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TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DA PARAIBA
Avenida Princesa Isabel, 201 - Bairro Centro - CEP 58020-911 - Joao Pessoa - PB - http://www.tre-
pb.jus.br

Estudos Técnicos Preliminares (ETP) de TIC n° 2211108 - TRE-
PB/PTRE/DG/STIC/COSIS

CONTRATAGAO - ESTUDOS PRELIMINARES
N° 01/2025 - COSIS

1. Necessidade da contratacao:

1.1. Selegao para contratacao de empresa especializada em central de atendimento
multicanal (omnichannel) na modalidade SAAS (software como servigo) e API do Whatsapp,
para uso nos processos de atendimento aos eleitores e demais usuarios dos servigos do
Tribunal Regional Eleitoral da Paraiba.

2. Equipe de planejamento:

Charles Elias Ferreira de Oliveira - Matricula 0219 - charles.oliveira@tre-pb.jus.br - (83)
3512-1323 - Integrante Demandante

Francisco José Rodrigues Gomes - Matricula 0196 - francisco.gomes@tre-pb.jus.br - (83)
3512-1334 - Integrante Demandante

Fabiana Bione Maia De Almeida Ferreira Polari - Matricula 0330 - fabiane.bione@tre-
pb.jus.br - (83) 3512-1391 - Integrante Administrativo

3. Normativos que disciplinam os servicos ou a aquisicao a serem contratados, de
acordo com a sua natureza:

3.1. Portaria n® 280/2023 - TRE-PB/PTRE/ASPRE
Dispde sobre o Termo de Responsabilidade e Confidencialidade das Informacdes e a
Declaracgao de Ciéncia.

3.2. Instrugao Normativa n° 06/2022 - TRE/PB
Dispde sobre a configuragao segura de Ativos de TIC deste Tribunal.

3.3. Instrugao Normativa n® 02/2021 - TRE/PB
Dispde sobre a gestao de vulnerabilidades em Ativos de Informacao.

3.4. Decreto n° 10.024, de 20 de setembro de 2019
Regulamenta a licitacdo, na modalidade pregao, na forma eletronica, para aquisicdo de bens
e contratagao de servigos comuns.

3.5. Decreto n° 9.507, de 21 de setembro de 2018
Dispde sobre a execugao indireta, mediante contratagao, de servigos da administracao
publica federal.

3.6. Instrucao Normativa n® 5/2017 SEGES/MPDG, de 26 de maio de 2017
Dispde sobre as regras e diretrizes do procedimento de contratagao de servigos sob o
regime de execugao indireta.
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3.7. Decreto n° 8.538, de 6 de outubro de 2015
Regulamenta o tratamento favorecido, diferenciado e simplificado para microempresas,
empresas de pequeno porte e cooperativas.

3.8. Instrugao Normativa SLTI n© 05, de 27 de junho de 2014
DispOe sobre os procedimentos administrativos basicos para a realizacdo de pesquisa de
precos.

3.9. Lei Complementar n°® 123, de 14 de dezembro de 2006, alterada pela Lei
Complementar n® 147, de 7 de agosto de 2014
Institui o Estatuto Nacional da Microempresa e da Empresa de Pequeno Porte.

3.10. Lei Federal n© 12.846, de 1° de agosto de 2013
DispOe sobre a responsabilizacdo administrativa e civil de pessoas juridicas por atos contra a
administracao publica.

3.11. Decreto n® 11.462, de 31 de marco de 2023
Regulamenta o Sistema de Registro de Pregos para contratacao de bens e servigos, previsto
nos art. 82 a art. 86 da Lei 14.133/2021.

3.12. Decreto n© 7.746, de 5 de julho de 2012
Estabelece critérios e praticas para a promogao do desenvolvimento nacional sustentavel
nas contratacgoes.

3.13. Instrugao Normativa n° 02/2010, de 11 de outubro de 2010
Estabelece normas para o funcionamento do Sistema de Cadastramento Unificado de
Fornecedores - SICAF.

3.14. Decreto n© 7.203, de 4 de junho de 2010
DispOe sobre a vedagao do nepotismo no ambito da administragcao publica federal.

3.15. IN SEGES/MPDG n© 01/2010, de 19 de janeiro de 2010
DispOe sobre critérios de sustentabilidade ambiental na aquisicdo de bens, contratacdo de
servicos ou obras.

3.16. Lei n© 12.305, de 2 de agosto de 2010
Institui a Politica Nacional de Residuos Sdlidos.

3.17. Lein® 12.187, de 29 de dezembro de 2009
Institui a Politica Nacional sobre Mudancga do Clima (PNMC).

3.18. Decreto n° 4.358, de 5 de setembro de 2002
Regulamenta a Lei n©® 9.854/1999, que alterou a Lei n® 8.666/1993.

3.19. Decreto n° 4.485, de 25 de novembro de 2002
D4 nova redagao ao Decreto n°© 3.722/2001 sobre o SICAF.

3.20. Decreto n° 3.722, de 9 de janeiro de 2001
Regulamenta o art. 34 da Lei n® 8.666/1993 e dispde sobre o SICAF.

3.21. Decreto n° 3.555, de 8 de agosto de 2000
Aprova o Regulamento para a modalidade de licitagdo denominada pregao.

3.22. Lei n° 14.133, de 1 de abril de 2021
Estabelece normas gerais de licitacdo e contratacdo para as Administracdes Publicas diretas,
autarquicas e fundacionais da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios.

4. Referéncia a outros instrumentos de planejamento do 6rgao ou entidade (se
houver):

Esta demanda estd alinhada aos objetivos 1 e 2 da ENTIC-JUD (Estratégia Nacional de
Tecnologia da Informacgdo e Comunicacao do Poder Judiciario):

1) Objetivo 1: Aumentar a Satisfagdo dos Usuarios do Sistema Judiciario;

2) Objetivo 2: Promover a Transformacao Digital
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A contratacao esta prevista no Item do Plano de Contratacoes - 2026

PACONT: Fonte: 3.3.90.40.06.0135 (Subscricao de Solugao de comunicacao multicanal -
subscricao, licengas de uso, horas de servico e mensagens ativas)

5. Requisitos da contratacao:

5.1. Informacoes Gerais

5.1.1. Desde 2022, O TRE-PB vem mantendo contrato de subscricdao de comunicagao
multicanal - contratos 7/2022 (1215533) e 29/2022 (1311369) - para promover o
atendimento via chat por canal Unico dirigido a seus publicos alvo: cidaddos eleitores,
candidatos, partidos, advogados.

5.1.2. Até a presente data, 242.475 atendimentos foram realizados, sendo 206.890 por
autoatendimento (servicos disponibilizados por meio do canal) e 35.585 por atendimento
humano (servidor de cartério ou sede do Tribunal). Além dos atendimentos reativos,
também houve o uso da ferramenta para envio de mensagens ativas, a exemplo das
convocagodes de mesarios e colaboradores de eleicao - 34.248 mensagens com confirmagao
do colaborador/mesario -, campanha destinada ao eleitor PCD - cerca de 9 mil mensagens -
e comunicacgdo a eleitores sem coleta de biometria - até o momento cerca de 50 mil
mensagens.

5.1.3. Vé-se, por esses numeros, a grande importancia da continuidade do servigo prestado
ao cidadao, o que, além de promover a facilidade/comodidade do atendimento remoto,
também gera sensivel economia, a exemplo dos casos das convocacgdes dos colaboradores
das eleigOes, que substitui a maior parte das despesas com Oficiais de Justica.

5.1.4. Assim, a contratacgao visa garantir a continuidade da prestacao do ja bem sucedido
servico, que é capaz de satisfazer aspectos como:

a) Atendimento a publico amplo - eleitores, partidos politicos, candidatos e advogados;
b) Atendimento via chat;
c) Atendimento via WhatsApp por nimero Unico de contato;

d) Para os servidores do TRE, capacidade de receber as solicitacdes em canal Unico e
gerencia-las quanto a distribuicdao, ordem de atendimento, horario de atendimento etc.

5.1.5. O servico a ser prestado pela CONTRATADA (provimento de solugao de comunicagao
por intermédio de ferramenta multicanal através da Internet), sera de natureza continuada,
pois se presta a dotar de um canal de comunicagao permanente com a sociedade mediante
canais de comunicagao variados.

5.1.6. A contratacao tera periodicidade inicial de 12 (doze) meses, podendo ser renovada
pelo prazo maximo previsto em lei.

5.1.7. Coédigo CATMAT/CATSER - Solugao Integrada de Comunicacao Multicanal (CATSER
26077)

5.2. Disponibilizacao do Servico em Nuvem

5.2.1. A SOLUCAO serd provida por meio de servico de computacdo em nuvem (cloud
computing), com acesso online, fazendo uso de conexdes seguras usando protocolo HTTPS,
no qual a infraestrutura de armazenamento, processamento e transmissdo de dados é
fornecida e mantida pela PROVEDORA, ficando a CONTRATANTE responsavel apenas pelo
provimento dos meios de acesso dos seus usuarios a Internet;

5.2.2. A SOLUCAO sera minimamente composta pelas seguintes ferramentas, aplicagoes e
funcionalidades:

a) aplicacdo de comunicacao multicanal;
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b) aplicacao de chatbot integrada a aplicacdo de comunicagao multicanal;

c) aplicagao de videochamada;
d) atendimento por chatbot que use linguagem natural, se disponivel nativamente

e) integracao da ferramenta multicanal com:

e Whatsapp;
e Site institucional da CONTRATANTE;

e Chatbots com uso de linguagem natural, se ndao disponivel nativamente na solugao

5.2.3. Cabera a PROVEDORA, por meio de servigos de computacao em nuvem, registrar e
armazenar pelo periodo de um ano todos os acessos, incidentes e eventos cibernéticos,
incluidas informacgdes sobre sessodes e transagoes;

5.2.5. Em relagdo a segregacao de dados e a separacgao légica em ambientes de
computacdo em nuvem, a provedora deve:

a) garantir que o ambiente contratado seja protegido de usudrios externos do servico
em nuvem e de pessoas nao autorizadas e implementar controles de seguranca da
informacao de forma a propiciar o isolamento adequado dos recursos utilizados pelos
diferentes 6rgaos ou entidades da administragao publica federal e por outros usuarios
do servico em nuvem;

b) garantir que seja aplicada segregacao ldgica apropriada dos dados das aplicagoes
virtualizadas, dos sistemas operacionais, do armazenamento e da rede a fim de
estabelecer a separacao de recursos utilizados;

5.2.6. Em relagcao ao tratamento da informagao em ambiente de computacdo em nuvem no
caso de dados pessoais, deverao ser observadas as orientagdes previstas na Lei n© 13.709,
de 14 de agosto de 2018, Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais - LGPD, e demais
legislacdes sobre o assunto.

5.2.7. A CONTRATANTE disponibilizard aos seus usuarios os dispositivos de acesso,
acompanhados de sistema operacional e navegadores, sistema de diretério local para
autenticacdo e acesso a Internet ;

5.2.8. A SOLUCAO devera proporcionar a disponibilidade, integridade e a seguranga de
todas as informacdes da CONTRATANTE por ela gerenciadas e armazenadas;

5.2.9. A SOLUCAO sera provida no modelo SaaS (Software as a Service) em servidores
virtuais dedicados exclusivamente para a CONTRATANTE, nao sendo aceitos
compartilhamentos dos mesmos servidores virtuais.

5.3. Disponibilidade

5.3.1. Os servigos deverao ser prestados em regime integral, 24X7 (vinte e quatro horas por
dia, sete dias por semana), sem interrupcao fora do horario comercial ou em finais de
semana e feriados;

5.3.2. Os servicos deverao estar disponiveis em 99,9% do tempo contratado, de modo
gue o somatério mensal das indisponibilidades do servigo seja de, no maximo, 45 (quarenta
e cinco) minutos;

5.3.3. Para coOmputo das eventuais indisponibilidades, serdo considerados os intervalos de
tempo decorridos entre a queda e o restabelecimento do servigo;

5.3.4. Nao serao consideradas interrupgoes cuja causa seja de responsabilidade da
CONTRATANTE;

5.3.5. As interrupcdes previamente programadas pela PROVEDORA serao consideradas para
o coOmputo do periodo de indisponibilidade e deverdao ser comunicadas com antecedéncia
minima de 2 (dois) dias Uteis;
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5.3.6. Para validacao e comprovacao da disponibilidade da plataforma a mesma podera ser
visualizada através de "painel de controle online" fornecido pela PROVEDORA;

5.3.7. Devera permitir total administracdo do ambiente dos usuarios e servigos
disponibilizados por meio de de interface web;

5.3.8. Capacidade de usufruir 100% dos servicos oferecidos por meio de um navegador de
internet;

5.3.9. Divulgacao publica das ocorréncias de interrupgao ou indisponibilidade dos servigos
disponibilizados;

5.3.9. A PROVEDORA devera garantir no periodo do contrato o funcionamento dos servigos
executados, salvo em caso de desastres ambientais e vandalismos.

5.4. Desempenho

5.4.1. A SOLUCAO devera possuir desempenho suficiente para atender ao volume de
usuarios e mensagens demandados pela CONTRATANTE, sem degradacao da performance
até o limite de utilizacdo da capacidade maxima de servigos contratados.

5.4.2. Em periodos nao criticos (diferentes do periodo compreendido entre abril e novembro
em anos eleitorais), a SOLUCAO deverd ser capaz de suportar, no minimo, 20% a mais
de atendimentos ja realizados na plataforma ora contratada e em uso neste Tribunal
(SzChat), considerando o maximo de atendimentos realizados em cada més, nos ultimos
trés anos, em cada modalidade - autoatendimento e atendimento humano - conforme
Tabela 1 (nUmeros em negrito).

5.4.2. Em periodos criticos (abril a novembro de ano eleitoral), a SOLUGAO devera ser
capaz de suportar, no minimo, 50% a mais de atendimentos ja realizados na plataforma
ora contratada e em uso neste Tribunal (SzChat), considerando o maximo de atendimentos
realizados em cada més, nos ultimos trés anos, em cada modalidade - autoatendimento e
atendimento humano - conforme Tabela 1 (niUmeros em negrito).

Tabela 1. Atendimentos mensais realizados pelas unidades do TRE-PB nos
sistemas ELO, TituloNet e SzChat (2023, 2024 e 2025)

2023 2024 2025
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Fonte: Painel de BI do TRE-PB, Atendimentos ELO - acessado em 07/11/2025

5.5. Atualizacao da Solucgao

Disponibilizar e realizar atualizaces e correcdes de todos os componentes da SOLUCAO
ofertada, durante a vigéncia do contrato, sem custo adicional.

5.6. Especificacao Técnica e requisitos minimos obrigatorios

Ferramenta de comunicacao multicanal com integracao a WhatsApp e web chat
pelo site institucional do CONTRATANTE

5.6.1. E desejavel que possua integracdo com outras ferramentas de comunicagao
instantanea (Ex.: Twitter, Facebook Messenger, Telegram, Signal entre outras) assim como
servigos de e-mail e de envio de SMS;

5.6.2. A solugcao deve fornecer chatbot baseado em inteligéncia artificial nativamente ou por
meio de APIs, atendendo os seguintes requisitos minimos:

a) Suporte a processamento de linguagem natural e uso de aprendizagem de
maquina;
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b) Integracdao com a solucao multicanal de modo a interagir com as plataformas
suportadas;

¢) Integracao com outras solugdes corporativas por meio de API REST,;

d) Criacdo e manutencdo de fluxos de atendimento e conversacdes por meio de
interface visual aberta ao uso da CONTRATANTE;

e) Possibilidade de reutilizacdo de fluxos existentes para criacdo de novos fluxos de
atendimento;

f) Monitoramento e analise do desempenho do chatbot por meio de interface visual.
5.6.3. Deve possuir a funcionalidade de disparar mensagens para plataforma de aplicativo
de chat, e-mails e SMS de acordo com modelos pré-formatados;
5.6.4. A interface da SOLUCAO deve ser apresentada no idioma Portugués do Brasil;

5.6.5. E desejavel que a ferramenta disponha recurso para realizagao de transcrigao de
audio STT (speech to text) seja nativo ou por API; nesse segundo modo deve compor como
parte da SOLUCAO;

5.6.6. Permitir criagdao de menus de atendimentos de pelo menos 5 niveis e no minimo 10
opgOes em cada menu;

5.6.7. Permitir navegacdo no menu através do recurso “Ir Para”, deslocando para uma
posicao especifica do fluxo;

5.6.8. Permitir direcionar o atendimento para grupo de agentes conforme sua natureza;
5.6.9. Permitir capturar dados como nome, nimero de documento, endereco, etc.;

5.6.10. A SOLUCAO deve dispor de ferramenta que possibilite ao agente a geracdo de um
link para realizacao de videochamada, na modalidade um para um, possibilitando interacao
por video entre o agente e o usuario externo;

5.6.11. A SOLUGAO deve dispor de no minimo 02 nimeros para canais
institucionais do TRE-PB - (01 de producao e 01 de homologacao/testes)

5.6.12. Possibilitar o bloqueio de recebimentos de midias;
5.6.13. Permitir execugao de URL, que possibilita comando remoto via GET;

5.6.14. Permitir adicionar tabulagdes/etiquetas personalizadas, para classificar o
atendimento;

5.6.15. Permitir a criacdo automatica de protocolo de atendimento;
5.6.16. Permitir configuragdo por grupo de agentes conforme os seguintes critérios:
a) Uso de mensagens pré-definidas por grupo de atendimento, para agilizar e evitar
erros ortograficos;

b) Transbordo para outro grupo em caso de nao dispor de nenhum agente disponivel
para atendimento ou personalizar mensagem informando que ndao agentes
disponiveis naquele grupo;

¢) Restringir quais atendimentos "conversas" deverdo aparecer como histérico do
agente;

d) Visualizar histérico somente do atendimento atual, dos grupos que o agente esta
logado ou geral ou todo o histérico;

e) Configurar tempo de inatividade, para desconectar e retornar mensagem
personalizada informando da desconexao e encerramento do atendimento;

f) Selecionar quais agentes poderao conectar no grupo de atendimento;
g) Permitir mensagem personalizada ao finalizar do atendimento;

h) Permitir personalizar a imagem de fundo da tela de atendimento;
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1) Importar lista de contatos para atendimento exclusivo do grupo;

J) Permitir a realizacdo de pesquisa de satisfacdo ao final do atendimento;

k) As respostas da pesquisa de satisfacdao ficam disponiveis na plataforma de modo
gue seja possivel emitir relatérios por periodo para avaliar o nivel de satisfacdo dos
atendimentos;

5.6.17. Permitir visualizar os contatos cadastrados, com possibilidade de exportar e listar
por canal;

5.6.18. Permitir importagao de contatos com possibilidade de criagdo de layout
dinamicamente;

5.6.19. Permitir "opt-in/opt-out" onde o cliente habilita ou desabilita o interesse em receber
informacdes da instituicao;

5.6.20. A plataforma deve ser em "nuvem" com acesso seguro HTTPS;

5.6.21. O sistema deve permitir a personalizacdo do painel de monitoramento do supervisor
(dashboards);

5.6.22. Permitir que o supervisor monitore os atendimentos com as seguintes opgodes:

a) Agentes e seus respectivos atendimentos;

b) Intervir no atendimento, possibilitando interagir enviando mensagens diretamente
da interface de monitoramento;

¢) Transferir atendimento;
d) Finalizar o atendimento;

e) Visualizar fila de espera, com opc¢ao de transferir o atendimento para um agente
disponivel;

f) Visualizar duracdo do atendimento;
g) Visualizar grupo de atendimento;
h) Visualizar por qual canal estad sendo realizado o atendimento;

1) Permitir visualizar todos os agentes logados, disponiveis para atendimento e seus
respectivos grupos de atendimento;

5.7. Relatorios

5.7.1. Emitir, no minimo, relatérios:

a) Por periodo, canal de atendimento e grupos de atendimento;
b) Total global por mensagens e atendimentos;

c) Totais por canais, grupo de agentes, mensagens, atendimentos, tempo médio de
atendimento (tma) e tempo médio de espera (tme);

d) Por agentes, mensagens atendimentos e tempo médio de atendimento (tma);
e) Pausas por atendente;

f) Tabulacdes (classificacdo) de finalizacdo de atendimento; Por palavra chave;
g) Por protocolo;

h) Por atualizagdes no sistema;

1) Por entrada de dados no fluxo de atendimento;

J) Por conversas entre agentes;

k) Por nota de atendimento;
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1) Relatério de envio em lote - para a fatura de mensagens por periodo

m) Relatdrio envio de mensagens Template HSM por periodo

n) Relatorio indicador de atendimento por periodo - Atendimentos humanos e
autoatendimentos com sucesso e atendimentos perdidos

0) Relatorios de logins Unicos por periodo - para a fatura mensal

5.8. Integracao

5.8.1. Permitir integracdo com WhatsApp Business API;

5.8.2. Permitir integracdes com outros sistemas por meio de web services;

5.8.3. Permitir criagao de lista de palavras para nao inicializagao do fluxo de atendimento;
5.8.4. Proibir o envio pelo agente de palavras inapropriadas com base em lista cadastrada;

5.8.5. Permitir configurar tempo para desconexao automatica por inatividade na tela do
atendente;

5.8.6. Permitir criacao de ACL's (Controle de acesso) para tela administrativa;

5.9. Recursos da Plataforma para os agentes
5.9.1. Permitir na plataforma de atendimento dos agentes os recursos conforme citados
abaixo:

a) Visualizar lista de contatos em espera para atendimento;

b) Atendimento de todos os canais em Unica tela;

c) Visualizar informacgdes do contato que estd em atendimento;

d) Visualizar mensagens pré-definidas;

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

f) Convidar outro agente para participar do atendimento;

g) Transferir atendimento para outro agente;

h) Anexar midia (arquivo, imagens, documentos e audios);

1) Chat interno (comunicacao entre agentes, supervisores e administradores);

J) Listar contatos cadastrados para iniciar atendimento;

k) Visualizar histérico de conversas anteriores;

) Permitir pausar o atendimento ndo interrompendo os em curso;
m) Permitir editar nome do contato em atendimento;

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

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

p) Utilizar autenticacao de multiplo fator, na autenticacdo do agente no ambiente da
ferramenta, implementando pelo menos uma do tipo OTP, gerada mediante ao uso de
aplicativo autenticador;

q) Na interface de administracao de agentes devera ser possivel ativar ou desativar o
recurso de autenticacdo de duplo fator, acessivel apenas pelos usuarios administradores
da ferramenta.

5.10. Mensagens
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5.10.1. O fornecedor do Sistema de Atendimento Digital Multicanal devera utilizar, para
troca de mensagens de Whatsapp, a API Oficial do Whatsapp através de um BSP "Business
Solution Provider” parceiro oficial do Whatsapp.

5.10.2. A CONTRATADA devera disponibilizar os seguintes tipos de mensagens para todos os
canais de atendimento:

5.10.2.1 Mensagens de Sessao
a) As mensagens de sessao, ou “Session Messages” deverao seguir as definicdes oficiais
determinadas pelo Whatsapp;
b) As mensagens deverdo ser do tipo texto livre;

c) Todas as mensagens recebidas do contato externo serdo consideradas mensagens de
Sessao;

d) Sempre que um contato enviar uma mensagem para a CONTRATANTE havera a abertura
ou prolongamento da sessao;

e) A duracdo de uma sessdo deve ser de 24 horas contadas a partir da ultima mensagem
recebida do contato externo;

f) As mensagens enviadas pela CONTRATANTE serdao consideradas como Mensagem de
Sessdo somente quando enviadas para responder a um contato dentro da sessao, ou
seja, em até 24 horas da ultima mensagem do contato;

g) Nao havera limites para o nimero de "Session Messages" enviadas em resposta ao
clientes externos bem como nao serdao cobradas tarifas ou taxas referente a esse tipo de
mensagem.

5.10.2.2 Mensagens de Modelo
a) As mensagens ativas baseadas em modelo, ou “Template Messages” deverdo seguir as

definigOes oficiais determinadas pelo Whatsapp;

b) Serdo consideradas mensagens ativas baseadas em modelo, ou simplesmente,
mensagens de modelo, todas as mensagens ativas enviadas pela CONTRATANTE fora de
uma Sessao aberta pelo contato externo;

c) As mensagens de modelo deverdao obedecer ao padrao HSM (High Structured Messages);

d) As mensagens de modelo ativas deverdo ser enviadas apenas aos contatos que
realizarem a pré-aprovacao para recebimento de mensagens ativas (OPT-IN);

€) As mensagens poderdo ser constituidas de texto, emoji, formatacao especifica do
Whatsapp (negrito, italico, etc) e com campos varidveis os quais serdao substituidos
automaticamente no ato do envio da mensagem;

f) As mensagens de modelo deverdo ser pré-aprovadas pelo Whatsapp;
g) O fornecedor deverd assessorar este Orgdo nas aprovacdes junto ao Whatsapp;

h) O fornecedor devera disponibilizar acesso a um canal de comunicacdo para submeter
seus modelos (templates) a autorizacdao do Whatsapp;

1) Os modelos (templates) que forem aprovados deverdo ficar disponiveis para
comunicagao ativa da CONTRATANTE com seus contatos externos;

J) O fornecedor devera entregar um relatério mensal com as seguintes informacgdes para
comprovacao da utilizagao por demanda:

e Relatorio com o total de mensagens consumidas e tarifadas no periodo;
o Total didrio de envio de mensagens ativas (template HSM);
o Total mensal de mensagens (template HSM) tarifadas;

e Deverd apresentar o custo unitario por mensagem ativas (template HSM) composto
por 4 casas apos a virgula;
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5.10.3. Ficara a cargo da CONTRATANTE:
a) Assegurar o status de empresa verificada junto a Meta (empresa de tecnologia dona do
Whatsapp);

b) Informar o nimero de telefone (fixo, mdével ou 0800) a ser utilizado na API Oficial do
Whatsapp;

¢) Informar o nome de exibicdo que sera utilizado.

5.11. Servicos de Implantacao

5.11.1. A implantacdo do sistema deve contemplar os seguintes pontos: Disponibilizacdo do
servidor em nuvem e configuragoes iniciais;

5.11.2. Configuracao dos canais de atendimento (Whatsapp e integragao via site do
CONTRATANTE) conforme informagdes disponibilizadas pela CONTRATANTE;

5.11.3. Criagcao das contas de administradores e supervisores;

5.11.4. Criagao dos grupos de atendimento;

5.11.5. Criagao dos agentes;

5.11.6. Criacao do fluxo de atendimento para cada um dos canais disponibilizados;

5.11.7. Criagcdo de mensagens padrdao do sistema para inicializagao e encerramento dos
atendimentos;

5.11.8. Criagdo da funcionalidade de pesquisa de satisfagdo que devera ser integrada a
SOLUCAO;

5.11.9. Durante a fase de implantacao poderao ser utilizadas as plataformas de
videoconferéncia para reunides entre os membros da CONTRATADA e CONTRATANTE e se
necessarios utilizacao de ferramentas de atendimento remoto, de acordo com as regras de
seguranca do CONTRATANTE.

5.12. Treinamentos

5.12.1. Os treinamentos deverao ser do tipo tedrico-pratico sendo apresentados materiais
(apostilas, videos, animagdes, capturas de tela) de treinamento atualizados e que reflita, de
forma atualizada, a SOLUCAO fornecida;

5.12.2. Os treinamentos deverao ser ministrados por profissionais certificados pela
CONTRATADA;

5.12.3. Os treinamentos serao ministrados de forma remota, utilizando plataforma de
videoconferéncia, por conta da CONTRATADA (Zoom Conference, Google Meet, Microsoft
Teams ou similar que dispense a instalacao de clientes na estacao do agente);

5.12.4. Devem ser realizados para a equipe técnica e para os usuarios da CONTRATANTE,
em todos os itens necessarios a utilizacdo adequada da SOLUGCAO, bem como na operacdo e
administracao da SCN)LUCAO fornecida, incluindo todos os softwares e equipamentos que
compdem a SOLUCAO;

5.12.5. Devem ser fornecidas gravacdes dos treinamentos ministrados, em formato digital
(.mp4, .mky, .avi etc.), de modo a ser possivel a CONTRATANTE capacitar outros servidores
em momentos posteriores a fase oficial de treinamentos;

5.12.6. Ao término de cada turma, exceto para usuario final, deverao ser entregues
certificado de participacdo, contendo no minimo o nome do aluno, assunto, entidade
promotora, carga horaria, periodo de realizacao, ministrante e conteddo programatico.

5.12.7. Treinamento de administradores
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a) Objetiva a transmissao dos conhecimentos necessé[ios para que a equipe técnica da
CONTRATANTE suporte o funcionamento da SOLUCAO;

b) Deverao ser entregues arquivos, apresentacdes ou material audiovisual para o
treinamento dos usuarios;

c) O treinamento para administrador terd a carga horaria de no minimo 4 (quatro) horas,
podendo ser dividido em 2 (dois) modulos se necessario, para uma turma de até 20
(vinte) pessoas a critério da CONTRATANTE.

5.12.8. Treinamento para a equipe de Supervisor (Chefe de Cartério) - O treinamento
deverd habilitar no minimo 60 (sessenta) técnicos para pleno atendimento dos produtos,
com carga horaria de no minimo de 2 (duas) horas, em duas turmas (manha e tarde),
abordando os seguintes temas:

a) Fundamentos da SOLUGAO;
b) Apresentacao dos conceitos e definicdes do projeto;

c) Motivagdes para a mudanca, Arquitetura, Niveis de Servico, etc.;

d) Treinamento sobre as funcionalidades de monitoramento em tempo real e relatérios do
sistema; Capacitar a equipe com relagao aos produtos disponibilizados;

e) Identificar funcionalidades dos produtos, procedimentos de administracdo basica,
principais problemas e solugdes e verificar se os scripts estao coerentes;

5.12.9. Treinamento de Agentes de Atendimento - O treinamento para os agentes devera
habilitar no minimo 150 (cento e cinquenta) servidores para plena utilizacdo dos
produtos e terd a carga horaria de no minimo 2 (duas) horas para cada turma, podendo ser
dividido em méddulos, se necessario, para uma turma de até 30 (trinta) pessoas, abordando
0s seguintes temas:

a) Fundamentos da SOLUGAO;

b) Treinamento sobre as funcionalidades: login (com multifator ativo), logoff, fila de
atendimento, anexar documentos, histérico de atendimentos, respostas frequentes,
encerramento de atendimento, ferramenta de videochamada e pesquisa de satisfagao.

5.13. Servico de integracao e desenvolvimento

5.13.1. O fornecedor devera considerar um valor de Homem/Hora de servigos profissionais
para desenvolvimento de integracdes com os sistemas da CONTRATANTE;

5.13.2. As horas serao utilizadas conforme a demanda e poderao nao serem utilizadas em
sua totalidade;

5.13.3. Por integracao entende-se a disponibilizacao de dados oriundos de sistemas internos
da CONTRATANTE para realizacao dos atendimentos de forma automatizada;

5.13.4. As integracdes deverao ser realizadas via API (Application Programming Interface)
REST;

5.13.5. Todas as informacdes sobre link de acesso, método de autenticacdo, token de
seguranca etc. serao disponibilizadas pela CONTRATANTE.

5.14. Estratégia de continuidade do servico e independéncia

5.14.1. Aos 90 (noventa) dias antes da data do efetivo término do contrato, a CONTRATADA
devera fornecer ao CONTRATANTE toda a assisténcia a fim de que os servigos continuem
sendo prestados sem interrupgao, degradacao ou efeito adverso para que haja uma
transferéncia ordenada dos servicos para o CONTRATANTE ou ao delegado por este.
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5.14.2. A falta de transferéncia de conhecimento caracterizard infracdo contratual,
sujeitando a CONTRATADA as penalidades previstas na legislacao vigente;

5.14.3. A CONTRATADA devera participar de todas as reunides marcadas pelo
CONTRATANTE relacionadas a transicao contratual, assim como devera atender a todas as
solicitacdes do CONTRATANTE, referentes a execugao contratual, a documentacao e demais
informacoes relevantes;

5.14.4. A CONTRATADA compromete-se a fornecer ao CONTRATANTE toda a documentacao
e base de dados relativa a prestacdo dos servicos que esteja em sua posse;

5.14.5. A CONTRATADA devera participar, em conjunto com o CONTRATANTE, sob sua
solicitacdo, da elaboragao do Plano de Transferéncia do Conhecimento.

5.14.6. A CONTRATADA devera disponibilizar manual de integragdao, contendo detalhamento
da forma de uso das APIs de comunicacao;

6. Estimativa das quantidades

6.1. A solugdo sera composta dos seguintes itens:

Os itens abaixo fazem parte da SOLUCAO e devem ser cotados pela concorrente para fins de
definicao do valor global da solucgao:

It CA . Qua
e Descricao TSE Umdac:le de ntid
Medida

m R ade
Subscricao Whatsapp .

1 API Oficial (BSP) 260 assinatura 24

77 mensal

mensal
Solugdo de ativacoes de
atendimento humano 260 S

2 atendentes 90
com mensagens 77 N
o por més
ilimitadas
Servico de

3 atendimento por 260 assinatura 2
chatbot com 77 mensal
interagoes ilimitadas

4 gtiﬁj?ﬁqeen;tgavsizwa de 260 conversa de 160.
Whatsapp 77 24h (anual) 000
Mensagem ativa de

5 notificagao via 260 mensagens  120.
Whatsapp (template 77 (anual) 000
HSM)

6 Servico de mtegragao 270 hora técnica 40
e desenvolvimento 81
Servico de 270

7 Implantagao e 81 unidade 1
configuracao
Servigo de 211

8 treinamento 72 turma 1

13/24



07/04/2026, 10:14 SEI/TRE-PB - 2211108 - Contratac&o: ETP de TIC (Lei 14.133/21)

6.2. Do item Subscricao Whatsapp API Oficial (BSP) mensal

Esse item diz respeito ao uso canal de atendimento no més (subscricao mensal), que é
associado ao numero de telefone institucional para o qual o cidadao devera dirimir suas
duvidas ou obter servicos do TRE-PB. Nesta contratacdo, pretende-se contratar dois canais,
um de producao, oficialmente divulgado para os cidadaos, e outro para testes de novos
fluxos, novos servigos, utilizacdo de IA, etc.. Como a subscrigao € mensal, anualmente
teriamos 24 cobrangas.

6.2. Do item Solugao de atendimento humano com mensagens ilimitadas

Esse item diz respeito ao atendimento por agente humano, quando o autoatendimento nao
é suficiente ao cidadao. E contabilizado pela quantidade de agentes (usuarios do TRE)
diferentes que atendem na plataforma em um determinado més, independente da
guantidade de atendimentos efetuados por um agente especifico, ou seja, se um
determinado agente atende 4 ou 100 cidaddos em um determinado més, sera considerado
apenas 1 para esse item para efeitos de cobranca. Como nosso atendimento é
descentralizado, todas as zonas mantém ao menos 1 agente disponivel todo dia. Abaixo
segue a quantidade de ativacdes de atendentes (logins Unicos) por més nos anos de 2023,
2024 e 2025.

LOGINS
UNICOS
POR
PERIODO

M 20 20 202
és 23 24 5

JA
N 30 30 80
FE
Vv 35 37 80
M
AR 37 33 80
AB
R 79 71 80
M
Al 83 118 118
JuU
N 48 89 89
JtJ 151 104 104
A
G 114 102 102
@)
SE
T 102 95 95
@)
UT 128 88 88
N 38 89 89
@)
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M 20 20 202
és 23 24 5

\Y

DE
Z

TO
TA 875 856
L

M
ED 73 71 90
IA

30 0 80

108

Fonte: Sistema OmniCentral - Relatorios
Premium Relatorio de envio em lote
pesquisa realizada em 10/12/2025

Para este item consideramos utilizar a média praticada nos ultimos 3 anos, ou seja, 90
ativacoes mensais.

6.3. Do item Servico de atendimento por chatbot com interacoes ilimitadas

Esse item diz respeito ao autoatendimento em que a plataforma oferece um fluxo de
atendimento por meio de menus navegaveis que enderecam o cidadao a servicos digitais ou
respostas a duvidas frequentes ou encaminham para agentes humanos; alternativamente
ou em conjunto, o atendimento pode ser feito por um robd que utiliza recursos de
inteligéncia artificial, que atende o cidadao por meio de linguagem natural, podendo
oferecer os mesmos recursos e servicos digitais, além do encaminhamento para
atendimento humano. Pretende-se nessa contratacao, oferecer essas duas modalidades
de chatbot, por fluxo e por IA (modelo LLM).

6.4. Do item Mensagem passiva de atendimento via Whatsapp

Na contratacdo vigente ndo ha limite para o nimero de atendimentos realizados nem de
mensagens trocadas em qualquer uma das plataformas (Whatsapp, integragao via site do
CONTRATANTE, etc.), desde que iniciado pelo usuario externo (MENSAGENS RECEPTIVAS).
Todavia, com o0 maior uso destas plataformas, as empresam que oferecem o servico vem
cobrando por este item. Abaixo seguem os nimeros de mensagens passivas recebidas
durante a contratagao vigente nos anos 2024 e 2025.

TOTAL DE MENSAGENS PASSIVAS (RECEPTIVAS)

Total de
Ano mensagens
passivas
(receptivas)
202 129.673
4
202 56.446
5
TOT
AL 186.119

https://sei.tre-pb.jus.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento... 15/24



07/04/2026, 10:14 SEI/TRE-PB - 2211108 - Contratac&o: ETP de TIC (Lei 14.133/21)

https://sei.tre-pb.jus.br/sei/controlador.php?acao=procedimento_trabalhar&acao_origem=procedimento_controlar&acao_retorno=procedimento...

MED

IA 93.059

Fonte: Sistema OmniCentral - Relatdrios - Premium Relatorio de envio em lote - pesquisa
realizada em 07/11/2025.

Como ha pretensdao de promover ainda mais o uso do canal, acredita-se ser razoavel
considerar um aumento de 60% de mensagens receptivas, o que nos leva a um numero
arredondado de 160.000 mensagens passivas anuais.

6.5. Do item Mensagem ativa de notificacao via Whatsapp (template HSM)

Para estimativa da quantidade para este item, foi utilizada o total de mensagens ativas
enviadas nos anos de 2024 (eleitoral) e 2025 (nao eleitoral), tabela abaixo.

TOTAL DE MENSAGENS ATIVAS (NOTIFICAGCOES)

Total de
Ano mensage
ns ativas
202 | 62,460
4
202 122.929
5
TOT
AL 185.389
MED
IA 92.694,5

Fonte: Sistema OmniCentral - Relatdrios - Premium Relatdrio de envio em
lote - pesquisa realizada em 10/12/2025 + Estatisticas do sistema MEZAP.

Prevendo um aumento desse expediente para promover campanhas aos cidadaos eleitores e
expandir também para outros clientes da Justica Eleitoral - advogados, partidos e
candidatos, convencionou-se um aumento de 30%, arredondando para 120.000
mensagens ativas anuais.

6.6. Do item Servico de integracao e desenvolvimento

Para este item, dada a experiéncia com a contratacdo vigente, consideramos manter o
numero de 40 horas para utilizagdo em um ano.

6.7. Do item Servico de Implantacao e configuracao

Este item é realizado apenas uma vez no inicio da contratacdo. Assim, a quantidade deve
ser 1 (uma).

6.8. Do item Servico de treinamento
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Este item é realizado apenas uma vez no inicio da contratacdo. Assim, a quantidade deve
ser 1 (uma).

7. Solugdes Disponiveis no Mercado

7.1. O objeto da demanda apresenta em si a descricao da solugao. Nao obstante, torna-se
necessario o estudo de alternativas de solucdao, o que é apresentado abaixo.

7.2. Alternativa 1: Solugdao de comunicacao multicanal através da Internet,
implantada e fornecida em nuvem.

7.2.1. Nesta alternativa, a infraestrutura necessaria para suportar a solucdo contratada,
seja qual for o volume da demanda de uso, é de responsabilidade da CONTRATADA, sendo
obrigacdo sua oferecer ao Tribunal participante, o servico com os niveis de disponibilidade e
capacidade contratados. Esta alternativa possui, como grandes vantagens:

a) As solugdes entregues em nuvem se mostram mais adequadas num cenario de
variacao de capacidade e apresentam por natureza a capacidade de elasticidade tao
necessaria neste cenario.

b) Opta-se pela transferéncia dos riscos tecnoldgicos - ligados a seguranca da
informacgao, conformidade legal, etc. — envolvidos no desenvolvimento e operagao
da ferramenta para o terceiro contratado, onerando a contratagcao, mas trazendo
maior garantia de seguranca e disponibilidade.

c) Ao contratar uma empresa especializada no servico, garante-se maior
compatibilidade e conformidade da ferramenta com as boas praticas e os padrdes
de industria deste tipo de solucdo.

d) Como desvantagem desta alternativa tem-se a vinculagdo do Tribunal a solugao
contratada e a seu fabricante, o que, factualmente, ja ocorre com todas as solucdes
de mercado de tecnologia da informacdo adotadas pelos érgaos. Os riscos advindos
desta desvantagem devem, assim, serem mitigados por meio da previsao de
desenvolvimentos adicionais, pela contratada, de recursos ou servicos de
integragao da ferramenta a sistemas e solugoes de TIC do Tribunal.

7.3. Alternativa 2: Solugao de comunicacao multicanal através da Internet,
implantada on-premise.

7.3.1. Nesta alternativa, a solucdo contratada é instalada no ambiente operacional de cada
Tribunal, possuindo, como Unica vantagem em relagao a primeira alternativa, o maior
controle do Tribunal sobre a disponibilidade do servigo, o que, em si, também pode ser
considerado um risco, uma vez que o tribunal se responsabiliza por garantir a infraestrutura
necessaria, conforme se vé na relacao de riscos e desvantagens desta alternativa,
relacionados adiante:

a) A implantagdo do servico em ambiente on-premise provoca impacto adicional nos
servigcos de comunicacao do Tribunal participante, uma vez que as mensagens gerariam
trafego adicional com a empresa Meta ou com o usuario final do atendimento. Além da
dificuldade de mensuragao desse impacto, isto podera acarretar a necessidade de
contratacOes adicionais de servigos de telecomunicagdes, onerando a solugao final.

b) Além do custo adicional de comunicacao, a implantacdo de uma solugdao on-premise
também exige armazenamento adicional de dados, resultando na necessidade de
investimentos adicionais em armazenamento dos Tribunais participantes, além de custos
vinculados, como em servigo de backup, antivirus, etc.
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c) A sazonalidade do atendimento ao cidadao na Justica Eleitoral, associada aos custos
adicionais provocados pela implantagao on-premise, citados anteriormente, implicaria na
necessidade de aquisigOes de infraestrutura que, se forem dimensionados para os
periodos de pico do atendimento, ficariam redundantes na maior parte do tempo e,
sendo dimensionados para o periodo de atendimento normal ou para uma média entre
estes periodos, trariam grande risco de indisponibilidade parcial do atendimento nos
periodos de maior volume desta demanda.

7.4. Alternativa 3: Desenvolvimento interno de solucao integrada ao WhatsApp
com uso de bibliotecas de software livre, a ser implantada onpremise ou em
nuvem contratada do tipo Infraestrutura como Servigo (IaaS).

7.4.1. Nesta alternativa, contratar-se-iam os servigos relacionados a conectividade com a
API do WhatsApp por meio de terceiro, sendo a ferramenta de atendimento desenvolvida
internamente pelo Tribunal. A abordagem possui, teoricamente, a vantagem de dar ao
tribunal maior controle do cédigo e desenvolvimento da ferramenta, podendo atender a
requisitos especificos e favorecendo a integracdo com outros sistemas desenvolvidos ou sob
controle do TRE. Ndo obstante, esta alternativa possui todas as desvantagens da segunda
alternativa, com as seguintes desvantagens adicionais:

a) Existem custos vinculados ao desenvolvimento interno de qualquer solugdao de software,
correspondendo aos salarios pagos aos colaboradores envolvidos. Além disso, o
desenvolvimento ndo se encerra com uma primeira entrega do produto, uma vez que a
evolucdo tecnoldgica pode exigir atualizagGes e novas iteracdes de desenvolvimento, seja
por demanda do usuario, seja pela identificacdo de falhas e brechas de seguranca.

b) Em geral, as equipes de desenvolvimento dos tribunais eleitorais ndo possuem expertise
na criacao de ferramentas de atendimento ao publico, o que, certamente, é melhor
implementado por desenvolvedores com esta experiéncia e expertise, o que é o caso de
um fornecedor externo que atende a centenas ou milhares de clientes de diferentes
tamanhos e areas de atuagao, o que traz maior garantia de que sua ferramenta é mais
adequada e robusta para atender as demandas deste servico, além de ja terem sido
exaustivamente testadas, ao contrario de uma ferramenta desenvolvida internamente
por um tribunal, que podera ndo ser capaz de atender a demanda do atendimento em
seu pico.

8. Levantamento de mercado e justificativa da escolha do tipo de solucao a
contratar:

8.1. Nas pesquisas realizadas, foram localizadas solucdes de fornecedores diversos que
permitem a implantagao da solucao hospedada na nuvem, utilizando provedores desse tipo
de servico e on premise, ou seja, na nossa infraestrutura. Todavia, este modelo ultimo de
contratacdo apresenta varios riscos:

a) Trata-se de um servigo o qual ndo temos como mensurar adequadamente o impacto na
nossa infraestrutura de comunicacdo de dados, ao ponto se ser necessario ampliar os
custos com a disponibilidade de links de Internet mais robusto;

b) Ndo temos ideia precisa do volume de dados que serd necessario armazenar em nosso
datacenter que atualmente ja se encontra saturado;

c) A sazonalidade presente na nossa realidade, onde hd um aumento de procura pelo
atendimento eleitoral nos anos que ocorrem eleigdes, em especial nos pleitos municipais;

d) Nao se justifica investir na ampliacdo da nossa capacidade de infraestrutura para receber
um novo servigco que apresenta niveis elevados de variagao;
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e) A oferta de fornecedores que entregam a solugdo no modelo on premise é infinitamente
inferior as que entregam a solucdo na nuvem.

8.2. As solucOes entregues em nuvem se mostram mais adequadas num cenario de variagao
de capacidade e apresentam por natureza a capacidade de elasticidade tao necessarios
neste cenario.

8.3. Diante do cenario apresentado, fica evidenciado que a opcdo on premise se mostra
inviavel, sendo a escolha natural dispor da solugao numa estrutura de nuvem que pela
propria natureza adequa-se ao conceito de elasticidade e sazonalidade que necessitamos.

8.4. Tal cendrio também alinha-se as iniciativas do CNJ em fomentar a adocdo cada vez
maior dos servigos providos pelo Poder Judicidrio em nuvem.

8.5. Diante disto, a escolha pela modalidade de prestacao do servigo em nuvem se mostra o
mais adequado.

8.6. A Equipe de Planejamento da Contratacdo identificou que existe no mercado diversas
empresas do ramo que pudessem atender as especificacdes do objeto de contratacao
pretendida neste procedimento, tendo sido constatado que ha diversas empresas
fornecedoras com uma variedade de marcas capazes de atender a demanda, bem como
proporcionar competitividade ao certame (Item 10).

8.7. Ao investigar as possiveis solucdes e conduzir a pesquisa de mercado, a equipe
identificou a existéncia de uma Ata de Registro de Pregos ARP N.° 62/2024 (2232519) do
TRE-CE, vigente (recentemente prorrogada - Primeiro Termo Aditivo - 2232503) e que
atende plenamente as necessidades deste TRE/PB. Esta ata estd relacionada ao Pregao
Eletrénico 90052/2024 (2282271), conduzido pela Tribunal Regional Eleitoral do Cear3, e se
encontra disponivel para adesao.

8.8. A escolha pela adesao a esta ata, foi motivada pelo fato de ela se destacar como a
alternativa mais vantajosa em termos de economia, logistica e eficiéncia, no presente
momento, respaldada por uma pesquisa de mercado abrangente. Essa escolha, além de
atender aos requisitos técnicos e econdmicos, também visa promover o principio da
celeridade em nossas operagdes. Abaixo seguem os valores calculados dos itens
equivalentes neste ETP aos itens da ARP N.© 62/2024 (2232519) do TRE-CE, ja preenchidas
com nossa estimativa de quantidades anual (item 6.1) e com os valores atualizados dos
itens, conforme o Primeiro Termo de Apostilamento da Ata - 2283212.

Unida
Iet Descricao CAT de de rﬁiudaa u‘::;lg:i Valor
¢ SER | Medid Total
m a de o
o _ 24
Subscricao assina
. | Whatsapp AP 260 tura (2 x R$ R$
Oficial (BSP) 77 mensa 12 526,30 12.631,20
mensal | | mese
s)
Solugdo de Natlvdag 1080
atendimento o€es ce 90
5> | humano com 260 | atende | (90x R$ R$ 56.840
77 ntes 12 52,63 ,40
mensagens por | mese
ilimitadas A S)
més
3 Servico de 260 assina 24 R$ R$ 55.57
atendimento por 77 tura (2 x 2.315,7 7,28
chatbot com mensa 12 2
|

19/24



07/04/2026, 10:14 SEI/TRE-PB - 2211108 - Contratac&o: ETP de TIC (Lei 14.133/21)

Unida
Iet Descricao CAT de de rgiudaa u‘llﬁlg:i Valor
¢ SER | Medid Total
m a de o
interacdes mese
ilimitadas s)
conver
Mensagem passiva sa de
4 | de atendimento via 260 24h 160.0 R$ R$ 35.200
77 00 0,22 ,00
Whatsapp (anual
)
Mensagem ativa de mensa
5 notificagcao via 260 gens | 120.0 R$ 0,1 R$ 13.20
Whatsapp 77 (anual 00 1 0,00
(template HSM) )
Servigo de hora
. ~ 270 L R$ R$ 2.063,
6 mtegragaq e 81 técnic 40 51,58 20
desenvolvimento a
Servico de . R$
7 | Implantacgo e 270 | unidad 1| 5.263,0 | R$>:263
: ~ 81 e 00
configuragcao 0
Servico de 211 R$ R$ 1.052
8 . turma 1 1.052,6 ) !
treinamento 72 0 60
R$
::::: 181.827,
68

8.9. A celeridade é um elemento fundamental nesta decisdo, uma vez que a adesao a
referida ARP permite uma resposta rapida, eliminando a necessidade de processos de
licitacdo, mais demorados e de maior custo processual.

8.10. A escolha demonstra economicidade, uma vez que os precos previamente acordados
na ata refletem condigdes vantajosas de mercado, resultando em economia de recursos
financeiros.

9. Providéncias para adequacao do ambiente do 6rgao:

9.1. Nao identificamos necessidade de adequacdo do ambiente do érgdo, tendo em vista
gue a solucdo a ser contratada utilizara os recursos ja disponiveis em todas as unidades da
Justica Eleitoral Paraibana (microcomputadores e links de dados) bem como a solugcao em si
seja hospedada em servigos de nuvem.

9.2. No que diz respeito a capacitacdo para uso da solucdo ja estd prevista para ser
fornecida em conjunto.

10. Estimativas de precos ou precos referenciais:

Foram contatadas as empresas abaixo e solicitadas propostas de pregos para um ano de
contratacao.
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Empresa Proposta Valor Total Valor Ist:ns 1a
OmniCentral
(Primeiro Termo de
Apositilamento -
2283212 - da ARP R$
N.© 62/2024 - 2232519 181.827.68 R$ 173.448,88
2232519 - do TRE- ) !
CE)
Tabela do Item 8.8
deste ETP
Rocket Chat 2282237 R$ 1.337.680,02 R$ 1.289.680,00
2CX 2282245 R$ 446.600,00 R$ 421.600,00
Bravo Solutions 2282400 R$ 1.353.037,14 R$ 1.273.137,14
SisChat Nao enviou ) }
proposta
Poli Chat / Poli Flow Nao enviou - -
proposta
cVortex Nao enviou ) i
proposta
Freshchat Nao enviou - -
proposta
S7.Chat Nao enviou ) )
proposta
Sales Force Nao enviou - -
proposta
Preco médio R$ 829.786,21 R$ 789.466,51

* Os itens de 1 a 5 sdo os itens essenciais para o funcionamento da solugao como proposta.
Os demais se referem apenas a servigos presentes no primeiro ano da contratacgao.

11. Descricao da solugcao como um todo (preencher caso a solugao demande a
contratacao de varias solugéoes em separado):

11.1. A solugao consiste em ferramenta de comunicagao via Internet que integra canais de
comunicagao diversos, culminando num atendimento automatizado e/ou humano. Sera
composta por, no minimo:

a) Ferramenta multicanal para gestdo dos atendimentos;

b) Ferramenta para atendimento automatizado (chatbot);

¢) Servico de integracdo com mensageiros instantaneos (Whatsapp);

d) Servico de cloud computing para hospedagem dos itens 1 a 4.

12. Justificativas para o ndao parcelamento da solucao quando necessaria para
individualizacao do objeto (preencher, somente quando houver necessidade da
contratacao de varios itens de forma agrupada):
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12.1. Considerando que a solugao é composta por mais de uma ferramenta e/ou produtos
gue devem ser integrados entre si, o risco existente numa possivel falha de integracao caso
partes da solugao fossem entregues por fornecedores diferentes nao é aceitavel.

12.2. Desse modo a solucao nao sera parcelada em itens e devera ser adjudicada para um
unico fornecedor, visando o atingimento dos objetivos da contratacao.

13. Demonstrativo dos resultados pretendidos em termos de economicidade e de
melhor aproveitamento dos recursos humanos, materiais ou financeiros
disponiveis:

Esta contratacao pretende aumentar a eficiéncia do atendimento ao publico externo, por
meio das seguintes facilidades:

13.1. Promover a transformacao digital dos atendimentos comumente feitos de forma
presencial;

13.2. Estabelecimento de recursos de consulta que permitem ao agente consultar historicos
de informagdes que economizam tempo de atendimento;

13.3. Gerenciamento de automatico de filas que permitem uma rapida organizacao do
atendimento virtual, evitando tempo gasto em controles que dependem de procedimentos
do agente;

13.4. Estabelecimento de interface Unica para atendimento de solicitacdes que atualmente
demandam que o agente acesse diferentes softwares;

13.5. Dispensa de aquisicdo de dispositivos méveis para funcionamento. Sao suficientes os
recursos computacionais ja existentes no Tribunal.

13.6. No tocante aos beneficios que esperamos alcancar:
a) Ampliar os canais de comunicacao entre sociedade e o Justica Eleitoral, apresentando

canais mais eficientes: acesso via servigos de mensageria eletronica (sincrono) e;
inclusivos: interagao por voz (assincrono) e video (sincrono) via Internet;

b) Atingir niveis de satisfacao entre bom e 6timo em relagao aos atendimentos prestados;

c) Ampliar a satisfacao dos servidores que atuam no atendimento ao eleitor, provendo um
ambiente de atendimento unificado, com gestao de filas de atendimento e distribuicao
entre grupos, favorecendo a melhor distribuicao do volume de atendimento.

14. Objeto:

14.1. Contratacao de empresa para o fornecimento de solucao de comunicacao multicanal
através da Internet, baseado em computacdo em nuvem, com recursos de atendimento
automatizado por rob6 (chatbot) e por atendente humano que propicia a comunicagcao dos
nossos clientes (eleitores e sociedade em geral) através de interacdo por ferramentas de
comunicacao instantédnea, redes sociais e interacao pelo site institucional do TRE-PB na
Internet, de modo integrado em uma Unica plataforma de atendimento.

15. Declaracgao da viabilidade ou nao da contratacao:

15.1. Diante dos elementos presentes no presente estudo, declaramos que a contratacao
é viavel.

16. Suporte Técnico

Disponibilizar suporte 24x7 da solucao através de atendimento digital ou atendimento
telefonico 0800;
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17. Anexo
17.1. Glossario:

As definigcbes abaixo devem ser consideradas no escopo deste ETP.

o Application Programming Interface (API) ou Interface de Programacao de
Aplicagdes: conjunto de regras e protocolos de programagao que permite a comunicagao
padronizada entre dois ou mais sistemas de software, favorecendo a interagao entre
estes sistemas.

e Chatbot - interface automatizada de conversacdo, provido de inteligéncia artificial, que
utiliza um aplicativo, plataforma de mensagens, rede social ou solugdao de chat para
interagir com os usuarios de um determinado servico.

e Computacao em nuvem (cloud computing) ou nuvem (cloud) - estilo de
computacdo em que recursos escalonaveis e elasticos habilitados para TI sao fornecidos
como um servico usando tecnologias da Internet.

e Computacao on-premise: Ambiente de infraestrutura de computagao mantido e
suportado pela prépria CONTRATANTE. Corresponde, na pratica, ao ambiente operacional
de infraestrutura de data center do Tribunal. Uma solugdo on-premise é instalada e
mantida operante no ambiente do Tribunal, sendo, portanto, de responsabilidade de suas
equipes técnicas garantir a disponibilidade do servico da referida solugdo. Em geral, a
alternativa a implantacdo on-premise é a implantagdo em nuvem.

¢ High Structured Message (HSM): modelo de mensagens para o WhatsApp. O HSM
define uma estrutura aprovada pelo WhatsApp para as mensagens automaticas que as
empresas estao autorizadas a enviar no contato com seus clientes.

o Infraestrutura como servico ou Infrastructure as a service (IaaS): Modalidade de
computacdao em nuvem em que se contratam recursos de infraestrutura de TIC - a
saber: recursos de processamento, armazenamento e comunicagao de dados —, com
escalabilidade e cujo pagamento é realizado conforme o uso.

e Representational State Transfer (REST) ou Transferéncia Representacional de
Estado: modelo de arquitetura de programacao, que fornece diretrizes para que os
sistemas distribuidos se comuniquem diretamente usando os principios e protocolos
existentes da Web sem a necessidade de protocolos adicionais ou mais sofisticados.

o Software como servico ou Software as a service (SaaS): Modalidade de
computacdo em nuvem em que uma solucao de software ou aplicativo é fornecido em
ambiente de nuvem, sem necessidade de instalacdes especificas no ambiente
operacional da CONTRATANTE.

« Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo (TIC): Area do conhecimento e da
industria relacionada as tecnologias computacionais e de sistemas de software voltados a
criagdo, comunicagao, armazenamento, seguranca e controle de dados e informagodes.
Contemporaneamente, possui aplicacao ubiqua, estando inserida em todas as
organizacgoes e nas vidas das pessoas, quaisquer que sejam sua area de atuacao.

e Provedora - Empresa que provem servicos de computagao em nuvem. Ex.: Amazon -
AWS, Google Cloud, Microsoft Azure.

e Solucao - Conjunto de ferramentas, aplicativos e programas que objetivam prover os
servigos desejados.

FABIANA BIONE MAIA DE ALMEIDA FERREIRA POLARI
ANALISTA JUDICIARIO
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