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TERMO DE REFERENCIA SERVICOS DE TIC

1. CONDICOES GERAIS DA CONTRATACAO

1.. CONTRATACAO DE EMPRESA OFICIALMENTE HOMOLOGADA PELA META OU
HOMOLOGADA APOS A ASSINATURA DO CONTRATO PARA PRESTACAO DE SERVICO DE
CONSULTORIA E IMPLEMENTACAO DA API OFICIAL DO WHATSAPP BUSINESS MANAGER
PARA O NUMERO OFICIAL DA PREFEITURA DE CAUCAIA, INCLUINDO A CONFIGURAGAO
DE UM CHATBOT INTERATIVO PARA ATENDIMENTO RECEPTIVO DE
APROXIMADAMENTE 150 MIL CONTATOS DE CONTRIBUINTES, PARA ATENDER AS
NECESSIDADES DA SECRETARIA MUNICIPAL DE PLANEJAMENTO E ORCAMENTO -
SEFIN/CAUCAIA. Visando aumentar a arrecadagfo tributdria municipal e rastreabilidade de
comunicagdio, nos termos da tabela abaixo, conforme condigdes e exigéncias estabelecidas neste

instrumento.
- VALOR VALOR
ITEM | QTD UI?JD DESCRICAO UNITARIO TOTAL
Consultoria e implementagdo de
1 1 UND 497,0 4
API Oficial Meta —~ WhatsApp. 5497,00 5.497,00
Li t i
) | UND icenga de Soff w'are Omnichannel 10.498,00 10.498,00
— ChatBot receptivo.
150.00 x 5
3 0 INTERACOES | Armazenamento de Conversagdo. 0,29 43.500,00
VALOR TOTAL 59.495,00

1.2. O(s) servigo(s) objeto desta contratagdo sdo caracterizados como especiais, uma vez que envolvem
tecnologia avancada para envio massivo de mensagens personalizadas e integragdo omnichannel,
essenciais para atender & urgéncia da emissdo do IPTU 2025 e garantir a arrecadagdo tributaria.

1.5. O prazo de vigéncia da contratagdo é de 6 meses (méximo de um ano da ocorréncia da emergéncia),
contados da assinatura do contrato, improrrogavel, na forma do art. 75, inciso II, da Lei n° 14.133, de
2021, devido a situagdo emergencial descrita no item 3.

1.7. O contrato oferece maior detalhamento das regras que serdo aplicadas em relagdo a vigéncia da

contratacdo.

2. DESCRICAO DA SOLUCAO COMO UM TODO CONSIDERADO O CICLO DE VIDA DO
OBJETO E ESPECIFICACAO DO PRODUTO

2.1, A descrigdo da solugio como um todo encontra-se pormenorizada em topico especifico dos Estudos
Técnicos Preliminares, apéndice deste Termo de Referéncia.

2.2. A solugdo de TIC consiste em uma plataforma Saa$ para interagdes em massa e multiatendimento,
com capacidade minima de 5.000 interagSes/dia, suporte a WhatsApp Business API com rastreabilidade,

gabinete@sefin.caucaia.ce.gov.br Funcionamento: De segunda

{ Rua Coronel Correia, N° 1767

Centro - CEP: 61.600-060 a sexta-feira, das 8h as 14h.




Secretaria Municipal de
Finangas, Planejamento
e Orgamento

personalizacdo de mensagens (ex.: nome, valor do IPTU, cédigo de barras), agendamento de campanhas,
e relatorios em tempo real de entrega e interagdo. Inclui suporte técnico 24/7 por 6 meses para atender a
urgéncia da emissdo do IPTU 2025.

3. FUNDAMENTACAO E DESCRICAO DA NECESSIDADE DA CONTRATACAO

3.1. A presente contratago justifica-se pela necessidade de cientificar da Notifica¢io de Lancamento
de IPTU 2025, para cerca de 136.000 contribuintes, conforme CTM, art. 163.

3.2. A dispensa de licitagdo é fundamentada no art. 75, inciso II, da Lei n® 14.133/2021, que prevé a
contratagdo direta em casos de emergéncia, caracterizada pela iminéncia de prejuizo financeiro ao
municipio caso o IPTU 2025 néo seja notificado e arrecadado em tempo hébil.

4. REQUISITOS DA CONTRATACAO
4.1. Requisitos de Negocio:

4.2. A presente contratagdo orienta-se pelos seguintes requisitos de negdcio, alinhados a necessidade
emergencial de aumentar a arrecadagéo do IPTU 2025:

4.2.1. Envio urgente de notificagdes do IPTU 2025 com cédigo de barras e dados do contribuinte
suprimidos:

. Interagdes receptivas de mensagens em larga escala (minimo de 5.000 interacdes/dia) contendo
informacdes essenciais do IPTU 2025, como valor devido, data de vencimento e codigo de barras para
pagamento, com supressdo de dados sensiveis (ex.: CPF completo) em conformidade com a LGPD;

. Capacidade de personalizagdo dindmica das mensagens com varidveis como nome do
contribuinte, endereco do imével e mimero de parcela, garantindo clareza e precisdo;

. Suporte a miltiplos formatos de entrega (texto, links para boleto em PDF, QR codes) para facilitar
0 acesso a0 pagamento;

. Priorizacdo de canais de alta penetragio (SMS e WhatsApp) para atingir contribuintes em curto
prazo, com op¢do de fallback (ex.: e-mail em caso de falha no canal primério).

4.2.2. Suporte multicanal para esclarecimentos e pagamento, incluindo chatbot:

. Disponibilizagdo de uma interface SaaS unificada que integre canal de WhatsApp, permitindo
aos contribuintes esclarecer dividas e negociar débitos;
. Implementagdo de um chatbot com inteligéncia artificial para triagem inicial, respostas

automadticas a perguntas frequentes (ex.: “Como emitir a 2* via?”, “Posso parcelar o IPTU?”) e
encaminhamento a agentes humanos quando necessario;

. Fila de atendimento com priorizagdo para casos de alta urgéncia (ex.: vencimentos iminentes),
garantindo resolucdo rapida;

. Funcionalidade de envio de links de pagamento diretamente nos canais de atendimento,
integrados a sistemas de pagamento online (ex.: Pix, cartdo);

. Histérico unificado das interagdes do contribuinte em todos os canais, para evitar retrabalho e
melhorar a experiéncia do usudrio.
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4.2.3. Relatorios de entrega e intera¢fio para monitoramento da campanha:

. Geragio de relatorios em tempo real com métricas detalhadas, incluindo taxa de entrega (> 95%),
taxa de abertura, cliques em links de pagamento e respostas dos contribuintes;

. Painéis analiticos (dashboards) acessiveis via web, com filtros por canal, data e status (ex.:
entregue, lido, pago), para acompanhamento diario da campanha;

. Exportagiio de dados em formatos como PDF, Excel e CSV, permitindo andlises offline ¢
integrag@o com sistemas municipais de gestdo tributéria;

. Alertas automaticos para falhas criticas (ex.: taxa de entrega < 90% em um canal), com
detalhamento da causa (ex.: bloqueio por operadora);

. Relatério final consolidado ao término da campanha, com indicadores de desempenho ¢ impacto

na arrecadagéo (ex.: percentual de guias pagas apds notificagéo).
Requisitos de Capacitacio:

4.3. Sera necessario treinamento & equipe que atuara com a solugéo, com duragéo minima de 8 horas,
devido a urgéncia da implementag&o:

. Foco em configuracéio rapida de campanhas (ex.: upload de bases de dados, criagéo de templates
de mensagens);

. Treinamento pratico na gestédo de relatdrios e interpretagdo de métricas para ajustes em tempo
real;

° Capacitagio no uso do chatbot, incluindo edi¢do de respostas automdticas e regras de
encaminhamento;

. Sessdo especifica para agentes de atendimento, abordando navegagéo na interface omnichannel e
resolugdo de casos comuns;

. Realizagdo em formato hibrido (presencial e/ou remoto), com material de apoio (manuais e

videos) em portugués, entregue até o inicio da operacéo.

4.4, O treinamento devera ser concluido em até 5 dias corridos apds a ativaggo da plataforma, para garantir
a operacionalizago imediata da campanha do IPTU.

Requisitos Legais:

4.7. Aderéncia obrigatéria as seguintes normas:

° Lein® 14.133/2021: Conformidade com os procedimentos de dispensa por emergéncia e execugio
contratual;

. IN SGD/ME n° 94/2022: Atendimento as diretrizes para contratagdes de TIC no dmbito federal;
. Lei n° 13.709/2018 (LGPD): Garantia de protegdo dos dados pessoais dos contribuintes, com:

» Supressio de dados sensiveis desnecessarios nas mensagens (ex.: exibi¢do apenas dos
Ultimos 4 digitos do CPF);

>~ Consentimento prévio ou base legal clara para envio das notificagdes (ex.: execugdo de
obrigacdo fiscal);

» Mecanismos de opt-out para comunicag¢des adicionais (ex.: link ou comando “SAIR”);

» Registro de logs de acesso e processamento de dados por 12 meses, para fins de auditoria.
4.8. A solugdo deverd atender ao Decreto n® 8.936/2016, integrando-se & Plataforma
Gov.br para autenticagdo e validagdo de dados fiscais, quando aplicdvel.

abinete@sefin.caucaia.ce.gov.br Funcionamento: De segunda

I L




6%\0 de (/'

AN - i
.0 M»Z{;»J/_/ 2 \ Secretaria Municipal de
> Fls .~ % Financas, Planejamento
W s e Orgamento
o A R
- o -

@ Y
./@O R(J‘br, o -QQ\
f)e":) Ia n)(‘
" Requisitos de Manutencio:

4.9. Manutenges corretivas e preventivas sdo essenciais para garantir disponibilidade minima de 99,9%
durante a campanha do IPTU 2025:

. Resolugdo imediata de falhas que impactem o envio de mensagens ou o atendimento (ex.:
downtime do servidor, erros de integragéo);

. Manutengio evolutiva para adaptagéio rapida a mudangas na base de contribuintes ou nos canais
de comunicagdo;

. Monitoramento proativo com notificagdo a Contratante em caso de indisponibilidade superior a
15 minutos;

4.10. A Contratada devera fornecer plano de contingéncia (ex.: servidores redundantes) para assegurar a
continuidade do servigo em cenarios de pico de uso ou falhas técnicas.

Requisitos Temporais:

4.11. A ativagéo da plataforma deverd ocorrer em até 15 dias corridos apds a emissdo da Ordem de
Servigo (0O8), devido & natureza emergencial da contratagdo, com possibilidade de redugéo para 10 dias
mediante justificativa técnica da Contratada.

4.12. Na contagem dos prazos, excluir-se-a o dia do inicio e incluir-se-4 o do vencimento, salvo disposigio
contraria.

4.13. Todos os prazos serdo em dias corridos, salvo mencéo expressa em horas, com contagem iniciada
na data e hora da emisséio da OS ou ocorréncia do evento.

4.14. Prazos de execugfo detalhados:

Atividade, Tarefa ou Servico Prazo Miximo de Inicio Prazo Maximo de Solu¢io
Ativacio da Plataforma 3 dias uteis apos OS 15 dias corridos
Configuragfo da Campanha Inicial 1 dia 1til apds ativacéo 2 dias corridos
InteracGes de 5.000 NotificacSes 1 dia 0til apds configuracio 24 horas
Resolugio de Chamados Criticos (SLA) 1 hora ap6s notificacio 2 horas
Resolucdo de Chamados Nio Criticos 4 horas apos notificagdo 8 horas teis
Entrega de Relatérios Didrios 8 horas apés solicitagéo 24 horas

5. PAPEIS E RESPONSABILIDADES

5.1. Sao obrigacdes da CONTRATANTE:
5.1.1. Nomear Gestor e Fiscais:

. Designar, em até 2 dias Gteis apds a assinatura do contrato, um Gestor do Contrato e Fiscais
Técnico, Administrativo ¢ Requisitante, conforme art. 117 da Lei n°® 14.133/2021, responséveis por
acompanhar e fiscalizar a execucéo do servigo;

. O Gestor sera o ponto focal para decisdes estratégicas, enquanto os Fiscais Técnicos verificardo
o desempenho da plataforma (ex.: taxa de entrega, funcionamento do chatbot), os Fiscais Administrativos
monitorarfio a conformidade documental e financeira, e o Requisitante validard a adequacdo as
necessidades fiscais;

. Garantir que os nomeados tenham capacitagdo minima para operar sistemas SaaS e interpretar
relatorios analiticos, assegurando uma gestédo eficaz da campanha do IPTU 2025.
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5.1.2. Fornecer dados dos contribuintes:

. Disponibilizar, em até 3 dias corridos apds a emissdo da Ordem de Servigo (OS), uma base de
dados estruturada contendo informagbes dos contribuintes do IPTU 2025 (ex.: nome, endereco, valor
devido, codigo de barras), em formato compativel com a plataforma (ex.: CSV, Excel ou APD);

. Garantir a qualidade e integridade dos dados, com validag@o prévia para evitar duplicatas ou erros
(ex.: CPFs invalidos), sob pena de atrasos na campanha serem de responsabilidade da Contratante;

o Fornecer atualizagSes diarias ou sob demanda da base, caso haja inclusdo de novos contribuintes
ou corregdes, mantendo sigilo e conformidade com a LGPD;

. Entregar documentagdo complementar (ex.: layout dos dados, diciondrio de varidveis) para

facilitar a integragdo com a plataforma SaaS.
5.1.5. Efetuar pagamento em até 10 dias dteis:

. Realizar a liquidag8o e o pagamento das faturas em até 10 dias titeis apos o recebimento provisorio
¢ apresentagdo da nota fiscal, conforme Instrugdo Normativa SEGES/ME n° 77/2022, condicionado a
afericdo dos indicadores de desempenho (IAP > 95%);

. Garantir a emissdo -de ordem bancaria para crédito na conta indicada pela Contratada, com
retencdo tributdria conforme legislagdo vigente;

. Em caso de atraso, aplicar corregdo monetaria pelo indice IPCA desde o vencimento até o
pagamento efetivo, sem prejuizo de comunicacio prévia a Contratada;

. Notificar a Contratada sobre eventuais glosas ou reten¢des no pagamento, justificando com base
nos relatdrios de fiscalizagéo.

5.2. Sdo obrigacdes do CONTRATADO:
5.2.1. Indicar preposto:

° Nomear, em até 2 dias Uteis apds a assinatura do contrato, um preposto formalmente designado
por meio de carta oficial, com poderes para representar a Contratada perante a Contratante e responder
pela execucdo do servigo;

. O preposto deverd ter conhecimento técnico sobre a plataforma SaaS, disponibilidade 24/7
durante a campanha do IPTU 2025 e capacidade de tomar decisGes operacionais imediatas;
. Garantir substituicdo do preposto em até 24 horas em caso de impedimento, com comunicagdo

prévia a Contratante ¢ manutengio da continuidade do atendimento.

5.2.2. Garantir SLA de 99,9%:

. Assegurar disponibilidade minima de 99,9% da plataforma durante os 6 meses de vigéncia,
medida mensalmente por meio de relatérios de uptime gerados automaticamente ¢ validados pela
fiscalizagdo;

. Implementar infraestrutura redundante (ex.: servidores em multiplas regiGes) para evitar
interrupgdes, com tempo maximo de recupera¢do (RTO) de 2 horas e perda de dados (RPO) inferiora 15
minutos em caso de falhas;

. Compensar a Contratante com desconto de 1% no valor mensal por cada 0,1% abaixo do SLA
acordado, limitado a 20% do valor da fatura;
. Notificar a Contratante em até 15 minutos sobre qualquer indisponibilidade significativa, com

plano de agéio para resolugéo.
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5.2.8. Ceder direitos autorais 2 Administracio:

. Transferir 4 Contratante os direitos de propriedade intelectual e autorais sobre todos os artefatos
produzidos especificamente para a campanha do IPTU 2025, incluindo templates de mensagens,
configuragdes de chatbot e relatorios customizados;

. Garantir que a documentagio técnica (ex.: manuais, codigos de integragfo) seja entregue em
formato editavel (ex.: Word, JSON) ao final do contrato, sem 6nus adicional;
. Excluir da cesséo os direitos sobre a plataforma SaaS em si, limitando-a aos produtos criados sob

demanda da Contratante, conforme especificado no contrato.

6. MODELO DE EXECUCAO DO CONTRATO

6.1. Condicdes de Execucio:
6.1.1. Inicio: 3 dias tteis ap6s assinatura:

. A execugio do contrato terd inicio em até 3 dias Gteis apds a assinatura, contados a partir da data
de publicagdo do extrato no Diario Oficial ou da comunicag8o oficial a Contratada,

. Nesse prazo, a Contratada devera iniciar a integracfo da plataforma com os dados fornecidos pela
Contratante e realizar os primeiros testes de conectividade e envio;

. A Contratante emitira a Ordem de Servigo (OS) no mesmo dia da assinatura, detalhando as
atividades iniciais (ex.: upload da base de contribuintes, configuragdo de canais).

6.1.3. Cronograma: Ativagio (15 dias), Campanha Inicial (2 dias), Operag¢ido (6 meses):

. Ativagio (15 dias corrides): Conclusio da implantagéo da plataforma, incluindo configuragdo
de canais (SMS, e-mail, WhatsApp), teste de envio de 50.000 mensagens em 24 horas (taxa de entrega >
95%) e validagdo da integracdo com a base de dados da Contratante;

. Campanha Inicial (2 dias corridos): Interagdes da primeira leva de notificagdes do IPTU 2025
(minimo de 100.000 mensagens) apds a ativagdo, com personalizacdo e links de pagamento, acompanhado
de relatorio preliminar de entrega;

. Operacio (6 meses): Funcionamento continuo da plataforma para disparos adicionais,
atendimento multicanal e monitoramento, com ajustes diarios baseados em relatérios ¢ demandas da
Contratante;

. O cronograma podera ser ajustado por apostila, desde que ndo exceda o prazo total de 6 meses,
devido & natureza emergencial da contratagio.

6.2. Local: Remoto, via SaaS:

. A execugio sera realizada inteiramente de forma remota, por meio de uma plataforma SaaS
hospedada em nuvem, acessivel via interface web responsiva e segura (HTTPS);

. A Contratada devera garantir acesso irrestrito aos usudrios indicados pela Contratante (ex.:
fiscais, agentes de atendimento), sem necessidade de infraestrutura fisica local;

. A Conttatante fornecerd apenas conexdo a internet com velocidade minima de 50 Mbps para
acesso a plataforma, sendo toda a infraestrutura computacional responsabilidade da Contratada.

6.17. Pagamento: Mensal, apos medic¢io:

. O pagamento serd realizado mensalmente, ap6s a aferigio do desempenho pelo Indice de
Atendimento no Prazo (IAP) e validagdo do recebimento provisério, com base no volume de disparos
utilizados e no SLA cumprido;
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. A Contratada emitira nota fiscal até o 5° dia util de cada més, acompanhada de relatério detalhado
de uso (disparos por canal, uptime, intera¢des atendidas);
. O valor podera ser ajustado proporcionalmente em caso de glosas ou descumprimento do SLA,

conforme critérios do item 8;
. Pagamentos serfo efetuados por ordem bancéria, com retengéo tributaria conforme legislagio
aplicavel, em até 10 dias Gteis apds a liquidagéo.

7. MODELO DE GESTAO DO CONTRATO

7.5. Preposto designado em 2 dias uteis:

. A Contratada devera formalizar a indicagdo do preposto em até 2 dias uteis apds a assinatura do
contrato, por meio de documento assinado contendo nome, CPF, contato (telefone e e-mail) e poderes
delegados;

. O preposto serd responsavel por coordenar a execugdo da campanha do IPTU 2025, responder as
solicitagdes da Contratante em até 2 horas (chamados criticos) e participar de reunides de alinhamento;

. A Contratante poderd rejeitar o preposto, mediante justificativa (ex.: falta de capacitagdo técnica),
exigindo substituicdo em até 24 horas, sem interrupgdo das atividades.

7.8. Reunido inicial em 3 dias uteis ap6s assinatura:

. A Contratante convocard uma reunido inicial em até 3 dias tteis apds a assinatura, em formato
presencial ou remoto (via videoconferéncia), para alinhar expectativas e detalhar o plano de execugio;

. A pauta incluird: apresentagdo do preposto, entrega do cronograma detalhado pela Contratada,
validagdo da base de dados inicial, definicdo de canais prioritarios e esclarecimentos sobre SLA e
relatérios;

. A ata da reunido sera elaborada pelo Gestor do Contrato e assinada por ambas as partes, servindo
como referéneia para a fiscalizagdo;
. Caso necessdrio, uma segunda reunido poderd ser agendada em até 5 dias corridos ap6s a ativagao,

para ajustes operacionais.

8. CRITERIOS DE MEDICAO E PAGAMENTO

8.1. IAP — Indice de Atendimento no Prazo:

. Meta: > 95% (devido a urgéncia): O [AP deve atingir ou superar 95%, refletindo a criticidade
do envio tempestivo das notificagSes do IPTU 2025 para maximizar a arrecadagfo;

. Calculo: TAP =100 * (ZQtap / ZQtr):

o 2Qtap: Somatorio do quantitativo de mensagens enviadas e atendimentos realizados
dentro dos prazos maximos estabelecidos no item 4.14;

o ZQ¢r: Somatorio do quantitativo total registrado com previsdo de conclusio no periodo;
) = Afericdo mensal, baseada em relatorios da Contratada validados pelo Fiscal Técnico;

. Faixas de ajuste no pagamento:

o > 95%: Sem desconto, pagamento integral da fatura mensal;

o 85-94%: Desconto de 15% sobre o valor da fatura, refletindo impacto moderado na
campanha;

o < 85%: Desconto de 30%, devido ao prejuizo significativo na arrecadagéo;

. Acompanhamento: Diério pelo Fiscal Técnico, com relatorio consolidado mensal;

gabinete@sefin.caucaia.ce.gov.br Funcionamento: De segunda
Centro - CEP: 61.600-060 " dsexta-feira, das 8h as 14h.,

RS

—y



b Rua Coronel Correia, N° 1767

Secretaria Municipal de
Finangas, Planejamento
e Qrgamento

. Observagdes: Dias de expediente parcial no érgio serdo contados como corridos, e falhas
externas (ex.: bloqueio por operadoras) serdio analisadas caso a caso para ajuste do IAP.

8.5. Recebimento Provisério: 10 dias:

. Os servigos serfio recebidos provisoriamente em até 10 dias corridos apés a entrega mensal (ex.:
envio de disparos, relatorios), mediante termo detalhado elaborado pelos Fiscais Técnico e
Administrativo;

. O Fiscal Técnico verificara o cumprimento dos requisitos técnicos (ex.: taxa de entrega = 95%,
SLA de 99,9%), enquanto o Fiscal Administrativo analisard a conformidade documental (nota fiscal,
relatorios); ‘

. Caso sejam identificadas pendéncias (ex.: falhas em canais, atrasos), a Contratada tera 2 dias uteis
para correcdo, sob pena de retengo do pagamento até resolucdo.

8.15. Recebimento Definitive: 20 dias apos provisério:

. O recebimento definitivo ocorrerd em até 20 dias corridos apds o provisério, por comisséo
designada pela autoridade competente, apds validagdo da qualidade e quantidade dos servigos;

. Ser4 emitido um termo detalhado com base nos relatérios de fiscalizagdo, confirmando o impacto
na arrecadagio (ex.: percentual de guias pagas) e o cumprimento do SLA;

. A Contratada devera sanar eventuais vicios ou defeitos apontados no provisorio as suas expensas,
antes da aprovagéo final;

. O pagamento ser liberado ap6s o recebimento definitivo, com envio da documentagdo ao setor

financeiro para liquidagdo em até 10 dias uteis.
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+ Funcionamento: De segunda

Centro - CEP: 61.600-060 - asexta-feira, das 8h as14h.




