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MINISTERIO PUBLICO DO ESTADO DO AMAZONAS
Avenida Coronel Teixeira, 7995 - Bairro Nova Esperanca - CEP 69037-473 - Manaus - AM - www.mpam.mp.br

TERMO DE REFERENCIA N° 5.2024.DRH.1349492.2024.013573
DESCRICAO DO SERVICO
CONTRATACAO DE EMPRESA ESPECIALIZADA PARA PRESTACAO DE SERVICO DE
AUTOATENDIMENTO WHATSAPP MULTIUSUARIOS A DIVISAO DE RECURSOS HUMANOS
DESTA PROCURADORIA-GERAL DE JUSTICA.

DADOS DA INSTITUICAO
ORGAO / ENTIDADE PROPONENTE:

Ministério Publico do Estado do Amazonas — Procuradoria-Geral de Justiga C.N.P.J.: 04.153.748/0001-
85

ENDERECO: Av. Coronel Teixeira, 7995, Nova Esperanca, Manaus, AM

CIDADE: Manaus U.F: AM CEP: 69.037-473.

DDD/FONE: (0XX92) 3655-0500 / DDD/FAX: (0XX92) 3655-0735

JUSTIFICATIVA DA PROPOSICAO
O servigo solicitado se faz necessario para dar maior efetividade ao uso canal de atendimento
WhatsApp, mediante ampliagdo dos recursos disponibilizados pelo API Business, ja em uso na DRH;

PRAZOS PARA PRESTACAO DOS SERVICOS
O prazo da prestacdo de servigos objeto deste Termo de Referéncia devera ser de 12 (doze) meses,
contados a partir da assinatura do contrato.

DETALHAMENTO DO OBJETO

Contratagdo de solugdo web de atendimento online, mediante uso da plataforma WhatsApp Business,
de forma totalmente virtual, com integragdo de assistente virtual (bot) para triagem e encaminhamento
de atendimentos, mediante uso de inico nimero de telefone para atendimentos simultaneos em
computadores distintos.

A empresa contratada devera fornecer toda a infraestrutura necessaria para hospedagem e
funcionamento da solugdo, cabendo ao CONTRATANTE conceder permissoes de acesso a aplicagdo
web e ao numero de contato a ser utilizado.

A empresa contratada devera oferecer integragao oficial com principais canais de mensageria;
Automacgao de conversas e disparo de mensagens ativas.

Para fins de utiliza¢do da interface web, a solucdo devera ser compativel com os navegadores Mozilla
Firefox versdo 100 ou mais atual ¢ Google Chrome versdo 101 ou mais atual.

Compreende a solugdo, os servigos de implantagdo, customizacdes necessarias, manutengao corretiva e
evolutiva, parametrizagdo e suporte técnico.

A solugdo consistira em modulo ativo e receptivo, possibilitando a criacdo de conversas com contatos
iniciados por atendentes da DRH, com envio e recebimento de mensagens, com ou sem anexo.

O numero de atendimentos, atendentes e contatos serdo ilimitados, ndo havendo franquia ou cobranga
adicional por qualquer motivo.

A solugdo deve contemplar painel com informacgdes, métricas e indicadores em tempo real, acessivel
aos administradores/gestores dos atendimentos executados, ndo executados, fila de espera de
atendimento e demais informagdes que suportem a tomada de decisdes referentes ao remanejamento de
pessoal e atendimento, bem como alteracdes de configuragdo.

A solugao devera:

a) Permitir o atendimento e uso da ferramenta por pelo menos 20 (vinte) usuarios simultaneamente;

b) Possibilitar o cadastro de diversos setores/divisdes, sem limites de subdivisao, de forma que seja
possivel direcionar os atendimentos aos setores/divisdes mais adequados para cada atendimento;

c¢) Permitir o cadastro de diferentes niveis de usuarios com fungdes distintas para atendimento,
administrador, supervisor, a fim de organizar as permissoes e facilitar a gestdo da ferramenta;

https://sei.mpam.mp.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=1545827&infra_sist... 1/4




26/06/2024, 11:57 SEI/MPAM - 1349492 - Termo de Referéncia

d) Permitir a coleta de informagdes sobre a satisfagao dos usuarios referente ao atendimento por meio
de pesquisas ao final do atendimento e a extragdo de relatdrios sobre pesquisas realizadas e
consolidacdo dos resultados;

e) Permitir a transferéncia de conversas/atendimentos entre atendentes.

A ferramenta deve ser capaz de gerar relatorios gerenciais diversos, com dados sobre tipos de
solicitacao, filtro por divisdo/setor, data e hora, tempo, chamadas, classificacdo de atendimento
solucionados, nao atendidos, entre outros, em formato PDF (no minimo).

Os atendimentos serdo identificados por meio de nimero unico de protocolo, sob o qual serdao
registradas e armazenadas todas as mensagens, horario de atendimento e identificacdo do atendente,
permitindo a recuperacdo de mensagens e atendimentos completos visando garantir transparéncia ao
servico prestado, bem como resguardar o usudrio, atendente e CONTRATANTE quando necessario.
O assistente virtual (bot) sera plenamente personalizavel, com ao menos 10 (dez) opgdes e 5 (cinco)
niveis de opg¢des, permitindo a configuracao e alteragdo conforme as necessidades do CRC e
encaminhamento dos atendimentos de acordo com as politicas e diretrizes definidas pelo
CONTRATANTE.

Aos finais de semana, feriados, recessos e demais datas e horarios em que o CONTRATANTE ndo se
encontre em funcionamento, devera ser possivel definir mensagem personalizada a ser encaminhada
aqueles que enviarem solicitacdes (tentativa de contato).

Devera ser possivel ao CONTRATANTE alterar as datas, hordrios € mensagem a qualquer tempo.

DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA
A CONTRATADA compromete-se a desenvolver todas as obrigacdes previstas neste Termo de
Referéncia, observando estritamente as especificagdes indicadas.

Nao transferir, total ou parcialmente, os direitos e obriga¢des vinculados ao presente Termo de
Referéncia.

Levar ao conhecimento da CONTRATANTE qualquer fato extraordinario ou anormal que ocorra
durante a execucao dos servicos, para ado¢do de medidas cabiveis, e comunicar todo tipo de

acidente que eventualmente venha a ocorrer.

Responder pela idoneidade moral e técnica dos seus empregados, sendo Unica, integral e
exclusivamente responsavel, em qualquer caso, por todos os danos e prejuizos, de qualquer natureza,
causados, direta ou indiretamente, 8 CONTRATANTE ou a terceiros, provenientes da execucao dos
servigos objeto deste Termo de Referéncia, quaisquer que tenham sido as medidas preventivas
adotadas, respondendo por si e seus procuradores.

Responsabilizar-se por todos os encargos e obrigacdes concernentes as legislagcdes sociais, trabalhistas,
tributérias, fiscais, comerciais, securitdrias e previdenciarias que resultem ou venham resultar da
execucao dos servicos, e, em suma, todos os gastos e encargos com material ¢ mao de obra necessarios
a completa realizagdo dos servigos.

Responder por perdas e danos que vierem a sofrer, a CONTRATANTE ou terceiros, motivada pela sua
acdo ou omissdo, independente de outras cominacdes pactuadas neste Termo de Referéncia, ou pela
legislagdo a que estiver sujeita, garantidos o contraditério e a ampla defesa, nos termos e aplicagdes da
lei.

Manter as condi¢des de habilitacdo para contratar com a Administragdo Publica, apresentando os
documentos que comprovem o cumprimento da legislacdo em vigor quanto as obrigacdes assumidas,
especialmente, encargos sociais, previdenciarios, tributarios, fiscais e comerciais.

Na falta dos registros ou documentagdes, ou, ainda, constatada a irregularidade, podera ser convocado
outro licitante, desde que respeitada a ordem de classificacdo, para, apés comprovados os requisitos
habilitatérios, e feita a negociagdo, assinar o contrato, sem prejuizo das multas editalicias e contratuais,
bem como das demais cominagdes legais.

A presente contratagao devera atender, no que couber, aos dispositivos da Lei n® 8.078/90 (Codigo de
Defesa do Consumidor) e as demais legislagdes pertinentes.

DAS OBRIGACOES DA CONTRATANTE
Enviar os atos para publicacao em texto digitado e corrigido, informando no ato de envio as datas € o
numero de vezes em que devera ocorrer a publicagdo.

Designar, e informar a CONTRATADA, o fiscal do contrato e seu substituto, mantendo tais dados
atualizados.

Prestar as informagdes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados pela CONTRATADA durante
o prazo de vigéncia deste Contrato.

https://sei.mpam.mp.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=1545827&infra_sist...  2/4



26/06/2024, 11:57 SEI/MPAM - 1349492 - Termo de Referéncia

Efetuar regularmente o pagamento da CONTRATADA, dentro dos critérios estabelecidos neste Termo
de Referéncia, quanto aos servigos devidamente realizados, apds o atesto da fatura/nota fiscal pela
fiscalizacdo do contrato.

Anotar em registro proprio e notificar a CONTRATADA, por escrito, a ocorréncia de eventuais
imperfei¢des no curso de execucao dos servicos, fixando prazo para a sua corregdo e exigindo as
medidas reparadoras devidas.

Manter com a CONTRATADA, relacionamento mutuo de respeito a legislacdo e normas
regulamentadoras referentes a prestacdo dos servigos objetos deste Termo.

DO PAGAMENTO

Para fins de pagamento, a CONTRATADA devera encaminhar a Procuradoria-Geral de Justiga os
seguintes documentos:

a) Prova de regularidade para com a Fazenda Federal, Estadual e Municipal do domicilio ou sede da
empresa, ou outra equivalente, na forma da lei.

b) Prova de regularidade relativa a Seguridade Social e ao Fundo de Garantia por Tempo de Servico
(FGTS).

¢) Requerimento solicitando o pagamento, em duas vias.

d) Faturas / Notas Fiscais devidamente atestadas pelo fiscal do contrato.

¢) Recibo em duas vias.

f) Taxa de Expediente Estadual paga (Documento de Arrecadagdo — DAR), emitido pela Secretaria de
Fazenda.

Caso nao esteja cadastrada junto ao Sistema de Administragdo Financeira e Contabilidade —
Cadastramento de Credores da Secretaria da Fazenda do Estado do Amazonas (SEFAZ-AM), a
CONTRATADA obriga-se a efetuar o referido cadastramento, no prazo de 05 (cinco) dias corridos a
contar da homologacao, para fins de emissao de Nota de Empenho.

Com relagao ao Cadastro de credores, a empresa deve providenciar:

a) Carta solicitando o cadastramento;

b) Comprovante de inscri¢ao e de situacdo cadastral emitido pela Receita Federal do Brasil;

c¢) Copia legivel de domicilio bancario (p.ex. extrato, copia reprografica de cartdo bancario etc.).

d) Comprovante de endereco.

Os documentos deverdo ser enviados para:

SECRETARIA DA FAZENDA DO ESTADO DO AMAZONAS — SEFAZ-AM

AV. ANDRE ARAUIJO, 150, ALEIXO — CEP 69069-000

SETOR DE CADASTRO

Nao sera emitida Nota de Empenho 8 CONTRATADA enquanto ndo realizado o referido
cadastramento.

Qualquer atraso ocorrido na apresentacao da nota fiscal/fatura, ou dos documentos exigidos como
condicdo para pagamento por parte da CONTRATADA, importarad em prorrogacao automatica do
prazo de vencimento da obrigagdo da CONTRATANTE.

Nenhum pagamento sera efetuado a CONTRATADA enquanto pendente de liquidacao qualquer
obriga¢do financeira que lhe for imposta, em virtude de penalidade ou inadimpléncia.

DO CRITERIO DE JULGAMENTO DAS PROPOSTAS
Para fins de julgamento das propostas, sera adotado o critério de menor prego do Centimetro / Coluna.

PLANO DE APLICACAO
Programa/ A¢ao (funcional Elementos Valor

" Fonte de .
programatica) Despesa Estimado

DECLARACAO DO SOLICITANTE:
Declaramos que este Termo de Referéncia esta de acordo com a Lei n° 14.133/2021 e alteragdes.

SOLICITACAO/ ELABORACAO |

Manaus — AM, / /2024 ‘
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Bruno Pinho da Silva
Chefe da Divisdo de Recursos Humanos

APROVACAO

Despacho de Aprovacao.

Solicitamos aprovagao. () Aprovado () Néo aprovado

Manaus — AM, / /2024 Manaus — AM, / /2024

Lilian

Frederico

Maria Pires Stone
Subprocuradora-Geral de Justica para
Assuntos Administrativos

Jorge de Moura Abrahim
Diretor-Geral

Documento assinado eletronicamente por Bruno Pinho da Silva, Chefe da Divisido de Recursos
Humanos - DRH, em 12/06/2024, as 12:04, conforme art. 1°, III, "b", da Lei 11.419/2006.
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