de 3 (trés) dias uteis, ndo prorrogaveis, a contar da data de ciéncia do respectivo relatorio, para proceder aos
ajustes necessarios na solugéo e disponibiliza-la, para a realizagdo de testes complementares, para afericdo da corre¢gdo ou ndo das
inconformidades indicada.

6.27. Podera ser considerada aprovada com ressalva a solugado que, embora possua todas as funcionalidades previstas
na Prova de Conceito (PoC), venha a apresentar falha durante o teste.

6.28. Caso o novo relatério indique a ndo conformidade da solugdo ajustada as especificagbes técnicas exigidas, a
licitante sera desclassificada do processo licitatorio.

6.29. N&o sera aceita a proposta da licitante que tiver a prova de conceito rejeitada, que ndo a realizar ou que néo a
realizar nas condi¢des estabelecidas no Termo de Referéncia.

6.30. No caso de desclassificacdo do licitante, o pregoeiro convocara o préximo licitante, obedecida a ordem de
classificagao, sucessivamente, até que um licitante cumpra os requisitos e funcionalidades previstas na PoC.

6.31. Os resultados das avaliagbes serdo divulgados por meio de mensagem no sistema.
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7.DA FASE DE DE HABILITAGAO

71. Os documentos previstos no Termo de Referéncia, necessarios e suficientes para demonstrar a capacidade do
licitante de realizar o objeto da licitagédo, serdo exigidos para fins de habilitagdo, nos termos dos arts. 62 a 70 da Lei n® 14.133, de 2021.

7.1.1. A documentacéo exigida para fins de habilitacéo juridica, fiscal, social e trabalhista e econémico-financeira,
podera ser substituida pelo registro cadastral no SICAF.

7.2. Quando permitida a participagdo de empresas estrangeiras que ndo funcionem no Pais, as exigéncias de
habilitagdo serao atendidas mediante documentos equivalentes, inicialmente apresentados em tradugéo livre.

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

7.4. Quando permitida a participagcdo de consoércio de empresas, a habilitagdo técnica, quando exigida, sera feita por
meio do somatorio dos quantitativos de cada consorciado e, para efeito de habilitagdo econdmico-financeira, quando exigida, sera
observado o somatoério dos valores de cada consorciado.

7.4.1. Se o consoércio nao for formado integralmente por microempresas ou empresas de pequeno porte e o termo
de referéncia exigir requisitos de habilitagdo econémico-financeira, havera um acréscimo de 20% (vinte por
cento) para o consércio em relagdo ao valor exigido para os licitantes individuais.

7.5. Os documentos exigidos para fins de habilitagdo poderdo ser apresentados em original, por copia autenticada ou
por copia simples acompanhada do original para conferéncia do servidor.

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

7.7. Sera verificado se o licitante apresentou declaragcdo de que atende aos requisitos de habilitagdo, e o declarante
respondera pela veracidade das informacdes prestadas, na forma da lei (art. 63, |, da Lei n° 14.133/2021).

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

7.9. O licitante devera apresentar, sob pena de desclassificagdo, declaracdo de que suas propostas econdmicas
compreendem a integralidade dos custos para atendimento dos direitos trabalhistas assegurados na Constituigdo 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.

7.10. A habilitagéo sera verificada por meio do Sicaf, nos documentos por ele abrangidos.

7.10.1. Somente havera a necessidade de comprovagédo do preenchimento de requisitos mediante apresentagéo
dos documentos originais nao-digitais quando houver divida em relagédo a integridade do documento digital
ou quando a lei expressamente o exigir. (IN n°® 3/2018, art. 4°, §1°, e art. 6°, §4°).
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7.11. E de responsabilidade do licitante conferir a exatiddo dos seus dados cadastrais no Sicaf e manté-los atualizados
junto aos 6rgéos responsaveis pela informagao, devendo proceder, imediatamente, a correcdo ou a alteragdo dos registros tdo logo
identifique incorregédo ou aqueles se tornem desatualizados. (IN n° 3/2018, art. 7°, caput).

7.11.1. A ndo observancia do disposto no item anterior podera ensejar desclassificagdo no momento da
habilitacéo. (IN n° 3/2018, art. 7°, paragrafo unico).

7.12. A verificagdo pelo pregoeiro, em sitios eletrénicos oficiais de 6rgéos e entidades emissores de certiddes constitui
meio legal de prova, para fins de habilitagéo.

7.12.1. Os documentos exigidos para habilitagdo que nédo estejam contemplados no Sicaf serdo enviados por meio
do sistema, em formato digital, no prazo de 5 (cinco) horas, prorrogavel por igual periodo, contado da
solicitacdo do pregoeiro.

7.12.2. Na hipétese de a fase de habilitagdo anteceder a fase de apresentagdo de propostas e lances, os licitantes
encaminhardo, por meio do sistema, simultaneamente os documentos de habilitacdo e a proposta com o
prego ou o percentual de desconto, observado o disposto no § 1° do art. 36 e no § 1° do art. 39 da
Instrugdo Normativa SEGES n° 73, de 30 de setembro de 2022.

7.13. A verificagdo no Sicaf ou a exigéncia dos documentos nele nao contidos somente sera feita em relagéo ao licitante
vencedor.

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

7.13.2. Respeitada a excegdo do subitem anterior, relativa a regularidade fiscal, quando a fase de habilitacdo
anteceder as fases de apresentagédo de propostas e lances e de julgamento, a verificacdo ou exigéncia do
presente subitem ocorrera em relagdo a todos os licitantes.

7.14. Apds a entrega dos documentos para habilitagdo, ndo sera permitida a substituicdo ou a apresentagdo de novos
documentos, salvo em sede de diligéncia, para (Lei 14.133/21, art. 64, e IN 73/2022, art. 39, §4°):

7.14.1. complementagédo de informagbes acerca dos documentos ja apresentados pelos licitantes e desde que
necessaria para apurar fatos existentes a época da abertura do certame; e

7.14.2. atualizagéo de documentos cuja validade tenha expirado ap6s a data de recebimento das propostas;

7.15. Na anadlise dos documentos de habilitagdo, a comissdo de contratagdo podera sanar erros ou falhas, que nao
alterem a substancia dos documentos e sua validade juridica, mediante decisdo fundamentada, registrada em ata e acessivel a todos,
atribuindo-lhes eficacia para fins de habilitagao e classificagéo.

7.16. Na hipétese de o licitante ndo atender as exigéncias para habilitagdo, o pregoeiro examinara a proposta
subsequente e assim sucessivamente, na ordem de classificagdo, até a apuragdo de uma proposta que atenda ao presente edital,
observado o prazo disposto no subitem n° “7.12.1”.

717. Somente serdo disponibilizados para acesso publico os documentos de habilitagdo do licitante cuja proposta
atenda ao edital de licitagdo, apds concluidos os procedimentos de que trata o subitem anterior.
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7.18. A comprovagéo de regularidade fiscal e trabalhista das microempresas e das empresas de pequeno porte somente
sera exigida para efeito de contratagéo, e ndo como condigéo para participagao na licitagéo (art. 4° do Decreto n° 8.538/2015).

7.19. Quando a fase de habilitagdo anteceder a de julgamento e ja tiver sido encerrada, ndo cabera excluséo de licitante
por motivo relacionado a habilitacdo, salvo em razdo de fatos supervenientes ou s6 conhecidos apos o julgamento.

8.DOS RECURSOS

8.1. A interposicao de recurso referente ao julgamento das propostas, a habilitagdo ou inabilitagdo de licitantes, a
anulacao ou revogagao da licitagdo, observara o disposto no art. 165 da Lei n® 14.133, de 2021.

8.2 O prazo recursal é de 3 (trés) dias uteis, contados da data de intimagao ou de lavratura da ata.
8.3. Quando o recurso apresentado impugnar o julgamento das propostas ou o ato de habilitagédo ou inabilitacdo do
licitante:
8.3.1. aintengdo de recorrer devera ser manifestada imediatamente, sob pena de precluséo;
8.3.1.1. o prazo para apresentac¢ao da intengdo de recorrer ndo sera inferior a 10 (dez) minutos;
8.3.2. o0 prazo para apresentagdo das razdes recursais sera iniciado na data de intimagao ou de lavratura da ata
de habilitagao ou inabilitagéo.
8.3.3. na hipdtese de adogao da inversdo de fases prevista no § 1° do art. 17 da Lei n° 14.133, de 2021, o prazo
para apresentagao das razdes recursais sera iniciado na data de intimag&o da ata de julgamento.
8.4. Os recursos deverao ser encaminhados em campo proprio do sistema.
8.5. O recurso sera dirigido a autoridade que tiver editado o ato ou proferido a decisdo recorrida, a qual podera

reconsiderar sua decisdo no prazo de 3 (trés) dias Uteis, ou, nesse mesmo prazo, encaminhar recurso para a autoridade superior, a
qual devera proferir sua decisdo no prazo de 10 (dez) dias Uteis, contado do recebimento dos autos.

8.6. Os recursos interpostos fora do prazo ndo serdo conhecidos.

8.7. O prazo para apresentagdo de contrarrazbes ao recurso pelos demais licitantes sera de 3 (trés) dias Uteis,
contados da data da intimag&do pessoal ou da divulgagédo da interposi¢cdo do recurso, assegurada a vista imediata dos elementos
indispensaveis a defesa de seus interesses.

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

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

8.10. Os autos do processo permanecerdo com vista franqueada aos interessados, mediante a solicitagdo através dos
emails: fernando.clc@crmvsp.gov.br ou odilon.clc@crmvsp.gov.br ou luiz.clc@crmvsp.gov.br ou fabio.clc@crmvsp.gov.br.

9.DAS INFRAGOES ADMINISTRATIVAS E SANCOES

9.1. Comete infragdo administrativa, nos termos da lei, o licitante que, com dolo ou culpa:
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9.1.1. deixar de entregar a documentag&o exigida para o certame ou ndo entregar qualquer documento que tenha
sido solicitado pelo/a pregoeiro/a durante o certame;

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

quando:

9.1.2.1. n&o enviar a proposta adequada ao ultimo lance ofertado ou apds a negociagao;
9.1.2.2. recusar-se a enviar o detalhamento da proposta quando exigivel;

9.1.2.3. pedir para ser desclassificado quando encerrada a etapa competitiva; ou

9.1.2.4. deixar de apresentar amostra;

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

9.1.3. n&o celebrar o contrato ou ndo entregar a documentagéo exigida para a contratagdo, quando convocado
dentro do prazo de validade de sua proposta;

9.1.3.1. recusar-se, sem justificativa, a assinar o contrato ou a ata de registro de prego, ou a aceitar ou
retirar o instrumento equivalente no prazo estabelecido pela Administracao;

9.1.4. apresentar declaragdo ou documentagao falsa exigida para o certame ou prestar declaragéo falsa durante
a licitagéo

9.1.5. fraudar a licitagdo

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

9.1.6.1. agir em conluio ou em desconformidade com a lei;
9.1.6.2. induzir deliberadamente a erro no julgamento;

9.1.6.3. apresentar amostra falsificada ou deteriorada;

9.1.7. praticar atos ilicitos com vistas a frustrar os objetivos da licitagdo

9.1.8. praticar ato lesivo previsto no art. 5° da Lei n.° 12.846, de 2013.

Com fulcro na Lei n°® 14.133, de 2021, a Administragéo podera, garantida a prévia defesa, aplicar aos licitantes e/ou

adjudicatarios as seguintes sangdes, sem prejuizo das responsabilidades civil e criminal:

9.2.1. adverténcia;

9.2.2. multa;

9.2.3. impedimento de licitar e contratar e

9.2.4. declaragado de inidoneidade para licitar ou contratar, enquanto perdurarem os motivos determinantes da
punicdo ou até que seja promovida sua reabilitagdo perante a propria autoridade que aplicou a penalidade.
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9.3. Na aplicagao das sangbes serdo considerados:
9.3.1. anatureza e a gravidade da infragdo cometida;
9.3.2. as peculiaridades do caso concreto;
9.3.3. as circunstancias agravantes ou atenuantes;
9.3.4. os danos que dela provierem para a Administragao Publica;

9.3.5. a implantagdo ou o aperfeicoamento de programa de integridade, conforme normas e orientagbes dos
6rgaos de controle.

9.4. A multa sera recolhida em percentual de 0,5% a 30% incidente sobre o valor do contrato licitado, recolhida no
prazo maximo de 30 (trinta) dias uteis, a contar da comunicagéo oficial.

9.4.1. Para as infragdes previstas nos subitens n° “9.1.1”, “9.1.2” e “9.1.3", a multa sera de 0,5% a 15% do valor
do contrato licitado.

9.4.2. Para as infragdes previstas nos subitens n°® “9.1.4”", “9.1.5”, “9.1.6”, “9.1.7" e “9.1.8”, a multa sera de 15% a
30% do valor do contrato licitado.

9.5. As sangbes de adverténcia, impedimento de licitar e contratar e declaragédo de inidoneidade para licitar ou contratar
poderao ser aplicadas, cumulativamente ou ndo, a penalidade de multa.

9.6. Na aplicagcdo da sangdo de multa sera facultada a defesa do interessado no prazo de 15 (quinze) dias Uteis,
contados da data de sua intimagao.

9.7. A sancao de impedimento de licitar e contratar serd aplicada ao responsavel em decorréncia das infracdes
administrativas relacionadas nos subitens n°® “9.1.1”, “9.1.2” e “9.1.3”, quando néao se justificar a imposi¢éo de penalidade mais grave, e
impedira o responsavel de licitar e contratar no ambito da Administragdo Publica direta e indireta do ente federativo a qual pertencer o
6rgéo ou entidade, pelo prazo maximo de 3 (trés) anos.

9.8. Podera ser aplicada ao responsavel a sancdo de declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar, em
decorréncia da pratica das infragbes dispostas nos subitens n° “9.1.4”, “9.1.5”, “9.1.6", “9.1.7" e “9.1.8”", bem como pelas infragdes
administrativas previstas nos itens n° “9.1.1”, “9.1.2” e “9.1.3” que justifiquem a imposi¢céo de penalidade mais grave que a sangéo de
impedimento de licitar e contratar, cuja duragéo observara o prazo previsto no art. 156, §5°, da Lei n° 14.133/2021.

9.9. A recusa injustificada do adjudicatario em assinar o contrato ou a ata de registro de preco, ou em aceitar ou retirar
o instrumento equivalente no prazo estabelecido pela Administragdo, descrita no subitem n° “9.1.3", caracterizara o descumprimento
total da obrigagdo assumida e o sujeitara as penalidades e a imediata perda da garantia de proposta em favor do 6rgéo ou entidade
promotora da licitacdo, nos termos do art. 45, §4° da IN SEGES/ME n° 73, de 2022.

9.10. A apuragéo de responsabilidade relacionadas as san¢des de impedimento de licitar e contratar e de declaragéo de
inidoneidade para licitar ou contratar demandara a instauragdo de processo de responsabilizagdo a ser conduzido por comisséo
composta por 2 (dois) ou mais servidores estaveis, que avaliara fatos e circunstancias conhecidos e intimara o licitante ou o
adjudicatario para, no prazo de 15 (quinze) dias Uteis, contado da data de sua intimacgéo, apresentar defesa escrita e especificar as
provas que pretenda produzir.
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9.11. Cabera recurso no prazo de 15 (quinze) dias Uteis da aplicagdo das sang¢des de adverténcia, multa e impedimento
de licitar e contratar, contado da data da intimag&o, o qual sera dirigido a autoridade que tiver proferido a decisao recorrida, que, se ndo
a reconsiderar no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, encaminhara o recurso com sua motivagéo a autoridade superior, que devera proferir
sua decisdo no prazo maximo de 20 (vinte) dias Uteis, contado do recebimento dos autos.

9.12. Cabera a apresentagao de pedido de reconsideragao da aplicagdo da sangéo de declaragao de inidoneidade para
licitar ou contratar no prazo de 15 (quinze) dias Uteis, contado da data da intimagéo, e decidido no prazo maximo de 20 (vinte) dias
uteis, contado do seu recebimento.

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

9.14. A aplicagao das sangdes previstas neste edital ndo exclui, em hip6tese alguma, a obrigacdo de reparagao integral
dos danos causados.

10. DA IMPUGNAGAO AO EDITAL E DO PEDIDO DE ESCLARECIMENTO

10.1. Qualquer pessoa €é parte legitima para impugnar este Edital por irregularidade na aplicagdo da Lei n° 14.133, de
2021, devendo protocolar o pedido até 3 (trés) dias Uteis antes da data da abertura do certame.

10.2. A resposta a impugnacéo ou ao pedido de esclarecimento sera divulgado em sitio eletronico oficial no prazo de até
3 (trés) dias uteis, limitado ao ultimo dia util anterior a data da abertura do certame.

10.3. A impugnagéo e o pedido de esclarecimento poderdo ser realizados por forma eletrénica, pelos seguintes emails:
fernando.clc@crmvsp.gov.br ou odilon.clc@crmvsp.gov.br ou luiz.clc@crmvsp.gov.br ou fabio.clc@crmvsp.gov.br.

10.4. As impugnagdes e pedidos de esclarecimentos ndo suspendem os prazos previstos no certame.

10.4.1. A concesséo de efeito suspensivo a impugnacéo é medida excepcional e devera ser motivada pelo agente
de contratagdo, nos autos do processo de licitagéo.

10.5. Acolhida a impugnacao, sera definida e publicada nova data para a realizagdo do certame.
1. DAS DISPOSIGCOES GERAIS
11.1. Sera divulgada ata da sess&o publica no sistema eletrénico.
11.2. Nao havendo expediente ou ocorrendo qualquer fato superveniente que impega a realizagdo do certame na data

marcada, a sessdo sera automaticamente transferida para o primeiro dia Util subsequente, no mesmo horario anteriormente
estabelecido, desde que ndo haja comunicagdo em contrario, pelo Pregoeiro.

11.3. Todas as referéncias de tempo no Edital, no aviso e durante a sesséo publica observardao o horario de Brasilia -
DF.

11.4. A homologagéao do resultado desta licitagdo ndo implicara direito a contratagao.

11.5. As normas disciplinadoras da licitagdo serao sempre interpretadas em favor da ampliagdo da disputa entre os

interessados, desde que ndo comprometam o interesse da Administragdo, o principio da isonomia, a finalidade e a seguranca da
contratacao.

Rua Apeninos, 1088 - Paraiso - Cep. 04104-021 - Tel. (11) 5908-4799 - S&do Paulo/SP - www.crmvsp.gov.br
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11.6. Os licitantes assumem todos os custos de preparagéo e apresentagdo de suas propostas e a Administragdo nao
sera, em nenhum caso, responsavel por esses custos, independentemente da condugéo ou do resultado do processo licitatério.

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

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

11.9. Em caso de divergéncia entre disposicoes deste Edital e de seus anexos ou demais pegas que compdem o
processo, prevalecera as deste Edital.

11.10. O Edital e seus anexos estdo disponiveis, na integra, no Portal Nacional de Contratagbes Publicas (PNCP) e
endereco eletronico: www.crmvsp.gov.br.

11.11.  Integram este Edital, para todos os fins e efeitos, os seguintes anexos:
11.11.1. APENSO I - Estudo Técnico Preliminar;
11.11.2. APENSO Il - Glossério;
11.11.3. APENSO Il — Arquitetura da Arvore - AVIs
11.11.4. ANEXO | - Termo de Referéncia;
11.11.5. ANEXO Il — Modelo de Proposta;
11.11.6. ANEXO Il — Minuta do Contrato.

Dados: 2024.05.14 S&o Paulo, 14 de maio de 2024.
09:53:16 -03'00'
Odemilson Donizete M =
smiDoEeler  Versdo do Adobe
Acrobat Reader:
2024.002.20736

MED. VET. ODEMILSON DONIZETE MOSSERO
CRMV-SP 2889/V
PRESIDENTE DO CRMV-SP
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Rua Apeninos, 1088 — Paraiso - CEP 04104-021 - TEL. (11) 5908-4799 — Sao Paulo/SP - www.crmvsp.gov.br

ANEXO - I

PREGAO ELETRONICO n° 90005/2024
Processo Administrativo n° 00.00019/2024

PROPOSTA COMERCIAL
(Papel timbrado da empresa)

Prezados Senhores,

Tendo examinado o Edital, nés, abaixo assinados, apresentamos a presente proposta para o objeto licitado, em conformidade com Edital
mencionado, e declaramos que:
a) Os servigos/produtos ofertados atendem integralmente os requisitos constantes na especificagdo do ANEXO | - TERMO DE

REFERENCIA;
b) Os precos cotados incluem todos os custos e despesas necessarias ao cumprimento integral das obrigagdes decorrentes da
licitagdo.

1) RAZAO SOCIAL: CNPJ/MF:

ENDERECO: BAIRRO: CIDADE/UF: CEP:

FONE: (__) FAX: (__) E-MAIL:

2) REPRESENTANTE LEGAL:

NOME: CARGO: CPF/MF: RG:

ENDERECO: BAIRRO: CIDADE/UF: CEP:

FONE: E-MAIL:

3) DADOS BANCARIOS: BANCO , AGENCIA N° , CONTA CORRENTE N°

4) FORMA DE PAGAMENTO: Conforme termo de referéncia.

5) VALIDADE DA PROPOSTA COMERCIAL: ( ) Dias contados da abertura da licitagéo - Prazo minimo de 60 (sessenta) dias.

6) PRECO:

Item n® | Catser Especificagées Unidade de Quantidade | Valor mensal Valor Anual
Medida (A) (B) C=A*B

Contratacdo de empresa especializada no
fornecimento de solugdo de plataforma de
comunicagdo unificada de atendimento virtual
(chatbot) na modalidade omnichannel, na nuvem,
que utilize inteligéncia artificial de multiplos
provedores com uma interface de atendimento
humano com APIS abertas e publicas. A solugédo
tecnolégica devera permitir a operagdo e
gerenciamento do atendimento ao cidaddo e
usuarios do CRMV-SP, contendo um portal web,
atendente virtual inteligente baseado em
computagédo cognitiva, instalagéo, configuracao,
suporte técnico, treinamento, consultoria para
adequagédo e automagdo de servicos publicos,
mediante metodologia de mapeamento de
processos, abrangendo todos o0s recursos
necessarios a implantacdo, execugdo e
manutengao dos servigos, conforme condigdes,
quantidades e exigéncias estabelecidas neste TR
e seus anexos, nos termos da Lei 14.133/2021.

1 20605 Meses 12 R$ R$

Observagao: Os valores deverao ser expressos em reais € com no maximo de 02 (duas) casas decimais apos a virgula.

(Local e Data)
(Assinatura do representante legal da empresa)
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ANEXO - 1lI

PREGAO ELETRONICO n° 90005/2024
Processo Administrativo n° 00.00019/2024

MINUTA DO CONTRATO®

CONTRATO® ADMINISTRATIVO N° XX/2024, QUE FAZEM ENTRE S| O
CONSELHO REGIONAL DE MEDICINA VETERINARIA DO ESTADO DE
SAO PAULO - CRMV-SP E A EMPRESA XXXXXXXXXXXXXKXXXXXX

Pregéao Eletrdnico n°® 90005/2024
Processo Administrativo n°® 00.00019/2024
O CONSELHO REGIONAL DE MEDICINA VETERINARIA DO ESTADO DE SAO PAULO, Autarquia de Fiscalizagdo do
Exercicio Profissional, criada pela Lei n°® 5517/68, inscrita no CNPJ sob o n° 50.052.885/0001-40, com sede em S&o Paulo, capital, na
Rua Apeninos, n° 1088, Paraiso, neste ato representado por seu Presidente, Médico Veterinario, Odemilson Donizete Mossero, CRMV-
SP 2889/V, doravante denominado CONTRATANTE, € 0(a) ...cccooeeeeevieeeeeaean. , inscrito(a) no CNPJ/MF SOb 0 N° ......ccccceveeiieanne s
sediado(a) Na .......ccccoeeeeeeeeieaes , doravante designado CONTRATADO, neste ato representado(a) por ...........cccceecoeeeeceenann. (nome
e fungdo no CONTRATADOQ), conforme atos constitutivos da empresa OU procuracdo apresentada nos autos, tendo em vista o que
consta no Processo Administrativo n°® 00.00019/2024 e em observéncia as disposigées da Lei n® 14.133, de 1° de abril de 2021, e
demais legislacdo aplicavel, resolvem celebrar o presente Termo de Contrato, decorrente do Pregéo Eletrénico n° 90005/2024,
mediante as clausulas e condigbes a seguir enunciadas.

1. CLAUSULA PRIMEIRA — OBJETO (art. 92, 1 e II)

1.1. O objeto do presente instrumento é a contratagdo de empresa especializada no fornecimento de solugéo
de plataforma de comunicagéo unificada de atendimento virtual (chatbot) na modalidade omnichannel, na nuvem,
que utilize inteligéncia artificial de multiplos provedores com uma interface de atendimento humano com APIS
abertas e publicas, conforme condigbes e exigéncias estabelecidas neste termo de referéncia.

1.2 Objeto da contratagéo:

Item n° Catser Especificagoes Unidade de Quant. Valor mensal Valor Anual
Medida (A) (B) C=A*B

Contratagdo de empresa especializada no
fornecimento de solugéo de plataforma de
comunicagdo unificada de atendimento
virtual (chatbot) na modalidade
1 20605 |omnichannel, na nuvem, que utilize Meses 12 R$ R$
inteligéncia artificial de multiplos
provedores com uma interface de
atendimento humano com APIS abertas e
publicas.

1.3. Vinculam esta contratagdo, independentemente de transcrigédo:

1.3.1. O Termo de Referéncia;

1.3.2. O Edital da Contratagéo;

1.3.3. A Proposta do CONTRATADO;

1.3.4. Eventuais anexos dos documentos supracitados.
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2. CLAUSULA SEGUNDA - VIGENCIA E PRORROGAGAO

21. O prazo de vigéncia da contratagdo é de 12 (doze) meses, contados da assinatura deste instrumento,
prorrogavel para até 10 (dez) anos, na forma dos artigos 106 e 107 da Lei n° 14.133, de 2021.

21.1. A prorrogagao de que trata esse item é condicionada a avaliagéo, por parte do Gestor do
Contrato, da vantajosidade da prorrogagéo, a qual devera ser realizada motivadamente,
com base no Histérico de Gestdo do Contrato, nos principios da manutencdo da
necessidade, economicidade e oportunidade da contratagdo, e nos demais aspectos que
forem julgados relevantes.

2.1.2. O contratado n&o tem direito subjetivo a prorrogacao contratual.
2.1.3. A prorrogacao de contrato devera ser promovida mediante celebragéo de termo aditivo.
2.1.4. Nas eventuais prorrogagdes contratuais, os custos ndo renovaveis ja pagos ou

amortizados ao longo do primeiro periodo de vigéncia da contratagdo deverdo ser
reduzidos ou eliminados como condi¢ao para a renovagao.

3. CLAUSULA TERCEIRA - MODELOS DE EXECUGAO E GESTAO CONTRATUAIS

3.1. O regime de execugdo contratual, os modelos de gestdo e de execugdo, assim como os prazos e
condi¢des de concluséo, entrega, observacao e recebimento do objeto constam no Termo de Referéncia, anexo
a este Contrato.

4. CLAUSULA QUARTA - SUBCONTRATAGAO

4.1. Nao sera admitida a subcontratagédo do objeto.

5. CLAUSULA QUINTA - PREGO

5.1. O valor total da contratagédo ¢ de RS .......... (cen)-

5.2. No valor acima estéo 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 administragdo, frete, seguro e outros necessarios ao cumprimento integral do objeto da
contratacao.

6. CLAUSULA SEXTA - PAGAMENTO (art. 92, V e VI)

6.1. O prazo para pagamento ao contratado e demais condi¢des a ele referentes encontram-se definidos no
Termo de Referéncia, anexo a este Contrato.

7. CLAUSULA SETIMA - PRAZO DE PAGAMENTO

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

7.2. Considera-se ocorrido o recebimento da nota fiscal ou fatura quando o 6rgdo CONTRATANTE atestar a
execucgao do objeto do contrato

7.3. 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 realizagdo, mediante
aplicagéo do indice INPC/IBGE de corregdo monetaria.

8. CLAUSULA OITAVA - CONDIGOES DE PAGAMENTO

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

8.2. Quando houver glosa parcial do objeto, 0o CONTRATANTE devera comunicar a empresa para que emita
a nota fiscal ou fatura com o valor exato dimensionado.
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8.3. O setor competente para proceder o 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)  adata da emisséo;

c)  os dados do contrato e do érgdo CONTRATANTE;
d) o periodo respectivo de execugéo do contrato;

e) o valorapagar; e

8.4. Havendo erro na apresentagdo da Nota Fiscal/Fatura, ou circunstancia que impega a liquidagdo 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 comprovagao da regularizagdo da situagdo, nao
acarretando qualquer 6nus para o CONTRATANTE;

8.5. A Nota Fiscal ou Fatura devera ser obrigatoriamente acompanhada da comprovacédo da regularidade
fiscal, constatada por meio de consulta on-line ao SICAF ou, na impossibilidade de acesso ao referido Sistema,
mediante consulta aos sitios eletronicos oficiais ou a documentagdo mencionada no art. 68 da Lei n°
14.133/2021.

8.6. Previamente a emissédo de nota de empenho e a cada pagamento, a Administracdo devera realizar
consulta ao SICAF para: a) verificar a manutengéo das condi¢des de habilitagdo exigidas no edital; b) identificar
possivel razdo que impega a participacdo em licitagdo, no ambito do 6rgdo ou entidade, proibigdo de contratar
com o Poder Publico, bem como ocorréncias impeditivas indiretas.

8.7.  Constatando-se, junto ao SICAF, a situagéo de irregularidade do CONTRATADO, sera providenciada sua
notificagdo, por escrito, para que, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, regularize sua situagdo ou, no mesmo prazo,
apresente sua defesa. O prazo podera ser prorrogado uma vez, por igual periodo, a critério do CONTRATANTE.

8.8. Nao havendo regularizagdo ou sendo a defesa considerada improcedente, o CONTRATANTE devera
comunicar aos 0rgdos responsaveis pela fiscalizagdo da regularidade fiscal quanto a inadimpléncia do
CONTRATADO, bem como quanto a existéncia de pagamento a ser efetuado, para que sejam acionados os
meios pertinentes e necessarios para garantir o recebimento de seus créditos.

8.9. Persistindo a irregularidade, o CONTRATANTE devera adotar as medidas necessarias a resciséo
contratual nos autos do processo administrativo correspondente, assegurada ao CONTRATADO a ampla defesa.

8.10. Havendo a efetiva execugéo do objeto, os pagamentos serdo realizados normalmente, até que se decida
pela resciséo do contrato, caso o CONTRATADO nao regularize sua situagéo junto ao SICAF.

8.11.  Quando do pagamento, sera efetuada a retencao tributaria prevista na legislagéo aplicavel.

8.11.1. Independentemente do percentual de tributo inserido na planilha, no pagamento serdo retidos
na fonte os percentuais estabelecidos na legislagdo vigente;

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

CLAUSULA NONA - REAJUSTE

9.1. Os pregos inicialmente CONTRATADOS s&o fixos e irreajustaveis no prazo de um ano contado da data
do orgamento estimado, em 08/02/2024.
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9.2 Apods o interregno de um ano, e independentemente de pedido do CONTRATADO, os pregos iniciais

serdo reajustados, mediante a aplicacdo, pelo CONTRATANTE, do indice de Custos de Tecnologia da
Informagéo - ICTI, mantido pela Fundagéo Instituto de Pesquisa Econdmica Aplicada - IPEA, exclusivamente
para as obrigacdes iniciadas e concluidas apods a ocorréncia da anualidade.

9.3. Nos reajustes subsequentes ao primeiro, o interregno minimo de um ano sera contado a partir dos efeitos
financeiros do ultimo reajuste.

9.4. No caso de atraso ou ndo divulgagdo do(s) indice (s) de reajustamento, o CONTRATANTE pagara ao
CONTRATADO a importancia calculada pela ultima variagdo conhecida, liquidando a diferenga correspondente
téo logo seja(m) divulgado(s) o(s) indice(s) definitivo(s).

9.5. Nas aferi¢gbes finais, o(s) indice(s) utilizado(s) para reajuste sera(ao), obrigatoriamente, o(s) definitivo(s).

9.6. Caso o(s) indice(s) estabelecido(s) para reajustamento venha(m) a ser extinto(s) ou de qualquer forma
ndo possa(m) mais ser utilizado(s), sera(ao) adotado(s), em substituicdo, o(s) que vier(em) a ser determinado(s)
pela legislagéo entdo em vigor.

9.7. Na auséncia de previsado legal quanto ao indice substituto, as partes elegerdo novo indice oficial, para
reajustamento do prego do valor remanescente, por meio de termo aditivo.

9.8. O reajuste sera realizado por apostilamento.
10. CLAUSULA DECIMA - OBRIGAGOES DO CONTRATANTE (art. 92, X, Xl e XIV)
10.1. S&o obrigagdes do CONTRATANTE, além das previstas no termo de referéncia:

10.1.1. Exigir o cumprimento de todas as obrigagdes assumidas pelo CONTRATADO, de
acordo com o contrato e seus anexos;

10.1.2. Receber o objeto no prazo e condi¢des estabelecidas no Termo de Referéncia;

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

10.1.4. Acompanhar e fiscalizar a execugéo do contrato e o cumprimento das obrigagdes
pelo CONTRATADO;

10.1.5. Comunicar a empresa para emissdao de Nota Fiscal no que pertine a parcela
incontroversa da execugdo do objeto, para efeito de liquidagdo e pagamento, quando houver
controvérsia sobre a execugdo do objeto, quanto a dimensao, qualidade e quantidade, conforme
o art. 143 da Lei n°® 14.133, de 2021;

10.1.6. Efetuar o pagamento ao CONTRATADO do valor correspondente ao fornecimento do
objeto, no prazo, forma e condigbes estabelecidos no presente Contrato;

10.1.7. Aplicar ao CONTRATADO as sang0es previstas na lei e neste Contrato;

10.1.8. Explicitamente emitir decisdo sobre todas as solicitagdes e reclamagdes relacionadas
a execugdo do presente Contrato, ressalvados os requerimentos manifestamente impertinentes,
meramente protelatérios ou de nenhum interesse para a boa execugéo do ajuste.

10.1.9. A Administracéo terd o prazo de 1 (um) més, a contar da data do protocolo do
requerimento para decidir, admitida a prorrogagdo motivada, por igual periodo.

10.1.10. Responder eventuais pedidos de reestabelecimento do equilibrio econdmico-
financeiro feitos pelo contratado no prazo maximo de 1 (um) més.
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10.1.11.  Comunicar o Contratado na hipétese de posterior alteragdo do projeto pelo
Contratante, no caso do art. 93, §2°, da Lei n® 14.133, de 2021.

10.1.12. A Administragdo n&o respondera por quaisquer compromissos assumidos pelo
CONTRATADO com terceiros, ainda que vinculados a execugédo do contrato, bem como por
qualquer dano causado a terceiros em decorréncia de ato do CONTRATADO, de seus
empregados, prepostos ou subordinados.

11. CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - OBRIGAGOES DO CONTRATADO (art. 92, XIV, XVI e XVII)

11.1. O CONTRATADO deve cumprir todas as obrigagdes constantes deste Contrato e em seus anexos,
assumindo como exclusivamente seus os riscos e as despesas decorrentes da boa e perfeita execugédo do
objeto, observando, ainda, as obrigacdes a seguir dispostas, além das previstas no termo de referéncia:

11.1.1. manter preposto aceito pela Administragdo no local da obra ou do servigo para
representa-lo na execugao do contrato:

11.1.2. A indicagdo ou a manutencao do preposto da empresa podera ser recusada pelo
6rgao ou entidade, desde que devidamente justificada, devendo a empresa designar outro para o
exercicio da atividade;

11.1.3. Atender as determinagdes regulares emitidas pelo fiscal do contrato ou autoridade
superior (art. 137, 11) e prestar todo esclarecimento ou informagao por eles solicitados;

11.1.4. 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 recomendacdes de boa técnica e a legislagéo de regéncia;

11.1.5. 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 incorregdes resultantes da execugéo ou dos materiais empregados;

11.1.6. Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes da execugdo do objeto, de
acordo com o Codigo de Defesa do Consumidor (Lei n° 8.078, de 1990), bem como por todo e
qualquer dano causado a Administragdo ou terceiros, ndo reduzindo essa responsabilidade a
fiscalizagdo ou o acompanhamento da execugdo contratual pelo Contratante, que ficara
autorizado a descontar dos pagamentos devidos ou da garantia, caso exigida no edital, o valor
correspondente aos danos sofridos;

11.1.7. Nao contratar, durante a vigéncia do contrato, cdnjuge, 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;

11.1.8. Quando néo for possivel a verificagdo da regularidade no Sistema de Cadastro de
Fornecedores — SICAF, o contratado devera entregar ao setor responsavel pela fiscalizagdo do
contrato, até o dia trinta do més seguinte ao da prestagcdo 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) certiddes 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;

11.1.9. Responsabilizar-se pelo cumprimento das obrigagbes previstas em Acordo,
Convengéo, Dissidio Coletivo de Trabalho ou equivalentes das categorias abrangidas pelo
contrato, por todas as obrigagdes trabalhistas, sociais, previdenciarias, tributarias e as demais
previstas em legislacdo especifica, cuja inadimpléncia ndo transfere a responsabilidade ao
CONTRATANTE;

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

11.1.11.  Prestar todo esclarecimento ou informagao solicitada pelo CONTRATANTE ou por
seus prepostos, garantindo-lhes o acesso, a qualquer tempo, ao local dos trabalhos, bem como
aos documentos relativos a execugédo do empreendimento;
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11.1.12.  Paralisar, por determinacdo do CONTRATANTE, qualquer atividade que nao esteja
sendo executada de acordo com a boa técnica ou que ponha em risco a seguranga de pessoas
ou bens de terceiros;

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

11.1.14.  Conduzir os trabalhos com estrita observancia as normas da legislagéo pertinente,
cumprindo as determinagdes dos Poderes Publicos, mantendo sempre limpo o local dos servigos
e nas melhores condigdes de seguranga, higiene e disciplina;

11.1.15.  Submeter previamente, por escrito, ao CONTRATANTE, para analise e aprovagéo,
quaisquer mudangas nos métodos executivos que fujam as especificagbes do memorial
descritivo ou instrumento congénere;

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

11.1.17.  Manter durante toda a vigéncia do contrato, em compatibilidade com as obrigagdes
assumidas, todas as condi¢des exigidas para habilitagdo na licitagdo, ou para qualificagédo, na
contratagéo direta;

11.1.18.  Cumprir, durante todo o periodo de execugdo 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);

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

11.1.20.  Guardar sigilo sobre todas as informagdes obtidas em decorréncia do cumprimento
do contrato;

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

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

12. CLAUSULA DECIMA SEGUNDA — GARANTIA DE EXECUGAO
12.1. Nao havera exigéncia de garantia contratual da execugéo.
13. CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - INFRAGOES E SANGCOES ADMINISTRATIVAS (art. 92, XIV)
13.1. Comete infragdo administrativa, nos termos da Lei n° 14.133, de 2021, o CONTRATADO que:

a) der causa a inexecugéo parcial do contrato;

b) der causa a inexecugdo parcial do contrato que cause grave dano a Administragdo ou ao
funcionamento dos servigos publicos ou ao interesse coletivo;

c) der causa a inexecucéo total do contrato;

d) ensejar o retardamento da execugdo ou da entrega do objeto da contratacdo sem motivo
justificado;

e) apresentar documentagao falsa ou prestar declaragéo falsa durante a execugéo do contrato;
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f) praticar ato fraudulento na execugao do contrato;

9) comportar-se de modo inidéneo ou cometer fraude de qualquer natureza;
h) praticar ato lesivo previsto no art. 5° da Lei n® 12.846, de 1° de agosto de 2013.

13.2. Seréo aplicadas ao CONTRATADO que incorrer nas infragdes acima descritas as seguintes sangdes:

i Adverténcia, quando o CONTRATADO der causa a inexecugéo parcial do contrato, sempre
que néo se justificar a imposicao de penalidade mais grave (art. 156, §2° da Lei n® 14.133, de
2021);

ii. Impedimento de licitar e contratar, quando praticadas as condutas descritas nas alineas “b”,
“c” e “d” do subitem acima deste Contrato, sempre que ndo se justificar a imposicdo de
penalidade mais grave (art. 156, § 4°, da Lei n® 14.133, de 2021);

iii. Declaragdao de inidoneidade para licitar e contratar, quando praticadas as condutas
descritas nas alineas “e”, “f", “g” e “h” do subitem acima deste Contrato, bem como nas alineas
“b”, “c” e “d”, que justifiquem a imposi¢cdo de penalidade mais grave (art. 156, §5°, da Lei n°
14.133, de 2021).

iv. Multa:

1. moratdria de 0,5% (zero virgula cinco por cento) por dia de atraso injustificado sobre o
valor da parcela inadimplida, até o limite de 15 (quinze) dias;

2. Compensatoria, para as infragdes descritas nas alineas “e” a “h” do subitem 13.1, de 5%
(cinco por cento) a 10% (dez por cento) do valor do Contrato;

3. Compensatdria, para a inexecugao total do contrato prevista na alinea “c” do subitem
13.1, de 5% (cinco por cento) a 15% (quinze por cento) do valor do Contrato;

4. Para infracdo descrita na alinea “b” do subitem 13.1, a multa sera de 5% (cinco por
cento) a 10% (dez por cento) do valor do Contrato

5. Para infragbes descritas na alinea “d” do subitem 13.1, a multa sera de 1% (um por
cento) a 3% (trés por cento) do valor do Contrato;

6. Para a infracdo descrita na alinea “a” do subitem 13.1, a multa sera de 3% (trés por
cento) a 7% (sete por cento) do valor do Contrato.

13.3. A aplicagdo das sangdes previstas neste Contrato ndo exclui, em hipétese alguma, a obrigagéo de
reparacao integral do dano causado ao CONTRATANTE (art. 156, §9°, da Lei n°® 14.133, de 2021)

13.4. Todas as sangdes previstas neste Contrato poderédo ser aplicadas cumulativamente com a multa (art.
156, §7° da Lei n® 14.133, de 2021).

13.5. Antes da aplicagdo da multa sera facultada a defesa do interessado no prazo de 15 (quinze) dias Uteis,
contado da data de sua intimagéo (art. 157, da Lei n® 14.133, de 2021)

13.6. Se a multa aplicada e as indenizagdes cabiveis forem superiores ao valor do pagamento eventualmente
devido pelo CONTRATANTE ao CONTRATADO, além da perda desse valor, a diferenga sera descontada da
garantia prestada ou sera cobrada judicialmente (art. 156, §8°, da Lei n°® 14.133, de 2021).

13.7. Previamente ao encaminhamento a cobranca judicial, a multa podera ser recolhida administrativamente
no prazo maximo de 30 (trinta) dias, a contar da data do recebimento da comunicagéo enviada pela autoridade
competente.

13.8. A aplicagdo das sancgdes realizar-se-4 em processo administrativo que assegure o contraditério e a
ampla defesa ao CONTRATADO, observando-se o procedimento previsto no caput e paragrafos do art. 158 da
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Lei n° 14.133, de 2021, para as penalidades de impedimento de licitar e contratar e de declaragdo de

inidoneidade para licitar ou contratar.

13.9. Na aplicagéo das sangdes serao considerados (art. 156, §1°, da Lei n°® 14.133, de 2021):

a) a natureza e a gravidade da infragdo 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

orientacdes dos 6rgaos de controle.

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

13.11. 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
confuséo patrimonial, e, nesse caso, todos os efeitos das sangbes aplicadas a pessoa juridica serdo estendidos
aos seus administradores e sécios com poderes de administragéo, a pessoa juridica sucessora ou a empresa do
mesmo ramo com relagdo de coligagdo ou controle, de fato ou de direito, com o CONTRATADO, observados, em
todos os casos, o contraditorio, a ampla defesa e a obrigatoriedade de analise juridica prévia (art. 160, da Lei n°®
14.133, de 2021).

13.12. O CONTRATANTE devera, no prazo maximo 15 (quinze) dias Uteis, contado da data de aplicagéo da
sangao, informar e manter atualizados os dados relativos as sangdes por ela aplicadas, para fins de publicidade
no Cadastro Nacional de Empresas Inidéneas e Suspensas (Ceis) e no Cadastro Nacional de Empresas Punidas
(Cnep), instituidos no &mbito do Poder Executivo Federal. (Art. 161, da Lei n° 14.133, de 2021).

13.13. As sangbes de impedimento de licitar e contratar e declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar
séo passiveis de reabilitagdo na forma do art. 163 da Lei n® 14.133/21.

14. CLAUSULA DECIMA QUARTA - DA EXTINGAO CONTRATUAL (art. 92, XIX)

14.1. O contrato se extingue quando cumpridas as obrigagbes de ambas as partes, ainda que isso ocorra

antes do prazo estipulado para tanto.

14.2. Se as obrigagdes ndo forem cumpridas no prazo estipulado, a vigéncia ficara prorrogada até a conclusédo
do objeto, caso em que devera a Administragéo providenciar a readequagao do cronograma fisico-financeiro.
14.2.1.  Quando a nao conclus&o do contrato referida no item anterior decorrer de culpa do contratado.
14.2.1.1. ficard ele constituido em mora, sendo-lhe aplicaveis as respectivas sangdes
administrativas; e.
14.2.1.2. podera a Administracdo optar pela extingdo do contrato e, nesse caso, adotara as
medidas admitidas em lei para a continuidade da execugdo contratual.
14.3. O contrato podera ser extinto antes de cumpridas as obrigagdes nele estipuladas, ou antes do prazo nele
fixado, por algum dos motivos previstos no artigo 137 da Lei n° 14.133/21, bem como amigavelmente,
assegurados o contraditério e a ampla defesa.
14.4. Nesta hipotese, aplicam-se também os artigos 138 e 139 da mesma Lei.
14.4.1. A alteragdo social ou a modificagéo da finalidade ou da estrutura da empresa ndo ensejara a

extingdo se nao restringir sua capacidade de concluir o contrato.
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14.4.2. Se a operagao implicar mudanga da pessoa juridica contratada, devera ser formalizado termo

aditivo para alteragao subjetiva.
14.5. O termo de extingdo, sempre que possivel, sera precedido:

14.5.1. Balango dos eventos contratuais ja cumpridos ou parcialmente cumpridos;

14.5.2. Relagao dos pagamentos ja efetuados e ainda devidos;

14.5.3. Indenizagbes e multas.
14.6. A extingdo do contrato ndo configura ébice para o reconhecimento do desequilibrio econdmico-financeiro,
hipdtese em que sera concedida indenizagéo por meio de termo indenizatério (art. 131, caput, da Lei n.° 14.133,
de 2021).
14.7. O contrato podera ser extinto caso se constate que o contratado mantém vinculo de natureza técnica,
comercial, econdmica, financeira, trabalhista ou civil com dirigente do 6rgdo ou entidade contratante ou com
agente publico que tenha desempenhado fungéo na licitagdo ou atue na fiscalizagdo ou na gestao do contrato, ou
que deles seja conjuge, companheiro ou parente em linha reta, colateral ou por afinidade, até o terceiro grau (art.
14, inciso IV, da Lei n.° 14.133, de 2021).

15. CLAUSULA DECIMA QUINTA - DOTAGAO ORGAMENTARIA

15.1. As despesas decorrentes da presente contratagdo correrdo a conta de recursos especificos consignados
no Orcamento do CRMV-SP deste exercicio, na dotagéo abaixo discriminada:

Item: Servigos de TIC;
Il Centro de Custo: 1.2.2.12 — Sede Informatica;
II. Rubricas: 6.2.2.1.1.01.02.02.006.021 - Manutengao e Conservagéo de Software — PJ;

V. Nota de empenho: XX/2024

V. A dotagéo relativa aos exercicios financeiros subsequentes sera indicada apds a geragéo de
novo empenho, mediante apostilamento.

16. CLAUSULA DECIMA SEXTA - OBRIGAGOES PERTINENTES A LGPD

16.1. As partes deverdo 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 apresentagdo da proposta no procedimento de contratagdo, independentemente de
declaragdo ou de aceitagdo expressa;

16.2. Os dados obtidos somente poderdo 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;

16.3. E vedado o compartilhamento com terceiros dos dados obtidos fora das hipéteses permitidas em Lei;

16.4. Terminado o tratamento dos dados nos termos do art. 15 da LGPD, é dever do CONTRATADO elimina-
los, com excegéo das hipéteses do art. 16 da LGPD, incluindo aquelas em que houver necessidade de guarda de
documentagéo para fins de comprovagdo do cumprimento de obrigacdes legais ou contratuais e somente
enquanto ndo prescritas essas obrigagdes;

16.5. E dever do CONTRATADO orientar e treinar seus empregados sobre os deveres, requisitos e
responsabilidades decorrentes da LGPD;

16.6. O CONTRATANTE podera realizar diligéncia para aferir o cumprimento dessa clausula, devendo o
Contratado atender prontamente eventuais pedidos de comprovagéo formulados;

16.7. O CONTRATADO devera prestar, no prazo fixado pelo CONTRATANTE, prorrogavel justificadamente,
quaisquer informagdes acerca dos dados pessoais para cumprimento da LGPD, inclusive quanto a eventual
descarte realizado;
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16.8. 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 rastreavel de tratamentos realizados (LGPD, art. 37), com cada acesso, data, horario e registro da
finalidade, para efeito de responsabilizagéo, em caso de eventuais omissdes, desvios ou abusos;

16.8.1. Os referidos bancos de dados devem ser desenvolvidos em formato interoperavel, a
fim de garantir a reutilizagao desses dados pela Administragdo nas hipoteses previstas na LGPD.

16.9. 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
recomendacgdes, editadas na forma da LGPD;

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

17. CLAUSULA DECIMA SEXTA - DOS CASOS OMISSOS

17.1. Os casos omissos serdo decididos pelo CONTRATANTE, segundo as disposi¢des contidas na Lei n°
14.133, de 2021, e demais normas federais aplicaveis e, subsidiariamente, segundo as disposi¢des contidas na
Lei n® 8.078, de 1990 — Cdédigo de Defesa do Consumidor — e normas e principios gerais dos contratos.

18. CLAUSULA DECIMA SETIMA — ALTERAGOES

18.1. Eventuais alteragdes contratuais reger-se-ao pela disciplina dos arts. 124 e seqguintes da Lei n® 14.133,
de 2021.

18.2. O CONTRATADO ¢é obrigado a aceitar, nas mesmas condigbes contratuais, os acréscimos ou
supressoes que se fizerem necessarios, até o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado do
contrato.

18.3. As alteragdes contratuais deverdo ser promovidas mediante celebragdo de termo aditivo, submetido a
prévia aprovagdo da consultoria juridica do contratante, salvo nos casos de justificada necessidade de
antecipagao de seus efeitos, hipétese em que a formalizagdo do aditivo devera ocorrer no prazo maximo de 1
(um) més (art. 132 da Lei n® 14.133, de 2021).

18.4. Registros que ndo 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.

19. CLAUSULA DECIMA OITAVA - PUBLICAGAO

19.1.  Incumbira ao CONTRATANTE divulgar o presente instrumento no Portal Nacional de Contratagbes
Publicas (PNCP), na forma prevista no art. 94 da Lei 14.133, de 2021, bem como no respectivo sitio oficial na
Internet, em atengdo ao art. 91, caput, da Lei n.° 14.133, de 2021, e ao art. 8°, §2°, da Lei n. 12.527, de 2011, c/c
art. 7°, §3°, inciso V, do Decreto n. 7.724, de 2012.

20. CLAUSULA DECIMA NONA - FORO

CONTRATANTE:

20.1. E eleito o Foro da Justiga Federal em Sao Paulo, Segéo Judiciaria de Sao Paulo para dirimir os litigios
que decorrerem da execucao deste Termo de Contrato que ndo possam ser compostos pela conciliagéo,
conforme art. 92, §1° da Lei n® 14.133/21.

Sao Paulo, XX de XXXX de 2024.
CONTRATADO:

Conselho Regional de Medicina Veterinaria do Estado de XXXXXXXXXXXXX XXX XXX XXX
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Sao Paulo CRMV-SP CNPJ n® XXXXXXXXXXXXXXXX

Méd. Vet. Odemilson Donizete Mossero XXXXKXXXKXXKXXKKKKKKXKKXXXXXXXX
CRMV-SP 2889/V

TESTEMUNHAS: TESTEMUNHAS:
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