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TERMO DE REFERENCIA N° 46/2026

l. OBJETO

1.1 Contratacdo de empresa especializada para fornecimento de sistema de atendimento digital multicanal,
com atendimento humano e automatizado via inteligéncia artificial generativa, na modalidade SaaS
(Software como Servigo), com integracao as plataformas oficiais de mensageria, como WhatsApp
Business API (BSP), incluindo implantacao, configuragao, treinamento e suporte técnico.

2. JUSTIFICATIVA DA CONTRATACAO

2.1 A contratagdo do sistema de atendimento digital multicanal justifica-se pela necessidade de modernizar
o suporte prestado aos jurisdicionados e usuarios do Sistema SICAP-LCO, garantindo comunicagao
estruturada, automatizada e rastreavel. Atualmente, o atendimento ¢é realizado por canais informais, como
telefone e mensagens avulsas, sem registro centralizado, sem emissao de protocolo e sem indicadores de
desempenho, o que dificulta o monitoramento das demandas e compromete a eficiéncia do servigo.

2.2 O sistema a ser contratado permitird a integracao de multiplos canais em um Unico ambiente,
possibilitando atendimento humano e automatizado com inteligéncia artificial, registro completo das
interagdes, categorizagdo das solicitagdes e acompanhamento do fluxo de atendimento. A solucao
facilitara o acesso dos usuarios, padronizara as respostas fornecidas, reduzira retrabalhos e permitira maior
transparéncia na comunicacao institucional.

2.3 Além disso, o uso de inteligéncia artificial contribuird para o atendimento imediato as davidas mais
frequentes, reduzindo a sobrecarga das equipes técnicas e garantindo uniformidade nas informacgdes
prestadas. O painel gerencial integrado permitird o monitoramento continuo do desempenho, com métricas
como tempo médio de resposta, taxa de resolucdo, volume de atendimentos e cumprimento de niveis de
Servigo.

2.4 A iniciativa estéd alinhada as estratégias institucionais de transformagao digital, inovacao e eficiéncia
administrativa, além de atender aos principios da economicidade, eficicia e gestdo por resultados previstos
na Lei 14.133/2021. A contratagdo por meio de solucdo SaaS elimina a necessidade de infraestrutura local,
reduz custos operacionais e permite rapida implantagdo, tornando a proposta tecnicamente adequada e
financeiramente vantajosa para o Tribunal.

2.5 Considerando o levantamento de mercado apresentado no Estudo Técnico Preliminar e o valor
estimado dentro dos limites previstos no artigo 75, inciso II, da Lei 14.133/2021, a contratacdo mostra-se
plenamente justificavel e necessaria para aprimorar o atendimento institucional e fortalecer a governanga
digital do Tribunal.

3 ESPECIFICACAO DO OBJETO OU SERVICO

3.1 O objeto consiste no fornecimento de sistema de atendimento digital multicanal destinado ao
atendimento institucional, com recursos de atendimento humano e automatizado via inteligéncia artificial
generativa, disponibilizado em ambiente de nuvem na modalidade SaaS. A solugdo devera integrar
diferentes canais de comunica¢do em um unico ambiente de gestdo, incluindo, obrigatoriamente,
provedores oficiais de mensageria tais como WhatsApp Business API (BSP).

3.2 O sistema deve permitir a recepgao e tratamento das solicitagdes encaminhadas pelos usudrios, atender



por meio de chatbot inteligente, registrar historico das interagdes, categorizar atendimentos, gerar
indicadores gerenciais e disponibilizar ferramentas de analise. Fazem parte do fornecimento os servigos de
implantacdo, configura¢do, treinamento, suporte técnico, disponibilizacdo de aplicativos e realizagdo das
integracdes necessarias para a operagao dentro do ambiente institucional.

3.3 A seguir, apresenta-se o quadro consolidado dos itens que compdem o objeto:

.~ Unidade de .
Item | Descricido . uantidade
¢ medida Q
Licenca institucional de uso de sistema de atendimento digital
multicanal em ambiente SaaS, com atendimento humano
1 ilimitado e atendimento automatizado via inteligéncia artificial Lote 1

generativa, com integracdo oficial as plataformas de
mensageria como WhatsApp Business API (BSP), incluindo
implantacdo, configuragdo, treinamento e suporte técnico

’ Capacidade mensal para processamento de at¢ 10.000

: Mensagens/més | 10.000
mensagens receptivas

3 Capacidade mensal para envio de até 1.000 notificagdes ativas | Mensagens/més | 1.000

4 Servico de implantagdo, configuragao inicial e treinamento

. ;. : Servigo 1
operacional dos usudrios designados

Horas técnicas destinadas a integracdo com sistemas internos e

O i Hora técnica 10
customizacao de fluxos de atendimento

3.4 Operacdo integral em nuvem publica na modalidade SaaS, com acesso via navegador, infraestrutura
certificada conforme ISO/IEC 27001 ou equivalente, disponibilidade minima de 99,9 por cento e suporte
técnico 24 horas por dia, todos os dias da semana.

3.5 Integracao nativa com canais oficiais de comunicag¢do, incluindo WhatsApp Business API (BSP),
WebChat, e-mail institucional, Instagram Direct, Facebook Messenger e Telegram, com gerenciamento
unificado dos atendimentos em uma unica interface operacional.

3.6 Atendimento automatizado por inteligéncia artificial generativa, com capacidade de treinamento
baseada em documentos institucionais, bases de conhecimento, paginas web e conteidos multimidia,
possibilitando a criagdo de atendentes virtuais especializados e fluxos inteligentes de triagem.

3.7 Modulo de chatbot inteligente com menus configuraveis, respostas automaticas, analise de sentimento
em tempo real, transcri¢do de audios, tradu¢do automadtica, reconhecimento de midias e encaminhamento
para atendimento humano quando necessario.

3.8 Base de conhecimento interna com possibilidade de criagdo, edi¢do e organizacdo de conteudos,
incluindo respostas frequentes, orientagdes, materiais multimidia, mecanismos de busca e controle de
acesso por equipes.

3.9 Painel gerencial com indicadores operacionais e relatdrios personalizaveis, contendo métricas de
volume de mensagens, desempenho por canal, produtividade dos agentes, tempo médio de atendimento,
tempo médio de espera, historico das interacdes, tabulagdes de atendimentos e resultados de pesquisas de
satisfacao.

3.10 Recursos de gestao de equipes e supervisao, permitindo monitoramento em tempo real dos
atendimentos, intervenc¢do do supervisor, transferéncia de atendimentos entre agentes, criagdo de grupos e
filas de atendimento e rastreabilidade integral do histérico de interagdes.

3.11 Mecanismos de seguranca compativeis com a Lei Geral de Prote¢do de Dados, incluindo controle de




acesso baseado em perfis, autenticagdo multifator, suporte a SSO, politicas de senha, bloqueio por IP,
gestdo de consentimento, mascaramento de dados sensiveis, criptografia de dados e registros completos de
auditoria.

3.12 Compatibilidade com API REST publica e documentada para integracdo com sistemas internos do
Tribunal, incluindo ambiente de homologacao e mecanismos de autenticacdo segura para troca de
informacdes.

3.13 Aplicativo moével para Android e 10S, permitindo operacdo completa pelos atendentes, incluindo
visualizagdo da fila, atendimento de mensagens, transferéncias, consultas, envio de midias e acesso a base
de conhecimento.

3.14 Capacidade de realizacao de atendimentos por video, com compartilhamento de tela, gravacao
opcional e uso direto pelo usudrio externo sem necessidade de instalagdo ou autenticagdo prévia.

3.15 Ferramentas para envio de mensagens ativas e notificagdes (HSM), bem como comunicagdo em lote
para contatos com opt-in véalido, com relatérios detalhados sobre consumo, tarifacdo e desempenho.

4. ESTIMATIVAS DO VALOR DA CONTRATACAO

4.1 Os quantitativos apresentados foram definidos com base no levantamento de mercado constante do
Estudo Técnico Preliminar, considerando solugdes equivalentes de atendimento digital multicanal em

ambiente SaaS. O valor estimado reflete a média das referéncias obtidas, atendendo ao disposto no artigo
40 da Lei 14.133/2021.

4.2 O licenciamento anual da plataforma contempla a utilizagao institucional do sistema, integrando
atendimento humano e automatizado por inteligéncia artificial generativa, bem como a integracao oficial
via WhatsApp Business API e demais canais digitais. Conforme praticas do mercado, os servigos de
implantacdo, configuragdo, treinamento e suporte técnico estdo incluidos no licenciamento, motivo pelo
qual ndo foram estimados valores adicionais.

4.3 As horas técnicas previstas destinam-se a eventuais ajustes, integracdes e customizagdes necessarias ao
adequado funcionamento do sistema no ambiente institucional, ndo gerando acréscimos ao valor estimado.
Assim, o conjunto de itens apresentados representa o custo total para fornecimento da solugao,
assegurando economicidade e compatibilidade com o objeto definido.

Valor Valor
Descricao Unidade | Quantidade s e Total (12
Item Unitario
meses)
Licenca institucional de uso de sistema de
atendimento digital multicanal em ambiente
1 SaaS, com atendimento humano e Licenca 1 R$ R$
automatizado via inteligéncia artificial anual 1.699,08 | 20.389,00
generativa e integracao oficial via
WhatsApp Business API (BSP)
Implantagao, configuracgao inicial,
2 treinamento dos usudrios e suporte técnico Servico 1 Incluido | Incluido
continuo
Horas técnicas para integracdes via API Hora.
3 . Técnica | 10 HH Incluido | Incluido
REST e customizagao de fluxos (HH)




5. REQUISITOS DA CONTRATACAO

5.1 A contratagdo devera atender aos seguintes requisitos minimos, necessarios para garantir o correto
funcionamento do sistema de atendimento digital multicanal e a plena execugdo dos servigos previstos
neste Termo de Referéncia:

5.1.1 A solugao devera ser fornecida integralmente em ambiente de nuvem publica, na modalidade
Software como Servigo (SaaS), sem necessidade de instalagao local ou aquisi¢do de infraestrutura
adicional pelo Tribunal.

5.1.2 A plataforma deverd permitir atendimento humano e atendimento automatizado com
inteligéncia artificial generativa, garantindo respostas contextuais, personalizadas e baseadas em
documentos e contetdos institucionais.

5.1.3 A solugdo deverd integrar nativamente canais oficiais de comunica¢do, incluindo WhatsApp
Business API (BSP), WebChat institucional, e-mail, Instagram Direct, Facebook Messenger e
Telegram, com gerenciamento centralizado dos atendimentos.

5.1.4 Todos os atendimentos, automaticos ou humanos, deverao ser registrados em histérico tnico,
permitindo rastreabilidade, auditoria e consulta futura.

5.1.5 A plataforma devera possuir mecanismos de automagao, chatbot configuravel, triagem
inteligente, transcri¢ao de dudio, analise de sentimento, tradugdo automatica e encaminhamento para
atendimento humano quando necessario.

5.1.6 O sistema devera contar com painel gerencial contendo indicadores operacionais, métricas de
desempenho e relatdrios personalizaveis, incluindo dados de volume de mensagens, tempo médio de
resposta, produtividade dos atendentes e pesquisas de satisfagao.

5.1.7 O fornecedor devera disponibilizar base de conhecimento interna editavel, organizada por
categorias, com mecanismos de busca e possibilidade de incorporar contetidos multimidia e
documentos institucionais.

5.1.8 A solugdo devera possuir recursos de gestao de equipes e supervisao, permitindo
monitoramento em tempo real das interagdes, intervengao do supervisor, transferéncia entre
atendentes, classificacdo de demandas e criacdo de filas e grupos tematicos.

5.1.9 A contratagdo deverd assegurar conformidade com a Lei Geral de Prote¢dao de Dados, incluindo
criptografia, controle de acessos, autenticagcdo multifator, SSO, gestdo de consentimento,
mascaramento de dados sensiveis e registro de logs completos.

5.1.10 A plataforma devera disponibilizar API REST documentada, com ambiente de homologacao e
mecanismos de autenticagdo segura, permitindo integragdes com sistemas internos do Tribunal,
quando necessario.

5.1.11 O fornecedor devera disponibilizar aplicativo mdvel para iOS e Android, permitindo que os
atendentes realizem o atendimento completo pelo dispositivo movel.

5.1.12 A solugdo devera permitir atendimento por video com compartilhamento de tela e gravacao
opcional, sem necessidade de autenticagcdo prévia para o usudrio externo.

5.1.13 O fornecedor devera garantir ferramentas para envio de mensagens ativas (HSM) e campanhas
em lote, conforme regras de opt-in, com relatérios detalhados sobre consumo e tarifagao.

5.1.14 A contratag¢do devera contemplar implantagdo, parametrizagao inicial, integragdo com canais
oficiais, capacitacdo dos servidores designados e suporte técnico continuo durante toda a vigéncia
contratual.

5.1.15 O fornecedor devera garantir niveis minimos de disponibilidade, continuidade e desempenho,
conforme acordado em contrato, com atendimento e suporte 24 horas por dia.

6. PRAZO, LOCAL DE ENTREGA

6.1 A disponibilizagao da solugdo devera ocorrer no prazo maximo de até 30 dias corridos, contados da
assinatura do contrato ou instrumento equivalente, periodo no qual a contratada devera concluir a



implantagdo, configuragdo inicial, integragdo com os canais oficiais de mensageria e treinamento dos
usuarios designados pelo Tribunal.

6.2 A entrega da solucdo ocorrera de forma remota, em ambiente de nuvem disponibilizado pela
contratada, devendo ser assegurado o pleno acesso ao sistema por meio de navegadores web e aplicativos
moveis. Todas as credenciais, acessos administrativos, ambientes de homologa¢do e documentacao técnica
deverdo ser entregues diretamente a Coordenadoria de Desenvolvimento de Sistemas (CODES),
responsavel pela validagao técnica da implantacao.

6.3 Os treinamentos, reunides de alinhamento e atividades de parametrizagao poderao ser realizados de
forma remota ou presencial, conforme necessidade definida pela Administracdo, ndo havendo entrega
fisica de equipamentos ou materiais, uma vez que o objeto ¢ fornecido integralmente na modalidade
Software como Servigo (SaaS).

7. FORMA, PRAZOS OU CONDICOES DE EXECUCAO OU FORMA DE
FORNECIMENTO

7.1 A execugdo do objeto ocorrerd mediante disponibiliza¢ao do sistema de atendimento digital multicanal
em ambiente de nuvem, na modalidade Software como Servigo (SaaS), cabendo a contratada garantir o
acesso, a operacao continua e o pleno funcionamento da solu¢do durante toda a vigéncia contratual.

7.2 A contratada devera disponibilizar todos os recursos necessarios para que o Tribunal tenha acesso
integral ao sistema, incluindo credenciais administrativas, modulos funcionais, API de integragoes,
ambiente de homologacdo, documentacgao técnica e suporte as equipes responsaveis pela utilizacao e
fiscalizag¢do do servigo.

7.3 A implantagao devera ser concluida em até 30 dias corridos contados da assinatura do contrato,
devendo contemplar a configuragao inicial da solugdo, integracdo com os canais oficiais de mensageria,
parametrizacao dos fluxos de atendimento, cadastro dos usudrios, capacitagdo dos servidores designados e
disponibiliza¢do dos ambientes de producao e homologagao.

7.4 A execugao dos servicos ocorrera de forma remota, com fornecimento continuo da solu¢ao durante
todo o periodo contratado, assegurando disponibilidade minima de 99,9 por cento, suporte técnico 24
horas por dia e manutencao corretiva, preventiva e evolutiva, conforme padrdes estabelecidos para
sistemas SaaS.

7.5 A contratada deverd garantir niveis adequados de desempenho, resposta e estabilidade, conforme
acordado em contrato, bem como atender prontamente a incidentes ou indisponibilidades identificadas
pela fiscalizacdo. Todas as atualizagdes, corre¢des e melhorias necessarias ao funcionamento da
plataforma deverao ser disponibilizadas automaticamente, sem 6nus adicional para o Tribunal.

7.6 Os requisitos de execucao incluem ainda a observancia as normas de seguranga da informagao e a Lei
Geral de Protec¢dao de Dados, devendo a contratada assegurar a protecao das informagdes tratadas, o
controle de acessos, os registros de auditoria e a integridade dos dados armazenados e trafegados no
sistema.

8. FORMA E CRITERIOS DE SELECAO DO FORNECEDOR

8.1 A selegdo do fornecedor sera realizada por meio de Dispensa de Licitagdo, nos termos do artigo 75,
inciso II, da Lei 14.133/2021, considerando que o valor estimado da contratacao para o periodo de 12
meses encontra-se dentro do limite legal para contratacdo direta por baixo valor. O procedimento
observara as determinagdes constantes na Resolucao Administrativa TCE/TO n°® 7/2023, bem como os
demais normativos aplicaveis ao processo de contratagdo publica.

8.2 Para fins de selegdo, serdo avaliadas propostas de empresas que atendam integralmente as
especificagdes técnicas e funcionais descritas neste Termo de Referéncia, comprovando capacidade
técnica e experiéncia na oferta de sistemas de atendimento digital multicanal na modalidade SaaS, com
integracao oficial aos canais de mensageria e funcionalidades previstas no escopo da contratagao.

8.3 As propostas deverao apresentar valores compativeis com os pregos praticados no mercado, conforme
levantamento realizado no Estudo Técnico Preliminar, e conter informagdes completas sobre composi¢ao



de custos, modelo de licenciamento, condi¢des de suporte, prazos de implantagdo e atendimento a Lei
Geral de Protecdo de Dados. A Administragdo podera solicitar esclarecimentos adicionais ou documentos
complementares para comprovar a aderéncia da proposta as exigéncias estabelecidas.

8.4 A contratagdo sera formalizada mediante instrumento proprio, apds andlise da documentacao,
verificagdo de conformidade com os requisitos minimos e demonstra¢do da vantajosidade da proposta para
a Administracao Publica, nos termos do artigo 23 da Lei 14.133/2021.

) CRITERIO DE RECEBIMENTO

9.1 O recebimento dos servigos e do objeto contratado sera realizado em duas etapas: provisoria e
definitiva, conforme previsto nos arts. 140 e 141 da Lei n°® 14.133/2021.

9.2 O recebimento provisério ocorrera pelos fiscais técnico e administrativo, mediante registro formal,
apos a disponibilizacao integral da solugdo em ambiente de producao, com acesso aos mddulos
contratados, integracdes ativas com os canais oficiais de mensageria e suporte técnico operacional
habilitado. O prazo para o recebimento provisorio sera de até 5 dias uteis, contados da entrega das
credenciais de acesso, dos ambientes de homologagao e producgdo e da efetiva ativagdo dos servigos.

9.3 O recebimento definitivo ocorrerd apds a verificacdo de conformidade da solugdo com todas as
especificagdes previstas neste Termo de Referéncia, incluindo funcionamento do atendimento humano e
automatizado, chatbot inteligente, base de conhecimento, painel gerencial, API, seguranga da informacao e
disponibilidade exigida. A andlise sera realizada pelo gestor do contrato e concluida no prazo de até 10
dias uteis contados da formalizagao do recebimento provisorio.

9.4 Caso sejam identificadas falhas, inconsisténcias ou ndo conformidades durante o periodo de
recebimento provisorio ou na etapa de validagdo para recebimento definitivo, os servigos serdao recusados,
devendo a contratada proceder as corre¢des necessarias no prazo maximo de 5 dias tuteis, sem 6nus
adicional para o TCE/TO.

9.5 Apos a verificagdo das pendéncias, o responsavel pelo recebimento emitird comunicagao oficial
indicando as corregoes realizadas, as complementagdes necessarias ou a confirmacao da aptidao para
recebimento definitivo.

10. DOTACAO ORCAMENTARIA

10.1.  As despesas decorrentes da presente contratagdo correrdo a conta de recursos especificos
consignados no Or¢gamento do TCE/TO.

10.3. A contratagdo sera atendida pela seguinte dotacao:

I. Unidade Gestora: 047500;

II. Fonte de Recursos: 759;
III. Programa de Trabalho: 01.032. 1171. 3064;
IV. Elemento de Despesa: 3.3.90.40;

V. Subitem: 02

11. REQUISITOS NECESSARIOS DE HABILITACAO, QUALIFICACAO TECNICA E/OU
ECONOMICA

11.1.  Exigéncias de Habilitacdo Técnica

11.2.1. A comprovacao da qualificagao técnica sera realizada por meio de:

a.  Atestado(s) de Capacidade Técnica, emitido(s) por pessoa juridica de direito publico ou privado,
nos termos do art. 67 da Lei 14.133/2021, que comprovem que a empresa ja executou fornecimento
de solucdo tecnoldgica equivalente ao objeto desta contratacdo, incluindo plataforma de
atendimento digital multicanal em ambiente SaaS, com integracdo oficial a provedores de
mensageria (WhatsApp Business API) e suporte técnico associado..



b. Documento que comprove a aptiddo da empresa para operar e integrar a solu¢gdo com provedores
oficiais de mensageria, como certificagdo, credenciamento, autorizagao, vinculo de parceria ou
declaragdo formal do fabricante ou provedor da API (BSP), demonstrando experiéncia e capacidade
técnica para garantir a integracao e funcionamento do canal oficial.

11.2.3. O(s) atestado(s) deve(m) se referir a servicos prestados no ambito da atividade econdmica
principal ou secundéria do fornecedor, conforme especificado em seu contrato social vigente.

11.2.5. A CONTRATADA devera disponibilizar todas as informagdes necessdrias a verificacdo da
legitimidade dos atestados, incluindo, entre outros documentos, copia do contrato que fundamentou a
execucao do servigo, endereco atual da CONTRATANTE e local de prestacao dos servigos.

11.2.7. A exigéncia de aptidao técnica justifica-se pela necessidade de contratar um fornecedor com
experiéncia comprovada no mercado de solugdes de prote¢do de dados, mitigando riscos e assegurando a
continuidade e a seguranga dos servicos institucionais.

11.3.  Habilitacdo Juridica

11.4.1. Inscrigdo do ato constitutivo no Registro Civil de Pessoas Juridicas do local de sua sede,
acompanhada de documento comprobatério de seus administradores.

11.4.3. Quando cabivel, os documentos apresentados deverao estar acompanhados de todas as alteragdes
ou da consolidacdo respectiva.

11.5. Habilitacio fiscal, social e trabalhista

11.6.1. Prova de inscri¢do no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas ou no Cadastro de Pessoas Fisicas,
conforme o caso;

11.6.2. Prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, mediante apresentagdo de certiddo
expedida conjuntamente pela Secretaria da Receita Federal do Brasil (RFB) e pela Procuradoria-Geral da
Fazenda Nacional (PGFN), referente a todos os créditos tributarios federais e a Divida Ativa da Unido
(DAU) por elas administrados, inclusive aqueles relativos a Seguridade Social, nos termos da Portaria
Conjunta n° 1.751, de 02 de outubro de 2014, do Secretario da Receita Federal do Brasil e da Procuradora-
Geral da Fazenda Nacional, e suas respectivas alteragdes e atualizagoes.

11.6.3. Prova de regularidade com o Fundo de Garantia do Tempo de Servigo (FGTS);

11.6.4. Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho, mediante a
apresentacao de certiddo negativa ou positiva com efeito de negativa, nos termos do Titulo VII-A da
Consolidacao das Leis do Trabalho, aprovada pelo DecretoLei n® 5.452, de 1° de maio de 1943;

11.6.5. Prova de inscri¢do no cadastro de contribuintes Estadual ou Municipal relativo ao domicilio ou
sede do fornecedor, pertinente ao seu ramo de atividade e compativel com o objeto contratual;

11.6.6. Prova de regularidade com a Fazenda Estadual ou Municipal do domicilio ou sede do fornecedor,
relativa a atividade em cujo exercicio contrata ou concorre;

11.6.7. Caso o fornecedor seja considerado isento dos tributos Estadual ou Municipal relacionados ao
objeto contratual, deverd comprovar tal condicio mediante a apresentacdo de declaragdo da Fazenda
respectiva do seu domicilio ou sede, ou outra equivalente, na forma da lei;

11.6.8. O fornecedor enquadrado como microempreendedor individual que pretenda auferir os beneficios
do tratamento diferenciado previstos na Lei Complementar n. 123, de 2006, estard dispensado da prova de
inscri¢do nos cadastros de contribuintes estadual e municipal.

11.7. Qualificacdo Economico-Financeira
11.8.1. Para comprovacao da qualificacdo economico-financeira, a CONTRATADA devera apresentar:
11.8.2.1.Certidao negativa de pedido de faléncia, expedida pelo distribuidor da sede da pessoa juridica.
a. Caso a CONTRATADA nio seja sujeita ao regime falimentar, a certiddo devera ser substituida por
certidao negativa de agdes de insolvéncia civil ou documento equivalente.

b. Se a CONTRATADA estiver em recuperagdo judicial ou extrajudicial, devera comprovar o



acolhimento do plano de recuperagdo judicial ou a homologacdo do plano de recuperagdo
extrajudicial, conforme o caso.

11.8.2.3.Balanco patrimonial e demonstracdes contdbeis do ultimo exercicio social, assinados pelo
responsavel técnico pela contabilidade, com indicagdo do nome e nimero de registro no Conselho
Regional de Contabilidade (CRC), que demonstrem a boa situacdo financeira da empresa, vedada a
substitui¢do por balancetes ou balangos provisorios.

a. O balanco serd avaliado por meio da obtencdo dos indices de Liquidez Geral (LG), Solvéncia Geral

12.

(SG) e Liquidez Corrente (LC), todos com resultado igual ou superior a 1 (> 1), conforme férmulas
abaixo.

(ATIVO CIRCULANTE + REALIZAVEL A LONGO PRAZO)
LG =
{PASSIVO CIRCULANTE + EXIGIVEL A LONGO PRAZO)
ik (ATIVO TOTAL)
(PASSIVO CIRCULANTE + EXIGIVEL A LONGO PRAZO)
i (ATIVO CIRCULANTE)
(PASSIVO CIRCULANTE)

A CONTRATADA com menos de um ano de existéncia, que ainda nao disponha de balango, devera
apresentar demonstragdes contabeis relativas ao periodo de sua existéncia, contemplando direitos,
obrigacdes e patrimonio liquido, avaliados pelo Indice de Solvéncia (S), com resultado igual ou
superior a 1 (> 1), conforme férmula abaixo.

(ATIVO TOTAL)
(PASSIVO CIRCULANTE)

A CONTRATADA optante pela Declaragdo Simplificada de Rendimentos e Informagdes devera
comprovar sua qualificacdo econdmico-financeira mediante apresentacao de coOpia autenticada do
documento encaminhado a Receita Federal, referente aos dois ultimos exercicios.

Os indices referidos nos subitens anteriores deverao ser calculados pela CONTRATADA, salvo nos
casos em que a Comissdo de Licitagdo, quando possivel, efetuar as adequagdes necessarias nos
calculos.

As empresas que apresentarem resultado inferior a 1 (um) em qualquer dos indices deverdo
comprovar capital minimo ou patriménio liquido de, no minimo, 10% (dez por cento) do valor
estimado da contratacdo ou do item pertinente, mediante apresentacdo de balango patrimonial. A
comprovagao devera se referir a data da apresentacdo da proposta de pregos, em conformidade com
0 § 4° do artigo 69 da Lei n° 14.133/21.

CONDICOES DE GARANTIA OU ASSISTENCIA TECNICA

12.1 A contratada devera assegurar a prestacao dos servigos de garantia e suporte técnico necessarios ao
pleno funcionamento do sistema de atendimento digital multicanal, observando as seguintes condi¢des:

12.1.1 O suporte técnico devera ser prestado diretamente pela contratada ou por representante oficialmente
autorizado, devendo estar disponivel imediatamente apds a ativacdo do acesso a plataforma, garantindo
atendimento continuo durante toda a vigéncia contratual.



12.1.2 A garantia devera abranger todas as atividades necessarias ao correto funcionamento da solugao
SaaS fornecida, incluindo manutengao corretiva, evolutiva e preventiva, bem como a resolucao de falhas,
erros, indisponibilidades e problemas operacionais, sem 6nus adicional para o Tribunal.

12.1.3 A contratada devera assegurar o fornecimento de todas as atualizagdes, melhorias, corregdes e
evolugdes tecnolodgicas liberadas para a plataforma durante o periodo de vigéncia, sem necessidade de
solicitacdo prévia da Administracao.

12.1.4 A contratada devera disponibilizar Central de Atendimento para suporte aos usuarios € a equipe
técnica do Tribunal, por meio de canais eletronicos como web, e-mail e telefone, em horario comercial,
com atendimento em Portugués do Brasil.

12.1.5 O suporte técnico de infraestrutura em nuvem, disponibilidade, estabilidade da plataforma e
incidentes criticos devera estar acessivel em regime de 24 horas por dia, 7 dias por semana, observando-se
niveis adequados de resposta e atendimento compativeis com sistemas SaaS.

12.1.6 O atendimento sera prestado preferencialmente por meios remotos. Havendo necessidade de
intervengao presencial ou reunido técnica especifica, esta devera ser previamente acordada com a
Administragdo e executada de modo a ndo comprometer a continuidade dos servigos.

12.1.7 Todas as acgdes de suporte, solicitagdes, incidentes e intervengdes deverao ser registradas e
acompanhadas pela Coordenadoria de Desenvolvimento de Sistemas (CODES), responsavel pela
validagdo técnica e pela verificagao de conformidade com as especificagdes deste Termo de Referéncia.

13. OBRIGACOES DO CONTRATANTE

13.1 Cumprir as obrigagdes previstas neste Termo de Referéncia e no contrato, efetivando os pagamentos
devidos nos prazos estabelecidos.

13.2 Disponibilizar a contratada as informagdes, acessos e validagdes necessarios para a implantagao,
configuracdo inicial, integracdo com os canais oficiais de mensageria e operacao da solucdo, observando
as normas internas de seguranca da informag¢do do Tribunal.

13.3 Assegurar que a contratada tenha condigdes de executar suas atividades de suporte técnico e
manuten¢do, mediante agendamento prévio, respeitando os procedimentos e regras de acesso definidos
pela Administragao.

13.4 Proporcionar todas as facilidades necessarias para que a contratada desempenhe adequadamente os
servigos, dentro do escopo estabelecido neste Termo de Referéncia.

13.5 Zelar pelo uso adequado da plataforma, orientando os servidores autorizados quanto as boas praticas
de operacao, seguranga, prote¢do de dados e confidencialidade das informacgdes processadas no sistema.

13.6 Restringir o acesso a plataforma somente a usuarios devidamente autorizados, ndo permitindo
compartilhamento de credenciais ou uso inadequado, em conformidade com a legislagdo vigente e com as
politicas internas do Tribunal.

13.7 Exigir da contratada o fiel cumprimento das obriga¢des contratuais, comunicando formalmente
quaisquer irregularidades, falhas ou descumprimentos identificados durante a vigéncia do contrato.

13.8 Exercer a fiscalizagdo da contratacao por meio dos servidores designados, acompanhando a execugao
dos servigos, realizando validagdes técnicas e verificando a conformidade com as especificagdes e
requisitos previstos neste Termo de Referéncia.

14. OBRIGACOES DA CONTRATADA

14.1 Disponibilizar a contratante o acesso a plataforma de atendimento digital multicanal em ambiente
SaaS, incluindo todos os mddulos, funcionalidades e recursos previstos neste Termo de Referéncia,
garantindo pleno funcionamento durante toda a vigéncia do contrato.

14.2 Disponibilizar credenciais administrativas, ambientes de produ¢ao e homologacdo, documentagao
técnica, APIs, manuais de uso, instrugdes operacionais € materiais de apoio necessarios para implantacao,
configuragao e operacgao da solugao.

14.3 Comunicar a contratante todas as atualizagdes, melhorias, evolugdes tecnologicas € novos recursos



disponibilizados para a plataforma, devendo aplica-los automaticamente, sem 6nus adicional, tdo logo
estejam disponiveis.

14.4 Assegurar a manutencao corretiva, preventiva e evolutiva da solu¢do, incluindo a correcao de falhas,
inconsisténcias, erros operacionais, indisponibilidades e demais problemas vinculados ao funcionamento
da plataforma, sem qualquer custo adicional para a contratante.

14.5 Garantir que a solu¢do mantenha compatibilidade com as versdes atualizadas dos canais oficiais de
mensageria, como WhatsApp Business API (BSP), e demais integragdes previstas, comunicando
previamente eventuais alteracdes necessarias a continuidade do servigo.

14.6 Manter central de atendimento para suporte técnico, disponibilizando canais eletronicos para abertura
de chamados, esclarecimentos, orientacdes € acompanhamento das demandas, com atendimento em
Portugués do Brasil.

14.7 Disponibilizar atendimento técnico para incidentes criticos em regime de 24 horas por dia, 7 dias por
semana, mantendo niveis adequados de resposta e continuidade da operagao.

14.8 Manter, durante toda a vigéncia contratual, as condi¢des de habilitacao e qualificacao técnica
exigidas pela legislacdo vigente, bem como as capacidades técnicas necessarias para execucao do objeto
contratado.

14.9 Respeitar as normas de seguranca da informagao e as politicas internas do Tribunal, garantindo que
seus colaboradores acessem os ambientes institucionais somente mediante autorizagdo expressa €
acompanhamento da area responsavel.

14.10 Prestar, sem quaisquer 6nus adicionais, todos os servigos necessarios para revisao, ajuste, correcao
ou adequagdo que se fagam necessarios durante a execugao contratual, sempre que as falhas forem
atribuidas a contratada ou a operagao da plataforma.

14.11 Garantir que todas as informacdes, logs, registros de atendimento e dados tratados pela solugao
estejam protegidos conforme a Lei Geral de Protecao de Dados, assegurando confidencialidade,
integridade e disponibilidade.

15. SUBCONTRATACAO

15.1 Nao ¢ admitida a subcontratacdo do objeto contratual.

16. VIGENCIA DO CONTRATO

16. 1 O prazo de vigéncia da contratacdo ¢ de 60 (sessenta) meses, contados a partir da publicagdo do
extrato resumido no Boletim Oficial deste Tribunal de Contas.

17. GARANTIA DA EXECUCAO DO CONTRATO

17.1 Nao sera exigida a garantia prevista nos arts. 96 e seguintes da Lei n® 14.133, de 2021, em razdo do
baixo valor e baixa complexidade da presente contrata¢do, que apresenta risco reduzido a Administracao,
conforme previsto no §2° do art. 96 da referida Lei.

18. GESTAO E FISCALIZACAO DO CONTRATO

18.1. O Gestor do Contrato indicado pela Diretoria de Informatica - DINFO, sera o servidor MAX
DOEEL NUNES GUIMARAES, matricula n® 27.056-4, que devera cumprir as atribuigdes conforme art.
10 da Resolugdo Administrativa n® 7/2023-PLENO.

18.3. A fiscalizagdo técnica do contrato sera realizada pela servidora DAMARA DA SILVA DIAS,

matricula n°® 24.409-8, que devera cumprir as atribui¢des conforme art. 11 da Resolu¢do Administrativa n°
7/2023-PLENO; tendo como seu eventual substituto a servidor RENAN ALVES LIMA, matricula n°
24.772-4.

18.4. A fiscalizacdo administrativa do contrato serd realizada pela servidor TALES MOURA



FERREIRA, matricula n® 27.044-7, que deverd cumprir as atribui¢des conforme art. 12 da Resolugdo
Administrativa n® 7/2023-PLENO; tendo como seu eventual substituto o servidora DANIELLE SOARES
M. OHOFUG]I, matricula n® 27.020-6.

18.5. A comunicacdo entre o Contratante e a empresa Contratada devera ocorrer por intermédio do
endereco cadastro no SICAF, sendo que o CONTRATANTE ndo se responsabiliza por qualquer
inconsisténcia nos dados de e-mail.

18.7.  Caso a Contratada necessite encaminhar qualquer comunicag@o ao Contratante podera fazé-lo por
intermédio do e-mail codes@tceto.tc.br, da unidade técnica denominada Coordenadoria de
Desenvolvimento de Sistemas (CODES), telefone (63) 3232-5911.

18.9.  Apos a assinatura do contrato ou instrumento equivalente, o 6rgao ou entidade podera convocar o
representante da empresa contratada para reunido inicial para apresentagdo do plano de fiscalizacdo, que
contera informacgdes acerca das obrigacdes contratuais, dos mecanismos de fiscalizacdao, das estratégias
para execugao do objeto, do plano complementar de execugdo da contratada, quando houver, do método de
afericao dos resultados e das sangdes aplicaveis, dentre outros.

19. CONDICOES DE PAGAMENTO
19.1. Liquidacao

19.2.1. Para fins de liquidacdo, o setor competente do TCE/TO devera verificar se a nota fiscal ou
instrumento de cobranga equivalente apresentado pela CONTRATADA expressa os elementos necessarios
e essenciais, tais como:

I. prazo de validade;
II. data da emissdo;
III. dados do contrato e do 6rgao contratante;
IV. periodo respectivo de execugdo contratual (60 meses);
V. valor a pagar; e
VI. eventual destaque do valor de retengdes tributarias cabiveis.
19.2.3. Havendo erro na apresentagdo da nota fiscal ou instrumento de cobranga equivalente, ou
circunstancia que impeca a liquidagdo da despesa, esta ficara sobrestada até que a CONTRATADA

providencie as medidas saneadoras, reiniciando-se o prazo apds a comprovacido da regularizagdo, sem
onus a0 CONTRATANTE.

19.2.5. A nota fiscal ou instrumento de cobranga equivalente devera ser obrigatoriamente acompanhada
da comprovagdo 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
documentacao mencionada no art. 68 da Lei n.° 14.133, de 2021.

19.2.7. A Administracdo devera realizar consulta ao SICAF para:

I. Verificar a manutenc¢do das condi¢des de habilitacdo exigidas no edital;

II. Identificar possivel razdo impeditiva de contratar com o Poder Publico, bem como ocorréncias
impeditivas indiretas.

19.2.9. Constatando-se, junto ao SICAF, situacdo de irregularidade da CONTRATADA, sera
providenciada sua notificagdo, por escrito, para que, no prazo de 5 (cinco) dias uteis, regularize sua
situacdo ou apresente defesa. O prazo poderd ser prorrogado uma vez, por igual periodo, a critério do
CONTRATANTE.

19.2.11. Nao havendo regularizagcdo ou sendo a defesa considerada improcedente, 0 CONTRATANTE
comunicara aos orgaos competentes a inadimpléncia da CONTRATADA e a existéncia de pagamento
pendente, para acionamento dos meios legais cabiveis.

19.2.13. Persistindo a irregularidade, o CONTRATANTE devera adotar as medidas necessarias a rescisao
contratual nos autos do processo administrativo correspondente, assegurada a CONTRATADA a ampla



defesa.

19.2.15. Havendo efetiva execucdo do objeto, os pagamentos continuardo a ser realizados normalmente até
decisdo final acerca da rescisdo, caso a CONTRATADA nao regularize sua situagdo junto ao SICAF.

19.3.  Prazo de Pagamento

19.4.1. O pagamento sera efetuado em 12 (doze) parcelas anuais, correspondentes ao periodo de
vigéncia de 60 (sessenta) meses do contrato.

[. Cada pagamento sera devido apds a prestacio dos servicos no meés de referéncia,
condicionado ao ateste do Fiscal do Contrato e ao cumprimento dos requisitos de liquidagao
previstos no item 19.1 deste Termo de Referéncia.

II. O prazo para pagamento serd de até 15 (quinze) dias tuteis, contados a partir da data do
recebimento definitivo pelo Gestor do Contrato.

III. Em caso de atraso por parte do CONTRATANTE, os valores devidos a CONTRATADA
serdo atualizados monetariamente entre o termo final do prazo de pagamento até a data de sua
efetiva realizagdo, a titulo de encargos moratorios, utilizando-se a taxa nominal de 6% (seis
por cento) ao ano, capitalizados diariamente em regime de juros simples.

19.5. Forma de Pagamento

[. O pagamento serd realizado por meio de ordem bancaria, para crédito em banco, agéncia e
conta corrente indicados pela CONTRATADA.

II. Serd considerada como data de pagamento o dia em que constar como emitida a ordem
bancaria para crédito.

III. Quando do pagamento, sera efetuada a retencdo tributaria prevista na legisla¢ao aplicavel.

IV. Independentemente do percentual de tributo inserido na planilha de custos, quando houver,
serdo retidos na fonte, no momento do pagamento, os percentuais estabelecidos pela
legislacdo vigente.

V. A CONTRATADA regularmente optante pelo Simples Nacional, nos termos da Lei
Complementar n.° 123, de 2006, ndo sofrera retengdo tributdria quanto aos impostos e
contribui¢des abrangidos por aquele regime. O pagamento, entretanto, ficara condicionado a
apresentacdo de comprovagdo, por meio de documento oficial, de que faz jus ao tratamento
tributario favorecido.

20. SANCOES ADMINISTRATIVAS

20.1 As infragdes e sangdes administrativas serao indicadas no Contrato e Anexos, fundamentadas no
Titulo IV, Capitulo I da Lei n°® 14.133/2021 e Capitulo X da Resolugdo Administrativa n® 7/2023 Pleno-
TCE/TO, e demais legislagdes pertinentes.

21. DISPOSICOES GERAIS/INFORMACOES COMPLEMENTARES

21.1 As disposigdes previstas neste Termo de Referéncia ndo excluem os dispostos na Lei n® 14.133, de
2021 e Resolugao Administrativa n® 7/2023-PLENO, de 29 de marg¢o de 2023, aplicaveis no que for
pertinente a contratagao.

[Assinatura eletronica do servidor (ou equipe) responsavel]

—
| .

;ﬁg!; i':;__l| Documento assinado eletronicamente por MAX DOEEL NUNES GUIMARAES, COORDENADOR,

eletrbnica em 23/02/2026, as 16:33, conforme art. 4° da Resolugdo Administrativa TCE/TO n° 001, de 15 de

outubro de 2014.
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