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Contratacao - Estudos Preliminares IN 1/2018TREPB n°® 1/2021 - COINF

1. Necessidade da contratagao:

Solugdo de comunicagdo multicanal (omnichannel), para atendimento remoto ao publico externo em geral.

2. Equipe de planejamento:

e George Bezerra Cavalcanti Leite - Matricula 0508 - george.leite@tre-pb.jus.br - (83) 3512-1320 - Integrante Demandante
e José Vinicius Veloso Alves - Matricula 0202 - vinicius.veloso@tre-pb.jus.br - (83) 3512-1334 - Integrante Demandante

e Sylvio Rogério Soares do Nascimento - Matricula 0206 - sylvio.soares@tre-pb.jus.br - (83) 3512-1332 - Integrante Técnico

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

e Lein®8.666/1993, de 21 de junho de 1993 - Regulamenta o art. 37, inciso XXI, da Constituicdo Federal, institui normas
para licitagcdes e contratos da Administragdo Publica e da outras providéncias.

e Lein®10.520/2002, de 17 de julho de 2002 - Institui, no ambito da Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios, nos
termos do art. 37, inciso XXI, da Cons tuicdo Federal, modalidade de licitagdo denominada pregao, para aquisicdo de bens e
servigos comuns, e da outras providéncias.

« Decreto no 3.555/2000, de 8 de agosto de 2000 - Aprova o Regulamento para a modalidade de licitagdo denominada
pregao, para aquisicdo de bens e servicos comuns.

o Decreto no 10.024, de 20 de setembro de 2019 - Regulamenta a licitacdo, na modalidade pregdo, na forma eletronica,
para a aquisicdo de bens e a contratacdo de servigos comuns, incluidos os servicos comuns de engenharia, e dispde sobre o
uso da dispensa eletr6nica, no ambito da administracdo publica federal.

e Leino 12.187/2009, de 29 de dezembro de 2009 - Institui a Politica Nacional sobre Mudanga do Clima - PNMC e da
outras providéncias.

e Leino 12.305/2010, de 02 de agosto de 2010 - Institui a Politica Nacional de Residuos Sdlidos; altera a Lei n 0 9.605, de
12 de fevereiro de 1998; e da outras providéncias.

¢ Instrucao Normativa SLTI no 05, de 27 de junho de 2014 - DispGe sobre os procedimentos administra vos basicos para
a realizagdo de pesquisa de pregos para a aquisicao de bens e contratagdo de servicos em geral e suas alteragdes.

e Lei Federal no 12.846/2013, de 1° de agosto de 2013 - Disple sobre a responsabilizacdao administrativa e civil de
pessoas juridicas pela pratica de atos contra a administragdo publica, nacional ou estrangeira, e da outras providéncias.

e Decreto no 7.746/2012, de 5 de julho de 2012 - Regulamenta o art. 3° da Lei no 8.666, de 21 de junho de 1993, para
estabelecer critérios e praticas para a promogdo do desenvolvimento nacional sustentavel nas contratagdes realizadas pela
administracdo publica federal direta, autarquica e fundacional e pelas empresas estatais dependentes, e institui a Comissdo
Interministerial de Sustentabilidade na Administragdo Publica - CISAP.

e Lei Complementar no 123/2006, de 14 de dezembro de 2006, alterada pela Lei Complementar no 147, de 7 de
agosto de 2014 - Institui o Estatuto Nacional da Microempresa e da Empresa de Pequeno Porte; altera dispositivos das Leis
n o 8.212 e 8.213, ambas de 24 de julho de 1991, da Consolidacdo das Leis do Trabalho - CLT, aprovada pelo Decreto-Lei n o
5.452, de 1 o de maio de 1943, da Lei n® 10.189, de 14 de fevereiro de 2001, da Lei Complementar n o0 63, de 11 de janeiro
de 1990; e revoga as Leis n 0 9.317, de 5 de dezembro de 1996, e 9.841, de 5 de outubro de 1999.

« Decreto no 8.538/2015, de 6 de outubro de 2015 - Regulamenta o tratamento favorecido, diferenciado e simplificado
para as microempresas, empresas de pequeno porte, agricultores familiares, produtores rurais pessoa sica,
microempreendedores individuais e sociedades cooperativas de consumo nas contratacdes publicas de bens, servicos e obras
no ambito da administragdo publica federal.

o Decreto no 7.892/2013, de 23 de janeiro de 2013 e suas alteragoes - Regulamenta o Sistema de Registro de Pregos,
previsto no art. 15 da Lei no 8.666, de 21 de junho de 1993.

e Instrucdao Normativa no 5/2017 SEGES/MPDG, de 26 de maio de 2017 - Dispde sobre as regras e diretrizes do
procedimento de contratacdo de servicos sob o regime de execucdo indireta no ambito da Administragdo Publica federal
direta, autarquica e fundacional.

« Decreto no. 9.507/2018, de 21 de setembro de 2018 - Dispde sobre a execugao indireta, mediante contratagao, de
servigos da administracdo publica federal direta, autarquica e fundacional e das empresas publicas e das sociedades de
economia mista controladas pela Unido.

e IN SEGES/MPDG N° 01/2010, de 19 de janeiro de 2010 - Dispde sobre os critérios de sustentabilidade ambiental na
aquisicdo de bens, contratagdo de servigos ou obras pela Administragdo Publica Federal direta, autarquica e fundacional e da
outras providéncias.

e Decreto No 7.203/2010, de 4 de junho de 2010 - DispGe sobre a vedacdo do nepotismo no ambito da administracédo
publica federal.

e« INN° 02/2010, de 11 de outubro de 2010 - Estabelece normas para o funcionamento do Sistema de Cadastramento
Unificado de Fornecedores - SICAF no ambito dos 6rgdos e en dades integrantes do Sistema de Servigos Gerais - SISG.
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o Decreto n° 3.722/2001, de 09 de janeiro de 2001 - Regulamenta o art. 34 da Lei n 0 8.666, de 21 de junho de 1993, e
dispOe sobre o Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores - SICAF.

« Decreto n° 4.485/2002, de 25 de novembro de 2002 - Da nova redacgdo a dispositivos do Decreto no 3.722, de 9 de
janeiro de 2001, que regulamenta o art. 34 da Lei no 8.666, de 21 de junho de 1993, e dispde sobre o Sistema de
Cadastramento Unificado de Fornecedores - SICAF.

e Decreto n® 4.358/2002, de 05 de setembro de 2002 - Regulamenta a Lei n 0 9.854, de 27 de outubro de 1999, que
acrescentou os incisos V ao art. 27 e XVIII ao art. 78 da Lei n 0 8.666, de 21 de junho de 1993, referente ao cumprimento do
disposto no inciso XXXIII do art. 7 o da Constituicao.

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

e A contratagdo esta prevista no Planejamento Anual das ContratacGes da STIC para Pleitos Eleitorais de 2022

e Estd alinhada com a Estratégia Nacional de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo do Poder Judiciario 2021 - Resolugdo n®
370/2021 do CNJ, em especial com com os objetivos focados na sociedade: Objetivo 1 - Aumentar a Satisfagdo dos Usuarios
do Sistema Judiciario e Objetivo 2 - Promover a Transformagdo Digital e internos: Objetivo 8 - Promover Servigos de
Infraestrutura e Solugdes Corporativas.

5. Requisitos da contratacgao:

O servico a ser prestado pela CONTRATADA (provimento de solugdo de comunicagdo através de ferramenta
multicanal através da Internet), sera de natureza continuada, pois se presta a dotar de um canal de comunicagdo permanente do a
sociedade mediante canais de comunicagdo variados. Terd periodicidade de contratagdo inicial 12 (doze) meses, podendo ser
renovada pelo prazo maximo previsto em lei.

Solugao Integrada de Comunicagao Multicanal (CATSER 26077)
Glossario

As definicGes abaixo devem ser consideradas no escopo deste Termo de Referéncia.
e Chatbot - interface automatizada de conversacdo, provido de inteligéncia artificial, que utiliza um aplicativo, plataforma de
mensagens, rede social ou solucdo de chat para interagir com os usuarios de um determinado servigo.

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

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

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

Disponibilizacdo do Servico em Nuvem

A SOLUCAO sera 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;

A SOLUCAO serd minimamente composta pelas seguintes ferramentas, aplicagdes e funcionalidades:
a) aplicagdo de comunicagdo multicanal;

b) aplicacdo de chatbot integrada a aplicagdo de comunicagdo multicanal;

c) aplicacdo de videochamada;

d) integracdo da ferramenta multicanal com:

e Whatsapp;
e site institucional da CONTRATANTE;

Cabera a PROVEDORA, através de servigos de computagdo em nuvem:

Registrar e armazenar pelo periodo de um ano todos os acessos, incidentes e eventos cibernéticos, incluidas informagdes sobre
sessOes e transacoes;

Em relagdo a segregacdo de dados e a separacdo légica em ambientes de computacdo em nuvem, a provedora deve:

a) garantir que o ambiente contratado seja protegido de usuarios externos do servico em nuvem e de pessoas ndo autorizadas e
implementar controles de seguranga da informacao de forma a propiciar o isolamento adequado dos recursos utilizados pelos
diferentes érgdos ou entidades da administragdo publica federal e por outros usuarios do servico em nuvem;

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

Em relagdo ao tratamento da informagdo em ambiente de computagdo em nuvem no caso de dados pessoais, deverdo ser
observadas as orientagdes previstas na Lei n® 13.709, de 14 de agosto de 2018, Lei Geral de Protecdao de Dados Pessoais - LGPD, e
demais legislagdes sobre o assunto.

A CONTRATANTE disponibilizard aos seus usuarios os dispositivos de acesso, acompanhados de sistema operacional e navegadores,
sistema de diretdrio local para autenticacdo e acesso a Internet;
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A SOLUCAO devera proporcionar a disponibilidade, integridade e a seguranca de todas as informagdes da CONTRATANTE por ela
gerenciadas e armazenadas;

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

Disponibilidade

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

Os servigos deverdo estar disponiveis em 99,9% do tempo contratado, de modo que o somatério mensal das indisponibilidades
do servico sera de, no maximo, 45 (quarenta e cinco) minutos;

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

Ndo serdo consideradas interrupgdes cuja causa seja de responsabilidade da CONTRATANTE;

As interrupgGes previamente programadas pela PROVEDORA serdo consideradas para o computo do periodo de indisponibilidade e
deverdo ser comunicadas com antecedéncia minima de 2 (dois) dias Uteis;

Para validagdo e comprovagdo da disponibilidade da plataforma a mesma podera ser visualizada através de "painel de controle
online" fornecido pela PROVEDORA;

Devera permitir total administragdo do ambiente dos usuarios e servigos disponibilizados através de interface web;
Capacidade de usufruir 100% dos servicos oferecidos através de um navegador de internet;
Divulgacdo publica das ocorréncias de interrupcdo ou indisponibilidade dos servicos disponibilizados;

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

Desempenho

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

Séo reconhecidamente momentos de pico de atendimento:
a) meses margo e abril:

¢ marco/2020 - 21.252 atendimentos
e abril/2020 - 11.944 atendimentos

b) final do alistamento eleitoral - de 1° de maio até a 12 quarta-feira do més de maio:

¢ maio/2020 - 48.308 atendimentos assim distribuidos:
o 01/05/2020 - 2.830 atendimentos
o 02/05/2020 - 1.561 atendimentos
o 03/05/2020 - 1.295 atendimentos
o 04/05/2020 - 7.251 atendimentos
o 05/05/2020 - 9.552 atendimentos
o 06/05/2020 - 25.819 atendimentos

c) dias de pleito - 1° e Ultimo domingos de outubro:

e 4,500 atendimentos da Corregedoria

e 750 atendimentos no HelpDesk de Eleigao

Atualizagao da Solugdao

Disponibilizar e realizar atualizagdes e correges de todos os componentes da SOLUGAO ofertada, durante a vigéncia do contrato,
sem custo adicional.

Especificagdo Técnica e requisitos minimos obrigatérios

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

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

A solugdo deve fornecer chatbot baseado em inteligéncia artificial, atendendo os seguintes requisitos minimos:

e Suporte a processamento de linguagem natural e uso de aprendizagem de maquina;

e Integragdo com a solugdo multicanal de modo a interagir com as plataformas suportadas;

e Integragdo com outras solugdes corporativas por meio de API REST;

e Criagdo e manutengdo de fluxos de atendimento e conversagdes por meio de interface visual aberta ao uso da CONTRATANTE;
e Possibilidade de reutilizagdo de fluxos existentes para criagdo de novos fluxos de atendimento;

e Monitoramento e andlise do desempenho do chatbot por meio de interface visual.
Deve possuir a funcionalidade de disparar e-mails e SMS de acordo com modelos pré-formatados;
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A interface da SOLUCAO deve ser apresentada no idioma Portugués do Brasil;

Desejavel dispor de recurso para realizagdo de transcrigdo de audio STT (speech to text) seja nativo ou por API, nesse segundo
modo deve compor como parte da SOLUCAO;

Permitir criacdo de menus de atendimentos de pelo menos 5 niveis e no minimo 10 opgdes em cada menu;
Permitir navegacdo no menu através do recurso “Ir Para”, deslocando para uma posicdo especifica do fluxo;
Permitir direcionar o atendimento para grupo de agentes conforme sua natureza;
Permitir capturar dados como nome, nimero de documento, endereco, etc.;
A SOLUCAO deve dispor de ferramenta que possibilite ao agente a geracdo de um link para realizacdo de videochamada, na
modalidade um para um, possibilitando interacdo por video entre o agente e o usuario externo;
e Deve ter capacidade de receber até 10 (dez) videochamadas simultaneamente;
e Caso o limite de simultaneidade do uso do ferramenta seja atingido, o agente sera notificado da indisponibilidade;

e O link criado para a videochamada deve ser Unico para cada interagdo, evitando assim a possibilidade de uma terceira pessoa
de posse do link adentre na videochamada. Como alternativa sera aceito o recurso denominado "sala de espera", que permita
o ingresso na videochamada apenas sob autorizagdo do agente que iniciou a interagao;

* A videochamada ocorrerd por meio de acesso mediante uso de navegadores de internet (browsers) mais populares (Google
Chrome, Mozilla Firefox, Apple Safari, Microsoft Edge) sem que seja exigido a instalagdo de aplicativos no smartphone ou
computador do usuario, sendo aceitavel que, havendo o aplicativo especifico ja instalado no dispositivo, seja ofertado ao
utilizador o uso da versédo instalada da ferramenta;

* Preferencialmente implementar criptografia ponta a ponta nas videochamadas;

Possibilitar o bloqueio de recebimentos de midias;

Permitir execugdo de URL, que possibilita comando remoto via GET;

Permitir adicionar tabulacdes/etiquetas personalizadas, para classificar o atendimento;
Permitir a criagdo automatica de protocolo de atendimento;

permitir configuragdo por grupo de agentes conforme os seguintes critérios:

* Uso de mensagens pré-definidas por grupo de atendimento, para agilizar e evitar erros ortograficos;

e Transbordo para outro grupo em caso de ndo dispor de nenhum agente disponivel para atendimento ou personalizar
mensagem informando que ndo agentes disponiveis naquele grupo;

e Restringir quais atendimentos "conversas" deverdo aparecer como histérico do agente;
e Visualizar histérico somente do atendimento atual, dos grupos que o agente esta logado ou geral ou todo o histdrico;

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

e Selecionar quais agentes poderdo conectar no grupo de atendimento;

e Permitir mensagem personalizada ao finalizar do atendimento;

e Permitir personalizar a imagem de fundo da tela de atendimento;

e Importar lista de contatos para atendimento exclusivo do grupo;

e Permitir a realizacdo de pesquisa de satisfacdo ao final do atendimento;

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

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

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

Permitir "opt-in/opt-out" onde o cliente habilita ou desabilita o interesse em receber informagdes da instituicdo;

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

O sistema deve permitir a personalizagao do painel de monitoramento do supervisor (dashboards);

Permitir que o supervisor monitore os atendimentos com as seguintes opgoes:

Agentes e seus respectivos atendimentos;

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

Transferir atendimento;

Finalizar o atendimento;

Visualizar fila de espera, com opgdo de transferir o atendimento para um agente disponivel;

Visualizar duragdo do atendimento;

Visualizar grupo de atendimento;

Visualizar por qual canal esta sendo realizado o atendimento;

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

Emitir, no minimo, relatorios:

Por periodo, canal de atendimento e grupos de atendimento;

Total global por mensagens e atendimentos;

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

(tme);
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Por agentes, mensagens atendimentos e tempo médio de atendimento (tma);
Pausas por atendente;
Tabulagdes (classificagao) de finalizagdo de atendimento;
Por palavra chave;
Por protocolo;
Por atualizagdes no sistema;
Por entrada de dados no fluxo de atendimento;
Por conversas entre agentes;
Por nota de atendimento;
Permitir integracdo com WhatsApp Business API;
Disponibilizar suporte 24x7 da solugdo através de atendimento digital ou atendimento telefénico 0800;
Permitir integracdes com outros sistemas por meio de Webservice;
Disponibilizar manual de integragdo;
Permitir criagdo de lista de palavras para ndo inicializagdo do fluxo de atendimento;
Proibir o envio pelo agente de palavras inapropriadas com base em lista cadastrada;
Permitir configurar tempo para desconexdo automatica por inatividade na tela do atendente;
Permitir criagcdo de ACL's (Controle de acesso) para tela administrativa;
Permitir na plataforma de atendimento dos agentes os recursos conforme citados abaixo:
Visualizar lista de contatos em espera para atendimento;
Atendimento de todos os canais em Unica tela;
Visualizar informagdes do contato que esta em atendimento;
Visualizar mensagens pré-definidas;

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

Convidar outro agente para participar do atendimento;
Transferir atendimento para outro agente;
Anexar midia (arquivo, imagens, documentos e audios);
Chat interno (comunicagao entre agentes, supervisores e administradores);
Listar contatos cadastrados para iniciar atendimento;
Visualizar histérico de conversas anteriores;
Permitir pausar o atendimento ndo interrompendo os em curso;
Permitir editar nome do contato em atendimento;
Permitir encerrar o atendimento tabulando por um motivo pré-definido;
Permitir que o agente possa alterar sua senha de acesso a plataforma de atendimento;

Utilizar autenticacdo 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;

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

Mensagens

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.

A CONTRATADA devera disponibilizar os seguintes tipos de mensagens para todos os canais de atendimento:
Mensagens de Sessdo

e As mensagens de sessdo, ou “Session Messages” deverdo seguir as definigdes oficiais determinadas pelo Whatsapp;

* As mensagens deverdo ser do tipo texto livre;

* Todas as mensagens recebidas do contato externo serdo consideradas mensagens de sessdo;

e Sempre que um contato enviar uma mensagem para a CONTRATANTE havera a abertura ou prolongamento da sessdo;
e A duracdo de uma sessdo deve ser de 24 horas contadas a partir da Ultima mensagem recebida do contato externo;

e As mensagens enviadas pela CONTRATANTE serdo consideradas como Mensagem de Sessdao somente quando enviadas para
responder a um contato dentro da sessdo, ou seja, em até 24 horas da ultima mensagem do contato;

e N&o havera limites para o nimero de "Session Messages" enviadas em resposta ao clientes externos bem como ndo serdao
cobradas tarifas ou taxas referente a esse tipo de mensagem.
Mensagens de Modelo
* As mensagens ativas baseadas em modelo, ou “Template Messages” deverao seguir as definigdes oficiais determinadas pelo
Whatsapp;

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

e As mensagens de modelo deverdo obedecer ao padrdao HSM (High Structured Messages);
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* As mensagens de modelo ativas deverdo ser enviadas apenas aos contatos que realizarem a pré-aprovacgdo para recebimento
de mensagens ativas (OPT-IN);

e As mensagens poderdo ser constituidas de texto, emoji, formatacao especifica do Whatsapp (negrito, italico, etc) e com
campos variaveis 0s quais serdo substituidos automaticamente no ato do envio da mensagem;

e As mensagens de modelo deverdo ser pré-aprovadas pelo Whatsapp;
e O fornecedor devera assessorar este C)rgéo nas aprovagoes junto ao Whatsapp;

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

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

o O fornecedor devera entregar um relatério mensal com as seguintes informagdes para comprovacdo da utilizagdo por
demanda:

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

= Devera apresentar o custo unitario por mensagem ativas (template HSM) composto por 4 casas apos a virgula;

Ficard a cargo da CONTRATANTE:
Assegurar o status de empresa verificada junto ao Facebook;
Informar ao fornecedor do sistema o nimero de identificacdo do Gerenciador de Negdcios de sua pagina do Facebook;

Informar o nimero de telefone (fixo, mével ou 0800) a ser utilizado na API Oficial do Whatsapp caso seja esta a opgdo adotada na
contratagao;

Informar o nimero de telefone movel a ser utilizado na remessa de SMS;

Informar o nome de exibigdo que sera utilizado.

Servigos de Implantacao
A implantacdo do sistema deve contemplar os seguintes pontos:
Disponibilizagdo do servidor em nuvem e configuragdes iniciais;

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

Criacao das contas de administradores e supervisores;

Criacao dos grupos de atendimento;

Criagao dos agentes;

Criagdo do fluxo de atendimento para cada um dos canais disponibilizados;

Criagdo de mensagens padrdo do sistema para inicializagdo e encerramento dos atendimentos;
Criac8o da funcionalidade de pesquisa de satisfacdo que devera ser integrada a SOLUGAO;

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

Treinamentos

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

Os treinamentos deverdo ser ministrados por profissionais certificados pela CONTRATADA;

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

Devem ser realizados para a equipe técnica e para os usuarios da CONTRATANTE, em todos os itens necessarios a utilizacdao
adequada da SOLUCAO, bem como napperagéo e administragdao da SOLUCAO fornecida, incluindo todos os softwares e
equipamentos que compdem a SOLUCAO;

Devem ser fornecidas gravacoes 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;

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

Treinamento de administradores

Objetiva a transmissdo dos conhecimentos necessarios para que a equipe técnica da CONTRATANTE suporte o funcionamento da
SOLUCAO;

Deverdo ser entregues arquivos, apresentagées ou material audiovisual para o treinamento dos usuarios;

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

Treinamento para a equipe de Supervisor (Chefe de Cartério)
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O treinamento devera 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:

Fundamentos da SOLUGAO;

Apresentagao dos conceitos e definigdes do projeto;

MotivagGes para a mudanga, Arquitetura, Niveis de Servigo, etc.;

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

Identificar funcionalidades dos produtos, procedimentos de administragdo basica, principais problemas e solugdes e verificar
se os scripts estdo coerentes;

Treinamento de Agentes de Atendimento

O treinamento para os agentes devera habilitar no minimo 150 (cento e cinquenta) servidores para plena utilizagdo dos
produtos e terad a carga horaria de no minimo 2 (duas) horas para cada turma, podendo ser dividido em modulos, se necessario,
para uma turma de até 30 (trinta) pessoas, abordando os seguintes temas:

Fundamentos da SOLUCAO;

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

Servico de integragdo e desenvolvimento

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

As horas serdo utilizadas conforme a demanda e poderdo nao serem utilizadas em sua totalidade;

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

As integragOes deverdo ser realizadas via API (Application Programming Interface) REST,;

Todas as informagGes sobre link de acesso, método de autenticacdo, token de segurancga etc. serdo disponibilizadas pela
CONTRATANTE.

5.1. Estratégia de continuidade do servico e independéncia

5.1.1. 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 servicos continuem sendo prestados sem interrupgdo, degradacdo ou efeito adverso para
que haja uma transferéncia ordenada dos servigos para o CONTRATANTE ou ao delegado por este.

5.1.2. A falta de transferéncia de conhecimento caracterizara infragdo contratual, sujeitando a CONTRATADA as penalidades
previstas na legislagao vigente;

5.1.3. A CONTRATADA devera participar de todas as reuniGes marcadas pelo CONTRATANTE relacionadas a transigdo
contratual, assim como devera atender a todas as solicitagdes do CONTRATANTE, referentes a execugdo contratual, a
documentacgdo e demais informacgdes relevantes;

5.1.4. A CONTRATADA compromete-se a fornecer ao CONTRATANTE toda a documentacdo e base de dados relativa a
prestagao dos servigos que esteja em sua posse;

5.1.5. A CONTRATADA devera participar, em conjunto com o CONTRATANTE, sob sua solicitagdo, da elaboracdo do Plano de
Transferéncia do Conhecimento.

6. Estimativa das quantidades

6.1. A solugdo serd composta dos seguintes itens:

Os itens abaixo fazem parte da SOLUCAO e devem ser cotados pela concorrente para fins de definigdo do valor

global da solugao:

idade d Quan:dade Expectativa de
Item | Descricdo Unidade de consumo

medida ser L

h inicial (12 meses)
registrada
01 Subscricao Whatsapp API Oficial (BSP) mensal més 12 12
02 Atlva_gao de agen_te h_u_ma_no com mensagens ativacdo mensal 1.600 1.282
passiva/receptiva ilimitadas
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idade d Quan:dade Expectativa de
Item | Descrigdao Unida e de consumo

medida ser inicial (12 meses)

registrada
03 Servigo de Implantagdo e configuragao unidade 01 01
04 Servigo de treinamento unidade 01 01
05 Servigo de integragao e desenvolvimento hora 528 -
06 ?:;Zi%eam de notificagdo ativa (template HSM), conforme unidade 624.000 )
07 r:;:iztg Zgg:rl]c;z:)l de videochamada simultaneas (adicionada pacote com 5 100 _
08 Pacote de disparo de e-mails (1000 mensagens) r;agg(t)e com 1.200 -
09 Pacote de disparo de SMS (1000 mensagens) [:1>a(<):8(t)e com 1.200 -
10 Pacote adicional de mensagens ativas Whatsapp (1000 pacote com 1.200 _
mensagens) 1.000 ’

Nao havera limite para o nimero de atendimentos realizados nem de mensagens trocadas em qualquer
uma das plataformas (Whatsapp, integracdo via site do CONTRATANTE, etc.), desde que iniciado pelo usuario externo
(MENSAGENS RECEPTIVAS).

Para efeito de estimativa do volume de atendimentos efetuados por més, serdo considerados os numeros de
atendimentos que culminaram em uma operagao no Sistema de atendimento ao eleitor nos anos de 2019 (ano ndo eleitoral) e
2020 (ano eleitoral), atendimentos prestados pela Corregedoria nos anos eleitorais, atendimentos realizados pela Ouvidoria e
atendimentos realizados pela SESOP para tratamento de demandas e incidentes de usuaios internos, conforme levantamentos a
seguir:

e Total de atendimentos ELO 2019 (ano ndo eleitoral com atendimento ordinario por 12 meses) - 164.521 atendimentos
| Média Mensal - 13.710 atendimentos (12 meses)
e Total de atendimentos ELO em 2020 (ano eleitoral) - 109.881 atendimentos assim distribuidos:

o de 07 de janeiro a 06 de maio de 2020 (fechamento do cadastro) - 106.744 atendimentos | Média mensal de 26.686
(4 meses)

o de 07 de maio a 08 de dezembro de 2020 (reabertura do cadastro) - 1.500 atendimentos | Média mensal de 188
atendimentos (8 meses)

o de 09 dezembro a 31/12/2020 (encerramento do exercicio 2020) - 1.637 atendimentos | Média diaria de 71
atendimentos (23 dias)

o Total de atendimentos Corregedoria em 2020 (ano eleitoral) - 4.500 atendimentos | Mensal diaria de 128 atendimentos
(35 dias)

e Total de atendimentos Ouvidoria em 2020 (ano eleitoral) - 1.671 atendimentos | Média mensal de 139 atendimentos
(12 meses)

o Total de atendimentos HelpDesk de Eleigdo - 750 atendimentos | Média por diaria de

o Total de atendimentos a cliente interno (servidores e unidades) - 9.937 atendimentos | Média mensal de 828
atendimento (12 meses)

¢ Em resumo:
o Atendimentos contabilizados em 2019 - 164.521 atendimentos | Média Mensal de 13.710 atendimentos

o Atendimentos contabilizados em 2020 - 126.739 atendimentos | Média mensal de 10.561 atendimentos

Para efeito de contabilizagdo do volume de agentes contratados foi considerado o nimero de agentes ativos por
més no decorrer de 12 meses, havendo variagdes drasticas entre os meses, especialmente nos anos eleitorais onde ocorrem picos
de atendimento decorrente do final do alistamento eleitoral (més de maio) e Semanas-E (semanas que antecedem os dias dos 1° e
20 turnos no més de outubro) conforme disposto nos itens 15.2 e 15.3.

7. Levantamento de mercado e justificativa da escolha do tipo de solugcao a contratar:

Nas pesquisas realizadas foram localizadas solugdes de fornecedores diversos que permitem a implantagdo da
solugdo hospedada na nuvem, utilizando provedores desse tipo de servigo e on premise, ou seja, na nossa infraestrutura. Todavia,
este modelo Ultimo de contratagdo apresenta varios riscos:

¢ Trata-se de um novo servigo o qual ndo temos como mensurar adequadamente o impacto na nossa
infraestrutura de comunicagdo de dados, ao ponto se ser necessario ampliar os custos com a disponibilidade
de links de Internet mais robusto;
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e N&o temos ideia precisa do volume de dados que sera necessario armazenar em nosso datacenter que
atualmente ja se encontra saturado;

e a sazonalidade presente na nossa realidade, onde hd um aumento de procura pelo atendimento eleitoral nos
anos que ocorrem eleicdes, em especial nos pleitos municipais;

e Nao se justifica investir na ampliagéo da nossa capacidade de infraestrutura para receber um novo servigo
gue apresenta niveis elevados de variagdo;

o A oferta de fornecedores que entregam a solugdo no modelo on premise é infinitamente inferior as que
entregam a solugdo na nuvem.
As solucBes entregues em nuvem se mostram mais adequadas num cendrio de variacdo de capacidade e
apresentam por natureza a capacidade de elasticidade tdo necessérios neste cenario.

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

Tal cenario também alinha-se as iniciativas do CNJ em fomentar a adogdo cada vez maior dos servigos providos pelo
Poder Judiciario em nuvem.

Diante disto, a escolha pela modalidade de prestagdo do servico em nuvem se mostra o mais adequado.

8. Providéncias para adequacao do ambiente do 6rgdo:

N&o identificamos necessidade de adequagdo do ambiente do 6rgdo, tendo em vista que a solugdo a ser contratada
utilizara os recursos ja disponiveis em todas as unidades da Justica Eleitoral Paraibana (microcomputadores e links de dados) bem
como a solucdo em si seja hospedada em servigos de nuvem.

No que diz respeito a capacitagdo para uso da solugdo ja esta prevista para ser fornecida em conjunto.

9. Estimativas de precos ou precos referenciais:

Empresa Proposta Valor Total Valor Itens 1 a 4%
OmniCentral 1115070 R$ 682.124,00 R$ 139.900,00
We Talk It 1118040 R$ 719.481,60 R$ 161.880,00
GM Gestdo 1118083 R$ 732.919,20 R$ 165.000,00
Preco médio R$ 711.508,26 R$ 155.593,33

* Os itens de 1 a 4 sdo os itens essenciais para o funcionamento da solugdo como proposta.

10. Descricdao da solugdo como um todo (preencher caso a solugcido demande a contratacdo de varias solugées em
separado):

A solugdo consiste em ferramenta de comunicagdo via Internet que integra canais de comunicagdo diversos,
culminando num atendimento automatizado e/ou humano. Serd composta por, no minimo:

1 - ferramenta multicanal para gestdo dos atendimentos;

2 - ferramenta de videochamada;

3 - ferramenta para atendimento automatizado (chatbot);

4 - servico de integragdo com mensageiros instantdneos (Whatsapp);
5 - servigo de cloud computing para hospedagem dos itens 1 a 3.

11.Justificativas para o ndo parcelamento da solugdo quando necessaria para individualizagcdo do objeto (preencher,
somente quando houver necessidade da contratacdo de varios itens de forma agrupada):

Considerando que a solugdo é composta por mais de uma ferramenta e/ou produtos que devem ser integrados
entre si, o risco existente numa possivel falha de integracdo caso partes da solugdo fossem entregues por fornecedores diferentes
ndo é aceitavel.

Desse modo a solucdo ndo serad parcelada em itens e devera ser adjudicada para um Unico fornecedor, visando o
atingimento dos objetivos da contratacgdo.

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

Esta contratagdo pretende aumentar a eficiéncia do atendimento ao publico externo, por meio das seguintes
facilidades:
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e Estabelecimento de recursos de consulta que permitem ao agente consultar histdricos de informagbes que
economizam tempo de atendimento;

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

e Estabelecimento de interface Unica para atendimento de solicitagdes que atualmente demandam que o agente
acesse diferentes softwares;

* Dispensa de aquisigdo de dispositivos méveis para funcionamento. Sdo suficientes os recursos computacionais
ja existentes no Tribunal.
No tocante aos beneficios que esperamos alcancgar:

e« Ampliar os canais de comunicagao entre sociedade e o Justica Eleitoral, apresentando canais mais eficientes:
acesso via servigos de mensageria eletronica (sincrono) e; inclusivos: interagdo por voz (assincrono) e video
(sincrono) via Internet;

e Atingir niveis de satisfagdo entre bom e 6timo em relagdo aos atendimentos prestados;

e Ampliar a satisfacdo dos servidores que atuam no atendimento ao eleitor, provendo um ambiente de
atendimento unificado, com gestdo de filas de atendimento e distribuicdo entre grupos, favorecendo a melhor
distribuicdo do volume de atendimento.

13.0bjeto:

Contratacdo de empresa para o fornecimento de solugdo de comunicacdo multicanal através da Internet, baseado
em computagdo em nuvem, com recursos de atendimento automatizado por robd (chatbot) e por atendente humano que propicia a
comunicacdo dos nossos clientes (eleitores e sociedade em geral) através de interagdo por ferramentas de comunicacdo
instantanea, redes sociais e interacdo pelo site institucional do TRE-PB na Internet, de modo integrado em uma Unica plataforma
de atendimento.

14.Declaragao da viabilidade ou ndao da contratacgao:

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

15. Anexos

15.1. Quadro 1 - Solucoes de mercado que atendem aos requisitos especificados

Produtos | Fornecedores Site Contato Fone E-mail
Bravo . . (41) 99894- .
Freshchat Solutions https://www.bravosolutions.com.br/ Bruno 9111 bruno@bravosolutions.com.br
. . . Marcos (41) 99697- .
SZ.Chat OmniCentral http://omnicentral.com.br/ Proenca 0873 marcos@omnicentral.com.br
Sales . Leandro (11) 98927-
Force Sales Force https://salesforce.com/ Ogura 2943 logura@salesforce.com
. : (41) 3149- .
SZ.Chat We Talk It https://www.wetalkit.com.br/ Wagner 5100 wagner@wetalkit.com.br
SZ.Chat GM Gestao https://gmgestao.com.br/ Gilberto (41)533234_ gilberto@gmgestdo.com.br

15.2. Quadro 2 - Quantidade de servidores por unidades de atendimento

. A N° de servidores
Sigla Municipio lotados Grupo
012 ZE Jodo Pessoa 7 G3
022 ZE Santa Rita 7 G3
032 ZE Santa Rita 5 G2
042 ZE Sapé 3 G1
062 ZE Itabaiana 5 G2
072 ZE Mamanguape 5 G2
082 ZE Inga 4 G2
092 ZE Alagoa Grande 6 G2
102 ZE Guarabira 6 G2
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11a ZE Areia 4 G2
132 ZE Alagoa Nova 3 G1
14a ZE Bananeiras 3 G1
162 ZE Campina Grande 7 G3
172 ZE Campina Grande 11 G4
182 ZE Umbuzeiro 3 G1
192 ZE Esperanca 4 G2
202 ZE Araruna 6 G2
223 ZE Campina Grande 2 G1
233 ZE Soledade 5 G2
24a ZE Cuité 6 G2
253 ZE Picui 5 G2
262 ZE Santa Luzia 5 G2
273 ZE Taperoa 2 G1
2823 ZE Patos 4 G2
292 ZE Monteiro 6 G2
302 ZE Teixeira 5 G2
313 ZE Pombal 5 G2
322 ZE Pianco 4 G2
33a ZE Itaporanga 3 G1
34a ZE Princesa Isabel 3 G1
352 ZE Sousa 5 G2
362 ZE Catolé do Rocha 6 G2
373 ZE Sdo Jodo do Rio do Peixe 4 G2
382 ZE Catolé do Rocha 3 G1
402 ZE Sdo José de Piranhas 3 G1
41a ZE Conceicado 3 G1
422 ZE Itaporanga 4 G2
433 ZE Sumé 3 G1
443 ZE Pedras de Fogo 5 G2
473 ZE Guarabira 3 G1
482 ZE Solénea 6 G2
49a ZE Queimadas 3 G1
502 ZE Pocinhos 2 G1
51a ZE Patos 2 G1
522 ZE Coremas 2 G1
53a ZE Sdo Jodo do Rio do Peixe 2 G1
55a ZE Rio Tinto 4 G2
5623 ZE Juazeirinho 5 G2
573 ZE Cabedelo 6 G2
582 ZE Serra Branca 3 G1
592 ZE Queimadas 5 G2
602 ZE Jacarau 4 G2
61a ZE Bayeux 3 G1
622 ZE Boqueirdo 3 G1
632 ZE Sousa 2 G1
6423 ZE Jodo Pessoa 8 G3
652 ZE Patos 3 G1
662 ZE Piancé 4 G2
673 ZE Remigio 4 G2
682 ZE Cajazeiras 6 G2
692 ZE S&o Bento 4 G2
702 ZE Jodo Pessoa 8 G3
723 ZE Campina Grande 10 G4
733 ZE Alhandra 6 G2
743 ZE Agua Branca 2 G1
753 ZE Gurinhém 3 G1
762 ZE Jodo Pessoa 6 G2
773 ZE Jodo Pessoa 9 G4
14a PAE Caigara PAE 142 1 G1
OUVIDORIA Ouvidoria 3

CRE Corregedoria 10

SESOP e NSO Secao de Suporte Operacional 9

STIC Demais setores STIC - 2° nivel 32

Ouvidoria Ouvidoria 3

SOAZE Secdo de Orientagdo e Apoio as Zonas Eleitorais 6

Administradores 5
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15.3. Quadro 3 - Quantidade estimada de agentes ativos por unidade em anos eleitorais e ndo eleitorais

Agentes de Zonas Eleitorais
Agentes | Quantidade Agentes Quantidade de Agentes An(_) Ano Nao
. . - " N eleitoral -
Grupo Descricao por em periodo ordinario em Final Alistamento eleitoral
grupo | (Q1) (Q2) (20xQ1)* | (12xQ1)
(2xQ2)
G1 Com ate 3 1 26 26 312 312
servidores
G2 Entre 4 € 6 2 35 70 490 420
servidores
G3 Entre 6 e 8 3 5 15 80 60
servidores
G4 Acima de 8 4 3 12 54 36
servidores
Total 69 123 936 1.616
Agentes de Suporte, Administrativos e Ouvidoria
Agentes | Quantidade Agentes Quantidade de Agentes Ano Ano Nao
Grupo Descrigao por em periodo ordinario em Final Alistamento eleitoral eleitoral
grupo (Q1) (Q2) (12xQ1) (12xQ1)
Suporte SESOP e NSOs 11 11 11 132 132
Demais secdes
STIC da STIC - 2° 32 32 32 384 384
nivel
Apoio SOAZE 6 6 6 72 72
Administrativo | Administradores | 5 5 5 60 60
Ouvidoria Ouvidoria 3 3 3 36 36
Total 57 57 684 684
Agentes das Semanas-E
Agentes | Quantidade Agentes Quantidade de Agentes Ano Ano Nao
Grupo Descrigao por em periodo ordinario em Final Alistamento eleitoral eleitoral
grupo (Q1) (Q2) (2xQ1) (12xQ1)
CRE Corregedoria 10 10 20
Total 10 20
Total 1.640 1.616

Como nos anos eleitorais pode haver acréscimo de servidores requisitados nas unidades é impossivel prever o
volume correto de agentes ativos. Sera considerado o a quantidade de agentes ativos por ano eleitoral por ser maior, acrescido de
um percentual de aproximadamente 22% que resulta na possibilidade de contratar até 2.000 (dois mil) agentes ativos por ano.

Convém destacar que com a possibilidade de se aditivar o contrato para mais ou menos 25% ¢é possivel adequar o
custo da contratacdao em anos eleitorais e ndo eleitorais.

JOSE VINICIUS VELOSO ALVES
COORDENADOR(A) DE SISTEMAS
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Estudos Técnicos Preliminares

Necessidade da contratagao:

Solucdo de comunicacdo multicanal (omnichannel), para atendimento remoto ao publico
externo em geral.

Equipe de planejamento:

e Solange Maria Vieira - svieira@tre-pr.jus.br - (41) 3330-8537 - Integrante
Demandante

e Antbnio Carlos Rodacki — arodacki@tre-pr.jus.br — (41) 3330-8599 - Integrante
Administrativo

e Alexandre Alves da Cova - aalves@tre-pr.jus.br - (41) 3330-8775 - Integrante
Técnico

e Rodrigo Simon Coutinho - rodrigo.coutinho@tre-pr.jus.br - (41) 3330-4845 -
Integrante Técnico

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

Lei n© 8.666/1993, de 21 de junho de 1993 - Regulamenta o art. 37, inciso XXI,
da Constituicdo Federal, institui normas para licitacdes e contratos da Administracao
Publica e da outras providéncias.

e Lein® 10.520/2002, de 17 de julho de 2002 - Institui, no ambito da Unido, Estados,
Distrito Federal e Municipios, nos termos do art. 37, inciso XXI, da Cons tuicao Federal,
modalidade de licitagdo denominada pregao, para aquisicdo de bens e servigos
comuns, e da outras providéncias.

o Decreto no 3.555/2000, de 8 de agosto de 2000 - Aprova o Regulamento para a
modalidade de licitagdo denominada pregao, para aquisicdo de bens e servigos
comuns.

« Decreto no 10.024, de 20 de setembro de 2019 - Regulamenta a licitacdo, na
modalidade pregao, na forma eletrénica, para a aquisicao de bens e a contratacao de
servigos comuns, incluidos os servigcos comuns de engenharia, e dispde sobre o uso da
dispensa eletrénica, no ambito da administracao publica federal.

e Leino 12.187/2009, de 29 de dezembro de 2009 - Institui a Politica Nacional sobre
Mudanca do Clima - PNMC e da outras providéncias.

e Lei no 12.305/2010, de 02 de agosto de 2010 - Institui a Politica Nacional de
Residuos Sdlidos; altera a Lei n o 9.605, de 12 de fevereiro de 1998; e da outras
providéncias.
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Instrucdao Normativa SLTI no 05, de 27 de junho de 2014 - Dispde sobre os
procedimentos administra vos basicos para a realizacao de pesquisa de precos para a
aquisicao de bens e contratacao de servigos em geral e suas alteragoes.

Lei Federal no 12.846/2013, de 1° de agosto de 2013 - Dispde sobre a
responsabilizacdo administrativa e civil de pessoas juridicas pela pratica de atos contra
a administracdo publica, nacional ou estrangeira, e da outras providéncias.

Decreto no 7.746/2012, de 5 de julho de 2012 - Regulamenta o art. 39 da Lei no
8.666, de 21 de junho de 1993, para estabelecer critérios e praticas para a promogao
do desenvolvimento nacional sustentdvel nas contratacdes realizadas pela
administracao publica federal direta, autarquica e fundacional e pelas empresas
estatais dependentes, e institui a Comissao Interministerial de Sustentabilidade na
Administracao Publica - CISAP.

Lei Complementar no 123/2006, de 14 de dezembro de 2006, alterada pela Lei
Complementar no 147, de 7 de agosto de 2014 - Institui o Estatuto Nacional da
Microempresa e da Empresa de Pequeno Porte; altera dispositivos das Leis n 0 8.212
e 8.213, ambas de 24 de julho de 1991, da Consolidagao das Leis do Trabalho - CLT,
aprovada pelo Decreto-Lei n 0 5.452, de 1 o de maio de 1943, da Lei n© 10.189, de
14 de fevereiro de 2001, da Lei Complementar n o 63, de 11 de janeiro de 1990; e
revoga as Leis n 0 9.317, de 5 de dezembro de 1996, e 9.841, de 5 de outubro de
1999.

Decreto no 8.538/2015, de 6 de outubro de 2015 - Regulamenta o tratamento
favorecido, diferenciado e simplificado para as microempresas, empresas de pequeno
porte, agricultores familiares, produtores rurais pessoa sica, microempreendedores
individuais e sociedades cooperativas de consumo nas contratacdes publicas de bens,
servicos e obras no ambito da administracao publica federal.

Decreto no 7.892/2013, de 23 de janeiro de 2013 e suas alteracoes
- Regulamenta o Sistema de Registro de Pregos, previsto no art. 15 da Lei no 8.666,
de 21 de junho de 1993.

Instrucao Normativa no 5/2017 SEGES/MPDG, de 26 de maio de 2017 - Dispde
sobre as regras e diretrizes do procedimento de contratagdo de servicos sob o regime
de execucgdo indireta no ambito da Administracao Publica federal direta, autarquica e
fundacional.

Decreto no. 9.507/2018, de 21 de setembro de 2018 - Dispde sobre a execugcao
indireta, mediante contratacdo, de servicos da administracao publica federal direta,
autarquica e fundacional e das empresas publicas e das sociedades de economia mista
controladas pela Uniao.

IN SEGES/MPDG N° 01/2010, de 19 de janeiro de 2010 - Dispde sobre os critérios
de sustentabilidade ambiental na aquisicdo de bens, contratacdao de servigos ou obras
pela Administracdo Publica Federal direta, autarquica e fundacional e da outras
providéncias.

Decreto No 7.203/2010, de 4 de junho de 2010 - Dispde sobre a vedacao do
nepotismo no ambito da administracdo publica federal.

IN n°02/2010, de 11 de outubro de 2010 - Estabelece normas para o
funcionamento do Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores - SICAF no
ambito dos 6rgaos e em dados integrantes do Sistema de Servicos Gerais - SISG.
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o Decreto n© 3.722/2001, de 09 de janeiro de 2001 - Regulamenta o art. 34 da Lei
n o 8.666, de 21 de junho de 1993, e disp0e sobre o Sistema de Cadastramento
Unificado de Fornecedores - SICAF.

o Decreto n° 4.485/2002, de 25 de novembro de 2002 - D& nova redacao a
dispositivos do Decreto no 3.722, de 9 de janeiro de 2001, que regulamenta o art. 34
da Lei no 8.666, de 21 de junho de 1993, e dispde sobre o Sistema de Cadastramento
Unificado de Fornecedores - SICAF.

o Decreto n° 4.358/2002, de 05 de setembro de 2002 - Regulamenta a Lei n o
9.854, de 27 de outubro de 1999, que acrescentou os incisos V ao art. 27 e XVIII ao
art. 78 da Lein 0 8.666, de 21 de junho de 1993, referente ao cumprimento do disposto
no inciso XXXIII do art. 7 o da Constituicao.

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

e A contratacdo estd prevista no Planejamento Anual das Contratacdes da SECTI para
Pleitos Eleitorais de 2022

o Esta alinhada com a Estratégia Nacional de Tecnologia da Informacao e Comunicagao
do Poder Judicidrio 2021 - Resolucdo n® 370/2021 do CNJ], em especial com com os
objetivos focados na sociedade: Objetivo 1 - Aumentar a Satisfagao dos Usuarios do
Sistema Judiciario e Objetivo 2 - Promover a Transformacao Digital e
internos: Objetivo 8 - Promover Servicos de Infraestrutura e Solugdes Corporativas.

o Estd em consonancia ao que prevé a Resolugcdo 347-CNJ, art. 19, a qual menciona a
preferéncia para contratacdo de bens e servicos de uso comum, sejam
preferencialmente por meio de compras compartilhadas, e Resolugao 400-CNJ, art. 39,
inciso IV, o qual define contratacdes compartilhadas; bem como o art. 20, o qual
menciona a pratica de gestao sustentavel e ainda o inciso V que prevé a adocao de
compras compartilhadas, visando a economicidade.

Requisitos da contratacao:

O servigo a ser prestado pela CONTRATADA (provimento de solugao de comunicagao
através de ferramenta multicanal através da Internet), serd de natureza continuada, pois se
presta a dotar de um canal de comunicagao permanente do a sociedade mediante canais de
comunicacao variados. Tera periodicidade de contratacao inicial 12 (doze) meses, podendo
ser renovada pelo prazo maximo previsto em lei.

Solucao Integrada de Comunicacao Multicanal (CATSER 26077)

Glossario
As definicdes abaixo devem ser consideradas no escopo deste Termo de Referéncia.

. Chatbot - interface automatizada de conversacdo, provido de inteligéncia
artificial, que utiliza um aplicativo, plataforma de mensagens, rede social ou solugao
de chat para interagir com os usuarios de um determinado servico.
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. Computacao em nuvem (cloud computing) ou nuvem
(cloud) - estilo de computacdo em que recursos escalonaveis e elasticos habilitados
para TI sao fornecidos como um servigo usando tecnologias da Internet.

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

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

Disponibilizacao do Servico em Nuvem

A SOLUCAO sera 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;

A SOLUCAO serd minimamente composta pelas seguintes ferramentas, aplicacdes
e funcionalidades:

a) aplicacao de comunicacdao multicanal;
b) aplicacao de chatbot integrada a aplicacdo de comunicagdao multicanal;
c) aplicacao de videochamada;
d) integracao da ferramenta multicanal com:
o Whatsapp;
o Site institucional da CONTRATANTE;
e) aplicacao de disparo de SMS;

Cabera a PROVEDORA, através de servicos de computagdo em nuvem:

Registrar e armazenar pelo periodo de um ano todos os acessos, incidentes e eventos
cibernéticos, incluidas informacdes sobre sessdes e transacoes;

Em relacdo a segregacdo de dados e a separacao légica em ambientes de computacdo em
nuvem, a provedora deve:

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

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

Em relacdo ao tratamento da informacdo em ambiente de computagdao 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 Protecdao de Dados Pessoais - LGPD, e demais legislagOes sobre
0 assunto.
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A CONTRATANTE disponibilizara aos seus usuarios os dispositivos de acesso, acompanhados
de sistema operacional e navegadores, sistema de diretdrio local para autenticacao e acesso
a Internet;

A SOLUCAO deverd proporcionar a disponibilidade, integridade e a seguranca de todas as
informagdes da CONTRATANTE por ela gerenciadas e armazenadas;

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.

Disponibilidade

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

Os servicos deverao estar disponiveis em 99,9% do tempo contratado, de modo que o
somatorio mensal das indisponibilidades do servigco sera de, no maximo, 45 (quarenta e
cinco) minutos;

Para computo das eventuais indisponibilidades, serao considerados os intervalos de tempo
decorridos entre a queda e o restabelecimento do servico;

Nao serao consideradas interrupgdes cuja causa seja de responsabilidade da CONTRATANTE;

As interrupgdes previamente programadas pela PROVEDORA serao consideradas para o
coOmputo do periodo de indisponibilidade e deverao ser comunicadas com antecedéncia
minima de 2 (dois) dias uteis;

Para validacdo e comprovacdo da disponibilidade da plataforma a mesma poderd ser
visualizada através de "painel de controle online" fornecido pela PROVEDORA;

Devera permitir total administracdo do ambiente dos usuarios e servigos disponibilizados
através de interface web;

Capacidade de usufruir 100% dos servigos oferecidos através de um navegador de internet
(Ex. Google Chrome, Mozilla Firefox, Apple Safari e Microsoft Edge);

Divulgacao publica das ocorréncias de interrupgao ou indisponibilidade dos servicos
disponibilizados;

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

Desempenho

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

Sao reconhecidamente momentos de pico de atendimento:
a) meses marco e abril:

e margo/2020 - 60.822 atendimentos

e abril/2020 - 77.934 atendimentos
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b) final do alistamento eleitoral - de 1° de maio até a 12 quarta-feira do més de maio:

e Maio/2020 - 87.606 atendimentos
c) Outubro de eleigao:
e 160.146 atendimentos

Atualizacao da Solucao

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

Especificacdo Técnica e requisitos minimos obrigatérios

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

A Solugdo deve possuir integracao com outras ferramentas de comunicagao instantanea (Ex.:
Twitter, Facebook Messenger, Telegram, Signal entre outras);

A solucdo deve fornecer chatbot baseado em inteligéncia artificial, atendendo os seguintes
requisitos minimos:

e Suporte a processamento de linguagem natural e uso de aprendizagem de maquina;

e Integracdo com a solucao multicanal de modo a interagir com as plataformas
suportadas;

e Integracdao com outras solugdes corporativas por meio de API REST;

o Criacao e manutencao de fluxos de atendimento e conversagoes por meio de interface
visual aberta ao uso da CONTRATANTE;

e Possibilidade de reutilizagdo de fluxos existentes para criacao de novos fluxos de
atendimento;

e Monitoramento e andlise do desempenho do chatbot por meio de interface visual.

Deve possuir a funcionalidade de disparar e-mails e SMS de acordo com modelos pré-
formatados;

A interface da SOLUCAO deve ser apresentada no idioma Portugués do Brasil;

Desejavel dispor de recurso para realizacao de transcricdo de audio STT (speech to text) seja
nativo ou por API, nesse segundo modo deve compor como parte da SOLUCAO;

Permitir criacdo de menus de atendimentos de pelo menos 5 niveis e no minimo 10 opgdes
em cada menu;

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

Permitir direcionar o atendimento para grupo de agentes conforme sua natureza;

Permitir capturar dados como nome, nimero de documento, endereco, etc.;
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A SOLUGCAO deve dispor de ferramenta que possibilite ao agente a geracdo de um link para
realizacdo de videochamada, na modalidade um para um, possibilitando interacao por video
entre o agente e o usuario externo;

Deve ter capacidade de receber até 10 (dez) videochamadas simultaneamente;

Caso o limite de simultaneidade do uso da ferramenta seja atingido, o agente sera
notificado da indisponibilidade;

O link criado para a videochamada deve ser Unico para cada interacao, evitando assim
a possibilidade de uma terceira pessoa de posse do link adentre na videochamada.
Como alternativa sera aceito o recurso denominado "sala de espera", que permita o
ingresso na videochamada apenas sob autorizacdo do agente que iniciou a interagao;

A videochamada ocorrera por meio de acesso mediante uso de navegadores de internet
(browsers) mais populares (Google Chrome, Mozilla Firefox, Apple Safari, Microsoft
Edge) sem que seja exigido a instalagao de aplicativos no smartphone ou computador
do usuario, sendo aceitavel que, havendo o aplicativo especifico ja instalado no
dispositivo, seja ofertado ao utilizador o uso da versao instalada da ferramenta;

Devera possuir criptografia ponta a ponta nas videochamadas;

Possibilitar o bloqueio de recebimentos de midias;

Permitir execucdao de URL, que possibilita comando remoto via GET;

Permitir adicionar tabulacdes/etiquetas personalizadas, para classificar o atendimento;

Permitir a criacdo automatica de protocolo de atendimento;

Permitir configuracdo por grupo de agentes conforme os seguintes critérios:

Uso de mensagens pré-definidas por grupo de atendimento, para agilizar e evitar erros
ortograficos;

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

Restringir quais atendimentos "conversas" deverao aparecer como histérico do agente;

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

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

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

Permitir personalizar a imagem de fundo da tela de atendimento;
Importar lista de contatos para atendimento exclusivo do grupo;
Permitir a realizacao de pesquisa de satisfagao ao final do atendimento;

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

Permitir visualizar os contatos cadastrados, com possibilidade de exportar e listar por canal;
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Permitir importagdo de contatos com possibilidade de criagao de layout dinamicamente;

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

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

O sistema deve permitir a personalizacdao do painel de monitoramento do supervisor
(dashboards);

Permitir que o supervisor monitore os atendimentos com as seguintes opgodes:
Agentes e seus respectivos atendimentos;

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

Transferir atendimento;
Finalizar o atendimento;

Visualizar fila de espera, com opgao de transferir o atendimento para um agente
disponivel;

Visualizar duragao do atendimento;
Visualizar grupo de atendimento;
Visualizar por qual canal esta sendo realizado o atendimento;

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

Emitir, no minimo, relatérios:
Por periodo, canal de atendimento e grupos de atendimento;
Total global por mensagens e atendimentos;

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

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

Tabulagdes (classificacao) de finalizagdao de atendimento;

Por palavra-chave;

Por protocolo;

Por atualizagdes no sistema;

Por entrada de dados no fluxo de atendimento;

Por conversas entre agentes;

Por nota de atendimento;

Permitir integracao com WhatsApp Business API Oficial;

Disponibilizar suporte 24x7 da solucao através de atendimento digital ou atendimento
telefonico 0800;
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Permitir integragdes com outros sistemas por meio de Webservice;

Disponibilizar manual de integragao;
Permitir criagao de lista de palavras para nao inicializacao do fluxo de atendimento;
Proibir o envio pelo agente de palavras inapropriadas com base em lista cadastrada;
Permitir configurar tempo para desconexdo automatica por inatividade na tela do atendente;
Permitir criagao de ACL’s (Controle de acesso) para tela administrativa;
Permitir na plataforma de atendimento dos agentes os recursos conforme citados abaixo:
Visualizar lista de contatos em espera para atendimento;
Atendimento de todos os canais em Unica tela;
Visualizar informagdes do contato que esta em atendimento;
Visualizar mensagens pré-definidas;

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

Convidar outro agente para participar do atendimento;

Transferir atendimento para outro agente;

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

Chat interno (comunicacdo entre agentes, supervisores e administradores);

Listar contatos cadastrados para iniciar atendimento;

Visualizar histérico de conversas anteriores;

Permitir pausar o atendimento nao interrompendo os em curso;

Permitir editar nome do contato em atendimento;

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

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

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

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

Mensagens

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.

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

Mensagens de Sessdo

e« As mensagens de sessdo, ou “Session Messages” deverdao seguir as definicdes oficiais
determinadas pelo Whatsapp;



TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DA PARANA
Rua Jodo Parolin, 224 - Bairro Prado Velho - CEP 80220-902 - Curitiba - PR
http://www.tre-pr.jus.br
As mensagens deverao ser do tipo texto livre;

Todas as mensagens recebidas do contato externo serao consideradas mensagens de
Sessao;

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

A duracdo de uma sessao deve ser de 24 horas contadas a partir da uUltima mensagem
recebida do contato externo;

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

N3o haverd limites para o niumero de "Session Messages" enviadas em resposta ao
clientes externos bem como ndo serdo cobradas tarifas ou taxas referente a esse tipo
de mensagem.

Mensagens de Modelo

As mensagens ativas baseadas em modelo, ou “Template Messages” deverao seguir
as definicOes oficiais determinadas pelo Whatsapp;

Serao 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;

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

As mensagens de modelo ativas deverdao 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, formatacdao especifica do
Whatsapp (negrito, italico, etc) e com campos varidveis os quais serdao substituidos
automaticamente no ato do envio da mensagem;

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

O fornecedor devera disponibilizar acesso a um canal de comunicacao para submeter
seus modelos (templates) a autorizacdo do Whatsapp;

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

O fornecedor deverd entregar um relatério mensal com as seguintes informacdes para
comprovacao da utilizacao por demanda:

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

= Deverd apresentar o custo unitario por mensagem ativas (template HSM)
composto por 4 casas ap6s a virgula;
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Ficard a cargo da CONTRATANTE:

Assegurar o status de empresa verificada junto ao Facebook;

Informar ao fornecedor do sistema o nimero de identificacdo do Gerenciador de Negdcios
de sua pagina do Facebook;

Informar o numero de telefone (fixo, mdével ou 0800) a ser utilizado na API Oficial do
Whatsapp caso seja esta a opgao adotada na contratagao;

Informar o nimero de telefone movel a ser utilizado na remessa de SMS;

Informar o nome de exibicao que sera utilizado.

Servicos de Implantacao
A implantacdo do sistema deve contemplar os seguintes pontos:
Disponibilizagao do servidor em nuvem e configuragoes iniciais;

Configuragao dos canais de atendimento (Whatsapp e integragao via site do
CONTRATANTE) conforme informacgdes disponibilizadas pela CONTRATANTE;

Criagcao das contas de administradores e supervisores;

Criagao dos grupos de atendimento;

Criacdo dos agentes;

Criacdo do fluxo de atendimento para cada um dos canais disponibilizados;

Criagcao de mensagens padrao do sistema para inicializagao e encerramento dos
atendimentos;

Criacdo da funcionalidade de pesquisa de satisfacdo que devera ser integrada a SOLUGCAO;

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

Treinamentos

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

Os treinamentos deverao ser ministrados por profissionais certificados pela CONTRATADA,;

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 instalagao de clientes na estacdao do agente);

Devem ser realizados para a equipe técnica e para os usudrios da CONTRATANTE, em todos
os itens necessarios a utilizacdo adequada da SOLUCAO, bem como na operacdo e
administragdo da SOLUCAO fornecida, incluindo todos os softwares e equipamentos que
compdem a SOLUCAO;
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Devem ser fornecidas gravacgOes dos treinamentos ministrados, em formato digital (.mp4,
.mkv, .avi etc.), de modo a ser possivel a CONTRATANTE capacitar outros servidores em
momentos posteriores a fase oficial de treinamentos;

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

Treinamento de administradores

Objetiva a transmissao dos conhecimentos necességios para que a equipe técnica da
CONTRATANTE suporte o funcionamento da SOLUCAO;

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

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

Treinamento para a equipe de Supervisor (Chefe de Cartério, Secretaria Judiciaria,
Gabinetes dos Juizes e Ouvidoria)

O treinamento devera habilitar no minimo 206 (duzentos e seis) 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:

« Fundamentos da SOLUCAO;
o Apresentacao dos conceitos e definicdes do projeto;
» MotivagOes para a mudanca, Arquitetura, Niveis de Servico, etc.;

» Treinamento sobre as funcionalidades de monitoramento em tempo real e relatérios
do sistema;

» Capacitar a equipe com relacao aos produtos disponibilizados;

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

Treinamento de Agentes de Atendimento

O treinamento para os agentes devera habilitar no minimo 412 (quatrocentos e

doze) servidores para plena utilizacdo dos produtos e tera a carga horaria de no minimo 2
(duas) horas para cada turma, podendo ser dividido em méddulos, se necessario, para uma
turma de até 50 (cinquenta) pessoas, abordando os seguintes temas:

« Fundamentos da SOLUCAO;

e 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
satisfacao.
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Servico de integracao e desenvolvimento

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

As horas serdo utilizadas conforme a demanda e poderao nao serem utilizadas em sua
totalidade;

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

As integracOes deverao ser realizadas via API (Application Programming Interface) REST;

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

Estratégia de continuidade do servico e independéncia

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 interrupcdo, degradacao ou efeito adverso para que haja uma transferéncia
ordenada dos servicos para o CONTRATANTE ou ao delegado por este.

A falta de transferéncia de conhecimento caracterizara infracdo contratual, sujeitando a
CONTRATADA as penalidades previstas na legislacdo vigente;

A CONTRATADA deverd participar de todas as reunides marcadas pelo CONTRATANTE
relacionadas a transicao contratual, assim como devera atender a todas as solicitagdes do
CONTRATANTE, referentes a execucdo contratual, a documentacao e demais informacgdes
relevantes;

A CONTRATADA compromete-se a fornecer ao CONTRATANTE toda a documentagao e base
de dados relativa a prestacdo dos servigos que esteja em sua posse;

A CONTRATADA devera participar, em conjunto com o CONTRATANTE, sob sua solicitagao,
da elaboracao do Plano de Transferéncia do Conhecimento.

Estimativa das quantidades

A solucdo 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 solucgdo:



Item

01

02

03

04

05

06

07

08

09

10
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Descrigcao

Subscricao Whatsapp API Oficial
(BSP) mensal

Ativacdo de agente
humano com mensagens
passiva/receptiva ilimitadas

Servico de Implantacgao e
configuragao

Servico de treinamento

Servigo de integragao e
desenvolvimento

Mensagem de notificagao ativa
(template HSM), conforme
demanda

Pacote adicional de
videochamada simultaneas
(adicionada mais 5 agentes)

Pacote de disparo de e-mails
(1000 mensagens)

Pacote de disparo de SMS (1000
mensagens)

Pacote adicional de mensagens
ativas Whatsapp (1000
mensagens)

Unidade

de medida

ativacgao
mensal

unidade

unidade

hora

unidade

pacote com
5

pacote com
1.000

pacote com
1.000

pacote com
1.000

Quantidade
a

ser

registrada

12

2.500

01

01

528

600.000

20

200

700

2.000

Expectativa
de consumo

inicial (12
meses)

12

1.200

01

01

N3o havera limite para o nimero de atendimentos realizados nem de mensagens
trocadas em qualquer uma das plataformas (Whatsapp, integracao via site do
CONTRATANTE, etc.), desde que iniciado pelo usuario externo (MENSAGENS
RECEPTIVAS).

Para efeito de estimativa do volume de atendimentos efetuados por més, serdao considerados
0os numeros de atendimentos que culminaram em uma operacao no Sistema de atendimento
ao eleitor nos anos de 2019 (ano nao eleitoral) e 2020 (ano eleitoral), atendimentos
realizados pela Ouvidoria e atendimentos realizados pela Central de Servigos para tratamento
de demandas e incidentes de usuarios internos, conforme levantamentos a seguir:
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o Total de atendimentos ELO 2019 (ano nao eleitoral com atendimento ordinario por 12
meses) - 1.035.095 atendimentos | Média Mensal - 82.257 atendimentos (12
meses)

o Total de atendimentos Ouvidoria em 2019 (ano nao eleitoral) - 3.187 atendimentos
| Média mensal de 265 atendimentos (12 meses)

o Total de atendimentos ELO em 2020 (ano eleitoral) - 203.553 atendimentos assim
distribuidos:

o de 07 de janeiro a 06 de maio de 2020 (fechamento do cadastro) - 193.308
atendimentos | Média mensal de 48.305 (4 meses)

o de 07 de maio a 08 de dezembro de 2020 (reabertura do cadastro) - 215
atendimentos | Média mensal de 26 atendimentos (8 meses)

o de 09 dezembro a 31/12/2020 (encerramento do exercicio 2020) - 8.177
atendimentos | Média didria de 355 atendimentos (23 dias)

o Total de atendimentos Ouvidoria em 2020 (ano eleitoral) - 14.709 atendimentos |
Média mensal de 1.225 atendimentos (12 meses)

e Total de atendimentos HelpDesk (CAE010) no ano da Eleigao 2020 (ano eleitoral) -
22.448 atendimentos | Média mensal de 1.870 atendimentos (12 meses)

e Em resumo:

o Atendimentos contabilizados em 2019 - 1.038.282 atendimentos | Média
Mensal de 86.523 atendimentos

o Atendimentos contabilizados em 2020 - 203.553 atendimentos | Média
mensal de 16.962 atendimentos

Para efeito de contabilizagdo do volume de agentes contratados foi considerado o numero de
agentes ativos por més no decorrer de 12 meses, havendo variacdes drasticas entre os
meses, especialmente nos anos eleitorais onde ocorrem picos de atendimento decorrente do
final do alistamento eleitoral (més de maio) e Semanas-E (semanas que antecedem os dias
dos 10 e 29 turnos no més de outubro) conforme disposto acima.

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

Nas pesquisas realizadas foram localizadas solugdes de fornecedores diversos que permitem
a implantacdo da solucao hospedada na nuvem, utilizando provedores desse tipo de servigo
e on premise, ou seja, na nossa infraestrutura. Todavia, este modelo Ultimo de contratagao
apresenta varios riscos:

e Trata-se de um novo servico o qual ndao temos como mensurar
adequadamente o impacto na nossa infraestrutura de comunicagao de dados,
ao ponto se ser necessario ampliar os custos com a disponibilidade de links
de Internet mais robusto;

» Nao temos ideia precisa do volume de dados que serd necessario armazenar
em nosso datacenter que atualmente ja se encontra saturado;
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e asazonalidade presente na nossa realidade, onde ha um aumento de procura
pelo atendimento eleitoral nos anos que ocorrem eleicdes, em especial nos
pleitos municipais;

e Nao se justifica investir na ampliacdo da nossa capacidade de infraestrutura
para receber um novo servico que apresenta niveis elevados de variagao;

o A oferta de fornecedores que entregam a solugdo no modelo on premise é
infinitamente inferior as que entregam a solucdo na nuvem.

As solucdes entregues em nuvem se mostram mais adequadas num cenario de variacdo de
capacidade e apresentam por natureza a capacidade de elasticidade t3o necessarios neste
cenario.

Diante do cenario apresentado, fica evidenciado que a opgao on premise se mostra invidvel,
sendo a escolha natural dispor da solucdo numa estrutura de nuvem que pela prépria
natureza adequa-se ao conceito de elasticidade e sazonalidade que necessitamos.

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

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

Providéncias para adequacao do ambiente do d6rgao:

N3o identificamos necessidade de adequagao do ambiente do érgao, tendo em vista que a
solucdo a ser contratada utilizara os recursos ja disponiveis em todas as unidades da Justica
Eleitoral Paranaense (microcomputadores e links de dados) bem como a solugdao em si seja
hospedada em servicos de nuvem.

No que diz respeito a capacitacao para uso da solucdo ja esta prevista para ser fornecida em
conjunto.

Estimativas de precos ou precos referenciais:

Empresa Proposta Valor Total

OmniCentral 1115070 R$
682.124,00

We Talk It 1118040 R$
719.481,60

GM Gest&o 1118083 RS

732.919,20
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R$

Preco médio 711.508,26

Os itens de 1,2,3,4 e 9 sao os itens essenciais para o funcionamento da solugao como
proposta.

Descricao da solugcao como um todo (preencher caso a solucao demande a
contratacao de varias solugoes em separado):

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

1 - Ferramenta multicanal para gestao dos atendimentos;

2 - Ferramenta de videochamada;

3 - Ferramenta para atendimento automatizado (chatbot);

4 - Servico de integracdao com mensageiros instantaneos (Whatsapp);
5 - Servico de cloud computing para hospedagem dos itens 1 a 3;

6 - Servico de disparo de SMS.

Justificativas para o nao parcelamento da solucdao quando necessaria para
individualizacao do objeto (preencher, somente quando houver necessidade da
contratacao de varios itens de forma agrupada):

Considerando que a solucao € composta por mais de uma ferramenta e/ou produtos que
devem ser integrados entre si, o risco existente numa possivel falha de integracao caso partes
da solucao fossem entregues por fornecedores diferentes ndao é aceitavel.

Desse modo a solugdao ndo sera parcelada em itens e devera ser adjudicada para um unico
fornecedor, visando o atingimento dos objetivos da contratagao.

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:

o Estabelecimento de recursos de consulta que permitem ao agente consultar historicos
de informagbes que economizam tempo de atendimento;

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

« Estabelecimento de interface Unica para atendimento de solicitagdes que atualmente
demandam que o agente acesse diferentes softwares;



TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DA PARANA

Rua Jodo Parolin, 224 - Bairro Prado Velho - CEP 80220-902 - Curitiba - PR
http://www.tre-pr.jus.br

« Dispensa de aquisicao de dispositivos moéveis para funcionamento. Sao suficientes os

recursos computacionais ja existentes no Tribunal.

No tocante aos beneficios que esperamos alcangar:

e Ampliar os canais de comunicagao entre sociedade e a Justica Eleitoral, apresentando
canais mais eficientes: acesso via servicos de mensageria eletrénica (sincrono) e;
inclusivos: interacao por voz (assincrono) e video (sincrono) via Internet;

e Atingir niveis de satisfacdo entre bom e 6timo em relacdo aos atendimentos
prestados;

e Ampliar a satisfacao dos servidores que atuam no atendimento ao eleitor, provendo
um ambiente de atendimento unificado, com gestdo de filas de atendimento e

distribuicdo entre grupos,

atendimento.

Objeto:

favorecendo a melhor distribuicado do volume de

Contratacdo de empresa para o fornecimento de solugdo de comunicacdo multicanal através
da Internet, baseado em computacao em nuvem, com recursos de atendimento automatizado
por rob6 (chatbot) e por atendente humano que propicia a comunicacdo dos nossos clientes
(eleitores e sociedade em geral) através de interacao por ferramentas de comunicagao
instantanea, redes sociais e interacao pelo site institucional do TRE-PR na Internet, de modo
integrado em uma Unica plataforma de atendimento.

Declaracgao da viabilidade ou nao da contratacao:

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

viavel.

Anexos

Quadro 1 - Solugdes de mercado que atendem aos requisitos especificados

Produtos

Nexus

SZ.Chat

Sales
Force

Fornecedores

Nexcore

OmniCentral

Sales Force

Site

https://www
.nexcore.co
m.br

http://omnic
entral.com.b
r

https://sales
force.com

Contat

Kelwin
Willian

Marcos
Proenca

Leandro
Ogura

Fone

(41)98789-
1966

(41) 99697-
0873

(11) 98927-
2943

E-mail

kelwin@nexcor
e.com.br

marcos@omnic
entral.com.br

logura@salesfor
ce.com
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https://www

Orpen RCX Network rexit.com.br
) . https://www
Take Blip Blip ‘take.net/
https://www
SZ.Chat We Talk It .wetalkit.co
m.br/
https://gmg
SZ.Chat GM Gestao estao.com.br

/

Luana
Rick

Daniela

Pascoal

Wagner

Gilberto

(51) 99946-
3834

(31)3349-
6201

(41) 3149-
5100

(41) 99134-
5556

luana.rick@orp
en.com.br

daniela.pascoal
@take.net

wagher@wetalk
it.com.br

gilberto@gmges
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Como nos anos eleitorais pode haver acréscimo de servidores requisitados nas unidades é
impossivel prever o volume correto de agentes ativos e com a possibilidade de estender o
uso da solucao para servidores de outros setores, serd considerada a quantidade de 2.500
(dois mil e quinhentos) agentes ativos por ano e utilizagao inicial de 1.200 (mil e

duzentos).

Convém destacar que com a possibilidade de se aditivar o contrato para mais ou menos
25% é possivel adequar o custo da contratacdo em anos eleitorais e ndo eleitorais.

SOLANGE MARIA VIEIRA

SECRETARIA DE PLANEJAMENTO DE ESTRATEGIA E DE ELEICOES

ALEXANDRE ALVES DA COVA
COORDENADORIA DE SERVICOS E AMBIENTES E.E

) ANTONIO CARLOS RODACKI
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CONTRATAGAO DE TI
ANALISE DE VIABILIDADE TECNICA DA CONTRATACAO

Solugéo de Tl a ser contratada: Contratagdo de empresa para o fornecimento de solugdo de comunicagdo multicanal através da Internet, baseado em computagdo em nuvem, com recursos de
atendimento automatizado por robd (chatbot) e por atendente humano que propicia a comunicagdo dos nossos clientes (eleitores e sociedade em geral) através de interagdo por ferramentas de comunicagao
instantanea, redes sociais e interacéo pelo site institucional do TRE-RS na Internet, de modo integrado em uma Unica plataforma de atendimento.

DEFINICAO E ESPECIFICACAO DOS REQUISITOS DA CONTRATAGAO DEFINICAO E ESPECIFICACAO DOS REQUISITOS DA CONTRATAGAO

Requisitos de Negécio

Justificativa

Dotar o TRE-RS de canal centralizado de comunicagéo.

Permitir comunicagao online para atendimento ao publico externo;

Atender o publico externo de forma mais &gil.

Permitir via APl whatsapp, Telegram e SMS o trato das mensagens do publico externo por aplicagdo semiautomatizada, com fluxo de trabalho
otimizado e integrado.

Evitar filas para atendimento via telefone;

Permitir com o uso dos aplicativos( APl whatsapp, Telegram e SMS) a maior parte do dos atendimentos antes de chegar no atendente.

Reduzir a participagdo dos servidores em atendimentos
que podem ser feitos de forma automatica.

Permitir o menor quantidade de servidores, pois 0 uso da aplicagao semiautomatizada resolveria grande parte do atendimento.

Utilizar o api whatsapp business junto com solugao de
comunicag¢do multicanal para o servico de recebimento

Permitir integrag&o com o Facebook Messeger, Twitter, SMS, Telegram e o Whatsapp;

Justificativa

Armazenamento dos dados em nuvem

N&o requer redimensionamento da infraestrutura interna (servidores e reposit6rios), minimizando impacto de novos custos.

Seguranga dos dados armazenados, tanto quanto ao acesso, quanto a garantia do armazenamento.

Permitir autenticagdo por sistemas LDAP;

Para permitir a integragdo de autenticagdo dos usudrios do TRE-RS com as aplicagdes

Aplicativo devera Suportar dispositivos cliente para
Macintosh 10.7 e versbdes superiores, Windows 10 e
versdes superiores em 64 bits e/ou Linux em 64 bits;

Sistemas utilizados no TRE-RS

Servico de integragdo (APl) com sistemas externos a

ferramenta.

Possibilitar integracéo da solugédo com outros sistemas e ferramentas jé utilizados/adotados, de modo a minimizar a redundancia e o retrabalho.

Possuir painel de administragdo completo para gestdo da
ferramenta;

Gestdo de controle da ferramenta

CONSULTAS E ESTUDOS REALIZADOS

* Foram pesquisadas solugdes adotadas por outros Tribunais e 6rgédo publicos, como o TSE e a Defensoria Plblica de SP.
* Foram consultados sites de empresas que trabalham com o api whatsapp business e chatboot

e Foram realizado reunides com empresas que tem autorizagdes para comercializar o api whatsapp business , tais como: Zenvia, Rocket Chat, Fortics, Ixcsoft e Infobip.

IDENTIFICACAO DAS DIFERENTES SOLUGCOES

Solugéo 1:

Contratagé@o de empresa para o fornecimento de solugdo de comunicagdo multicanal através da Internet, baseado em computagdo em nuvem, com recursos de atendimento
automatizado por robd (chatbot) e por atendente humano.

Valor Estimado: |valor estimado de R$ 711.508,26

Implantada em outro 6rgéo? glsﬁocase ﬁg:igﬁ;ﬁ’%%gfﬁb Nacional de N&o se aplica
Info_rr_nagfaes Software livre ou software publico? Né9 se Aderente a ICP-Brasil? N&o se aplica
Adicionais: aplica
Disponivel no Portal do Software Publico? glgﬁocase Aderente a Moreg-Jus? Néo se aplica
Solugéo 2: Contratar servico de envio e recebimento de mensagens de texto com o uso de do Rocket Chat plano Self-Managed , licencimanento Enterprise e o APl WhatsApp Business.

https://rocket.chat/pt-br/

O servico ofertado tem valores mensais fixos para a quantidade de mensagem enviadas e permite integragdo com sistemas gerenciais e operacionais do TRE.




i : Produto - Self Managed - Enterprise
Valor Estimado [Pacote |valor unitario [Vir/mensal
[500 atendentes |R_s10,07 RS 5.035,00
700 usuarios o interna__[R$8,45 R$ 5.915,00
[API Whatsapp (pacote reativo Ikszm,ou RS 201,00
lilimitado)
[TOTAL R$ 11.151,00
P M " Aderente MNI (Modelo Nacional de = "
?
Implantada em outro érgéo? Né&o se aplica Interoperabiidade)? N&o se aplica
Informacgoes
Adicionais: Software livre ou software publico? Néo se aplica Aderente a ICP-Brasil? Nao se aplica
Disponivel no Portal do Software Publico? Néo se aplica Aderente a Moreg-Jus? Nao se aplica
Solugao 3: Contratar servigo de envio e recebimento de mensagens de texto com o uso de chatboot junto com o APl WhatsApp Business.
Permite integragdo com sistemas gerenciais e operacionais do TRE, porém com custo mensal acima do previsto inviabilizando a contratagao.
O TRE-RS tem um estimativa de 2.5 mihdes de mensagens ano : 2,5 mihées mensagem / 12 (meses) = 208.333,333 mensagens més .
Exemplo de empresa consultada Fortic (http://fortics.com.br/)
Custo das mensagens a R$ 7,99 no pacote para mil mensagens.
Valor Estimado:
Célculo 208.333,333 mensagens més x 7,99 = R$ 1.664.000,00 valor aproximado mensal
Valor da licenga para uso da ferramenta R$ 21,00
Previsdo de 500 operadores para atender o publico externo
célculo 500 operadores x 21,00 = R$ 10.500,00 a licenga de uso més
o « . Aderente MNI (Modelo Nacional de " "
?
Implantada em outro érgéo? N&o se aplica Interoperabiidade)? N&o se aplica
Informacgoes
Adicionais: Software livre ou software publico? Néo se aplica Aderente a ICP-Brasil? Nao se aplica
Disponivel no Portal do Software Publico? Néo se aplica Aderente a Moreg-Jus? Nao se aplica
~ Contratagao do Robo (bots) para geréncia das mensagens.
Solucao 4: < ( Jparag 9
Valor Estimado: As empresas consultadas e estudadas ndo oferecem o servigo para a contratagdo somente do Robo (bots), pois o servigo fica vinculado a contratagao do Chatboot,
" |servigo descrito na solucéo .
P " " Aderente MNI (Modelo Nacional de - "
?
Implantada em outro érg&o? N&o se aplica Interoperabildade)? N&o se aplica
Informacoes
Adicionais: Software livre ou software publico? Né&o se aplica Aderente a ICP-Brasil? N&o se aplica
Disponivel no Portal do Software Publico? Né&o se aplica Aderente a Moreg-Jus? N&o se aplica

ANALISE E COMPARACAO ENTRE OS CUSTOS DAS SOLUCOES DE TI

Existem muitas empresas no mercado ofertando o servigo de envio e recebimento de mensagens via chatboot ( robds algoritmos que sao usados em chats para imitar uma conversa humana)
onde a tarifagdo de tais produtos estd vinculada ao quantitativo de mensagens, sendo assim ao analisarmos em época de eleicdes onde o fluxo de mensagens seria muito elevado o custo do
servigo também seria muito alto o que inviabilizaria tal contratagdo. Analisamos a contratacdo do servigo apenas do robd e utilizando um chat criado pela area de programagdo do TRE-RS,
porém o custo do trabalho hora/ homem de programacéo elevaria mais o custo total da contratacdo e as empresas do mercado vinculam o servigo ( chat + robd) pela lucratividade.

Analisando a ferramenta ofertada pela Rocket Chat vimos a oportunidade de ter o uso de um aplicativo familiar, pois trabalhamos com uma verséo gratuita como chat intranet desde novembro
de 2018 e similar as necessidades do TRE-RS , porém para atendimento ao cliente externo somente com a versdo paga e sem um robo e seria necessario investimento de ampliacao da nossa
capacidade de infraestrutura tornando-se um investimento muito alto .

Nas pesquisas realizadas foram localizadas solugdes de fornecedores diversos que permitem a implantagdo da solugdo hospedada na nuvem, utilizando provedores desse tipo de servigo e on
premise, ou seja, na nossa infraestrutura. Todavia, este modelo ultimo de contratagdo apresenta varios riscos:

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

Nao temos ideia precisa do volume de dados que sera necessario armazenar em nosso datacenter que atualmente ja se encontra saturado;

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

Nao se justifica investir na ampliagdo da nossa capacidade de infraestrutura para receber um novo servigo que apresenta niveis elevados de variagao;

A oferta de fornecedores que entregam a solu¢do no modelo on premise (empresa tem a responsabilidade de processar suas aplicagées de hardware e software) ¢ infinitamente inferior
as que entregam a solugdo na nuvem.

As solugdes entregues em nuvem se mostram mais adequadas num cenario de variagao de capacidade e apresentam por natureza a capacidade de elasticidade tao necessarios neste cenério.
Diante do cenario apresentado, fica evidenciado que a opgdo on premise se mostra inviavel, sendo a escolha natural dispor da solugdo numa estrutura de nuvem que pela propria natureza
adequa-se ao conceito de elasticidade e sazonalidade que necessitamos.

Tal cenério também alinha-se as iniciativas do CNJ em fomentar a adogao cada vez maior dos servigos providos pelo Poder Judiciario em nuvem.

Outros produtos do mercado poderiam vir a ser analisados, porém demandariam estudos mais elaborados, reuniées com fornecedor por videoconferéncias e horas de analises do produto
ofertado, pois para atestar com confianga que o produto atende as necessidades do TRE-RS seria necessario um esforgo consideravel: montagem de um ambiente, instalagdo de versdo de
teste e andlise de todas as funcionalidades. Ha que ser envolvida a equipe técnica da STl e de outras secretarias do TRE-RS nos testes.

Diante disto, a escolha pela modalidade de prestacdo do servico em nuvem se mostra o mais adequado.

SOLUGAO ESCOLHIDA

Contratag&o de empresa para o fornecimento de solugdo de comunicagdo multicanal através da Internet, baseado em computagdo em nuvem, com recursos de atendimento

Solugdo 1: | t5matizado por robd (chatbot) e por atendente humano.

a) Alinhamento em relacao as necessidades de negoécio e requisitos tecnolégicos:
* Os requisitos tecnolégicos para acesso e funcionamento séo totalmente compativeis com o parque de Tl do TRE-RS

b) Identificacdo dos beneficios a serem alcancados com a solucido escolhida em termos de eficacia, eficiéncia, ec icidade e padroni ao:

* Melhorar o atendimento direto ao cliente interno e externo.

« Direcionar o atendimento de forma répida;




Justificativa: e Evitar filas para atendimento via telefone;
e Otimizar a forga de trabalho da justica eleitoral por meio da distribuicdo dos atendimentos;
* Reduzir a participagdo dos servidores em atendimentos que podem ser feitos de forma automatica.
c) Relacao entre a demanda prevista e a quantidade dos bens e/ou servicos a serem contratados:

* A solugao escolhida contempla os requisitos solicitados pelo demandante.

NECESSIDADES DE ADEQUACAO DO AMBIENTE PARA EXECUCAO CONTRATUAL

a) infraestrutura tecnolégica:

A solugado de comunicagdo multicanal através da Internet, baseado em computagdo em nuvem, com recursos de atendimento automatizado por robé (chatbot) sera implantado e ativado em
conjunto com a area técnica da STIdo TRE-RS e a 4rea técnica da contratada.

b) infraestrutura elétrica:

N&o hé necessidade de adequagé&o.
c) logistica de implantagao:
Né&o ha necessidade de adequagé&o.
d) espagco fisico:

N&o ha necessidade de adequagao.
e) mobilidrio:

N&o hé necessidade de adequagéo.
f) impacto ambiental:

Sem impacto ambiental.

Equipe de Planejamento da Contratacao

Ana Gabriela de Almeida Veiga

Integrante demandante

Daniel Wobeto

Integrante demandante

Rodrigo Bueno Cantini

Integrante Técnico

Vinicios Eduardo Malta de Tolla

Integrante técnico

Gustavo de Oliveira Pereira

Integrante Administrativo

ﬁ D assinado eletronit por Gustavo de Oliveira Pereira, Chefe de
nsmlum Secao, em 12/11/2021, as 16:46, conforme art. 12, § 22, 111, "b", da Lei 11.419/2006.

eletrbnica

——
SE'! @ assinado eletr por Rodrigo Bueno Cantini, Chefe de Secio
assinatura Substituto, em 12/11/2021, as 16:46, confmme art. 19, § 2¢, 111, "b", da Lei 11.419/2006.

ﬁ D assinado eletronis por Vinicios Eduardo Malta de Tolla, Técnico
nsmlum Judiciario, em 12/11/2021, as 16:51, conforme art. 12, § 22, III, "b", da Lei 11.419/2006.

eletrbnica

——
SE'! &lo assinado eletr r Ana Gabriela de Almeida Veiga, Diretora-
St (1) | Geral, em 12/11/2021, 45 17:34, conforme art. 15, § 25, 11, *b", da Lt 11.416/2006,

'I assinado eletroni por Daniel Wobeto, Secretario de Tecnologia
Errcad da Informacao, em 12/11/2021, as 17:55, conforme art. 12, § 22, I1I, "b", da Lei

eletrbnica 11.419/2006.

E-‘ A autenticidade do documento pode ser conferida no site https://sei.tre-

 rs jus.br/sei/controlador_externo.php?

{ acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0 informando o cédigo verificador
0810328 e o c6digo CRC 31384AF3.

Avenida Padre Cacique, 96 - Bairro Praia de Belas - Porto Alegre/RS - CEP 90810-240
www.tre-rs.jus.br - Fone: 3294 8404
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PLANO DE SUSTENTACAO DO CONTRATO

CONTRATACAO DE TI

Solucdo de Tl a ser contratada:

Contratacdo de empresa para o fornecimento de solugao de comunicagdao multicanal através da Internet, baseado em computagdo em nuvem,
com recursos de atendimento automatizado por robd6 (chatbot) e por atendente humano que propicia a comunicacdo dos nossos clientes
(eleitores e sociedade em geral) através de interagdo por ferramentas de comunicacdo instantanea, redes sociais e interacao pelo site
institucional do TRE-RS na Internet, de modo integrado em uma tnica plataforma de atendimento.

RECURSOS A SEREM PROVIDOS PELO TRIBUNAL
Descricao Material/Humano Prcéop':‘:t: a/t: dier Res:;\;ﬁ:ével
Usuérios de comunicagdo interna Material Préprio STI
IAtendentes multicanal de usuérios externos ndo cadastrados Humano Préprio STI
APl WhatApp Business Material A ser contratado STI
Servico de Implantagdo e configuragao Humano A ser contratado STI
Treinamento Humano A ser contratado STI

ESTRATEGIA DE CONTINUIDADE EM EVENTUAL INTERRUPCAO CONTRATUAL

@os clientes externo ,voltando aos atendimento via telefone e ou

IAcoes de contingéncia e seus respectivos responsaveis:

Em caso de interrupcao contratual, descreva como serdo afetados os servicos prestados pelo Tribunal:

No caso de eventual interrupcdo, ndo havera servico de recebimento e envio de mensagens para atendimento

Novos estudos para uma nova contratagao - Essa agdo ficard a cargo do GABSTI e da SECOT

presencial.

TRANSICAO

E ENCERRAMENTO CONTRATUAL

Com que antecedéncia o gestor do contrato

prorrogacao do contrato ou na eventual condugdo de uma nova contratacao?

deverd analisar a possibilidade e o interesse da administracdo na 6 meses

( X ) Servicos

No caso de uma nova contratacdo, qual o tempo necessario de sobreposicao contratual a fim de viabilizar al
transferéncia de conhecimento, sem prejuizos ao Tribunal?

Néo se aplica

() Com que antecedéncia o gestor do contrato
Equipamentos

manutencao ou da substituicdo dos equipamentos, de acordo com o critério vigente no Tribunal em relagdo a
manutencgdo e atualizagdo do parque de equipamentos?

deverd analisar a necessidade e conveniéncia da contratacdo de servicos de

Contratual

Acoes Necessarias no Encerramento

Responsavel Prazo

( ) Entrega de versdes finais dos produtos

manutencdo da solucdo de TI

() Transferéncia final de conhecimentos sobre a execucdo e a




( ) Devolucao de recursos materiais

( ) Revogagao de perfis de acesso

() Eliminagdo de caixas postais

( ) Outras:

ESTRATEGIA DE INDEPENDENCIA DA ADMINISTRACAO

( x ) Transferéncia
de Conhecimento

A transferéncia de conhecimento se dard através de acompanhamento dos servigos de instalagdo, configuracéo e capacitagdo.

( ) Direitos de

Autorais

Propriedade Pertencerdo exclusivamente ao Tribunal os direitos relativos aos produtos desenvolvidos e elaborados para a prestacao do
Intelectual e Direitos|objeto, sendo vedada sua reprodugdo, transmissdo e/ou divulgacdo sem o seu respectivo consentimento.

SEGURANCA DA INFORMACAO E CONTROLE DE ACESSO

( x ) Durante a prestacdo do objeto, a Contratada devera observar as Politicas de Controle de Acesso definidas pelo Tribunal.

() A contratada devera firmar Termo de Compromisso com a Seguranga da Informagdo conforme minuta em anexo.

Equipe de Planejamento da Contratacao

Ana Gabriela de Almeida Veiga

Integrante demandante

Daniel Wobeto

Integrante demandante

Rodrigo Bueno Cantini

Integrante técnico

Vinicios Eduardo Malta de Tolla

Integrante técnico

Gustavo de Oliveira Pereira

Integrante administrativo

assinatura
eletrénica

°
Se‘! @ Documento assinado eletronicamente por Gustavo de Oliveira Pereira, Chefe de
Secao, em 12/11/2021, as 16:46, conforme art. 19, § 29, III, "b", da Lei 11.419/2006.

assinatura
eletrénica

Ll
Se‘! @ Documento assinado eletronicamente por Rodrigo Bueno Cantini, Chefe de Secao
Substituto, em 12/11/2021, as 16:46, conforme art. 12, § 29, III, "b", da Lei 11.419/2006.

assinatura
eletrénica

———
Se‘! H Documento assinado eletronicamente por Vinicios Eduardo Malta de Tolla, Técnico
Judiciario, em 12/11/2021, as 16:53, conforme art. 12, § 22, III, "b", da Lei 11.419/2006.

assinatura
eletrénica

L]
Se‘! H Documento assinado eletronicamente por Ana Gabriela de Almeida Veiga, Diretora-
Geral, em 12/11/2021, as 17:34, conforme art. 12, § 22, III, "b", da Lei 11.419/2006.

| Se ] Documento assinado eletronicamente por Daniel Wobeto, Secretario de Tecnologia
S s f?ll da Informacao, em 12/11/2021, as 17:55, conforme art. 12, § 22, I1I, "b", da Lei




| dierenica | 11.419/2006.

- A autenticidade do documento pode ser conferida no site https://sei.tre-

: rs.jus.br/sei/controlador_externo.php?

acao=documento_conferir&id orgao_acesso_externo=0 informando o cédigo verificador
. 0810407 e o cédigo CRC 691EA63C.
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CONTRATAGAO DE TI
ESTRATEGIA PARA A CONTRATACAO

Solucao de TIC a ser contratada:

Contratagao de empresa para o fornecimento de solugdo de comunicagdo multicanal através da Internet, baseado em computagao em nuvem,
com recursos de atendimento automatizado por robé (chatbot) e por atendente humano que propicia a comunicacdo dos nossos clientes
(eleitores e sociedade em geral) através de interagao por ferramentas de comunicagdo instantanea, redes sociais e interagao pelo site
institucional do TRE-RS na Internet, de modo integrado em uma unica plataforma de atendimento.

NATUREZA DO OBJETO

( X ) O objeto pretendido é de natureza comum no ambito do mercado de tecnologia da informagao.

( ) Outra:
DETALHAMENTO DOS BENS E SERVICOS QUE COMPOEM A SOLUCAO
Item Descricao Class1f., .| SIASG Produto Unidade Qua'.‘t'dade Justificativa da Quantidade
Orcamentaria Estimada
Subscricao
'Whatsapp AP] un 1 Quantidade necessaria para fazer
Oficial (BSP) interagcao com WhatsApp
mensal
IAtivacdo de licenca
para agente com Ativacs 1 L.
Contratacio de empresa paral mensagens un 2800 t1v§ca0 mensa neces~sar1a para o
o fornecimento de solugédo de passiva/receptiva funcionamento da solugao
comunicacéo multicanall ilimitadas
através da Internet, baseado Servico de Quantidade necessaria para fazer o
em computacao em nuvem, Implantacao e un 1 servico de implantacao e
com recursos de atendimento configuracéo configuracdo
1 automatizado por robd Servico de Capacitacdo para os servidores
1
(chatbot) e por atendente R ¢ un 1 envolvidos na implementagdao e
humano que propicia a treinamento gerenciamento
comunicacgao dos Nnossos
clientes (eleitores e sociedade _Servigo del Quantidade necessdaria para fazer o
em geral) através de interacéo |(;1tegra(;e|aol . e hora 528 servigo de integracao e
por ferramentas de esenvolvimento desenvolvimento
comunicacao instantanea, Mensagem de
- TIC APOIO 26077 g i i
redes sociais e interacdo pelo hotificacio ativa Quar.ltldade necessaria para fazer o
site institucional do TRE-RS (template HSM), un 624.00 [servigo, conforme demanda e
na Internet, de modo conforme demanda estudos.
integrado em uma Unica Pacote adicional
plataforma de atendimento. de videochamada . Quantidade necesséria para fazer o
simultaneas ng_gs 100 servigovideochamada, conforme
(adicionada mais 5 demanda e estudos.
agentes)
Pacote de disparo pacote Quantidade necessaria para fazer o
de e-mails (1000 com 1200 servigo disparo de e-mail, conforme
mensagens) 1.000 demanda e estudos.
Pacote de disparo pacote Quantidade necesséaria para fazer o
de SMS (1000 com 1200 servico disparos de SMS, conforme
mensagens) 1.000 demanda e estudos.
Pacote  adicional . L.
pacote Quantidade necessaria para fazer o
de mensagens . . .
] com 1200 servico de atendimento ao usério,
ativas ~ Whatsapp| 1 .000
: conforme demanda e estudos.
(1000 mensagens)




PARCELAMENTO DO OBJETO

Justificativa:

( ) Parcelado. O objeto pode ser adjudicado a uma ou varias empresas, por itens.

( ) Agrupado em lotes. O objeto devera ser adjudicado por lotes de itens.

FORMA DE SELECAO DO FORNECEDOR
(MODALIDADE E TIPO DE LICITACAO)

Forma de Contratacao:

Justificativa:

( ) Pregédo Eletrénico

( ) Pregédo Eletrénico com Registro de
Precos

( X)) Adesdo a Ata de Registro de
Precos e Ata do TRE-PB

( ) Inexigibilidade de Licitagao
( ) Dispensa de Licitagao

( ) Outra:

( X ) Vigéncia da ata de RP (em

12 meses
meses):

( ) Vigéncia do contrato (em meses):

( ) Prazo de garantia (em meses):

eleitor.

ustificativas: ATA do TRE-PB atende ao nossos estudos durante o ano para ativagéo do servigo de atendimento semi automatizado para atendimento ao

EQUIPE DE GESTAO DA CONTRATACAO

Titular

Substituto

( X ) Gestor Rodrigo Bueno Cantini

Mara Lange

( X') Fiscal Técnico \Vinicios Eduardo Malta de Tolla

Larissa Brentano

() Fiscal Demandante

() Fiscal Administrativo

CARACTERIZACAO DE SERVICOS CONTINUADOS

O objeto da contratacao
se estende

Justificativa: servico continuado de atendimento

continuidade do negdcio?

) ( x) Sim Nao .
necessariamente por externo e interno.
mais de um ano?
O objeto da contratacao Justificativa:
é essencial para a (X ) Sim Nao [Melhorar eficiéncia e agilidade no atendimento ao eleitor]

e ao usudrio interno

CRITERIOS DE ACEITACAO

contrato.

Item | Etapa/Entrega Critério Prazo/Periodicidade

A entrega do servico se dard mediante cronograma de

I g~ .G . , .. g' . Conforme cronograma Macro item 5.1.1.3 do
Todos Entrega implantacao estabelecido junto a &rea técnica e fiscal técnico do

Termo de Referéncia




MECANISMOS FORMAIS DE COMUNICACAO

Funcao Forma Periodicidade Emissor Destinatario
C(h;(rgaggertura de Telefone, e-mail, sistemas web Por demanda Contratante Contratada
( ) Encaminhamento de
Ordem de Servico
I\fF)s( ) Encaminhamento de Email Na entrega Contratada Contratante
() Outra:

CRITERIOS DE SELECAO DO FORNECEDOR
REQUISIT DO FORNECEDOR
Requisito: Justificativa:
( ) Atestado de capacidade técnica fornecido por pessoa juridica de direito publico
ou privado, no qual esteja expressa a aptidao do interessado em:
( ) Outros:
REQUISIT DA EQUIPE TECNICA
Papel: Qtd Requisito: Justificativa:

( ) Formacéo em:

( ) Certificagcdo em:

( ) Experiéncia, comprovada através de curriculo, em:

Equipe de Planejamento da Contratacao

Ana Gabriela de Almeida Veiga

Integrante Demandante

Daniel Wobeto

Integrante Demandante

Rodrigo Bueno Cantini

Integrante Técnico

Vinicios Eduardo Malta de Tolla

Integrante Técnico

Gustavo de Oliveira Pereira

Integrante Administrativo

g
assinatura
eletrbnica
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JUSTICA ELEITORAL
TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DO RIO GRANDE DO SUL

Administracao - Contratacao de Servicos - 0002982-20.2021.6.21.8000
Estudos Técnicos Preliminares - ETP - doc. SEIn. 0810661.

CONTRATACAO DE TIC
ANALISE DE RISCOS

Solucao de TIC a ser contratada:Contratacdo de empresa para o fornecimento de solugdao de comunicagao
multicanal através da Internet, baseado em computagdo em nuvem, com recursos de atendimento automatizado por
robo (chatbot) e por atendente humano que propicia a comunicacdo dos nossos clientes (eleitores e sociedade em
geral) através de interacdo por ferramentas de comunicagdo instantdnea, redes sociais e interagdo pelo site
institucional do TRE-RS na Internet, de modo integrado em uma unica plataforma de atendimento.

Ferramenta contratada nao
possuir o) desempenho
desejado

Insucesso na contratacgao. Nao prestagcao da garantia

Descricao do risco: .
conforme previsto

() Risco da Solucao de TIC ( X ) Risco da Solucao de TIC ( x ) Risco da Solucao de TIC

Tipo: ( X) Risco do Processo de ( ) Risco do Processo de () Risco do Processo de
Contratacao Contratacao Contratacao
Probabilidade: (X ) Baixa ( ) Média ( ) Alta (X)) Baixa ( ) Média( ) Alta (X)Baixa ( ) Média( )Ala

Impossibilidade de prestar

Servico de chat semi . . - juf: i
¢ . . Indisponibilidade da solugao Pll’GJUIZOS para atendimento ao
automatizado ao cliente cliente externo.

externo.

Dano Potencial:

Garantir que todos os
requisitos solicitados sejam
verificados no momento da
contratacdo, pela equipe de
apoio ao pregao.

Empenho para realizacao da|Realizacdao do atendimento ao
Acéo Preventiva e contratacao, pela equipe de|eleitor na forma atual: via
Responsavel: planejamento. telefone e ou presencial,
quando possivel.

Realizacao de nova licitacdo. ..
Acéo de Multar a empresa e exigir o

Contingéncia e Equipe de planejamento. atendimento, conforme
Responsavel: contrato.

Nao prorrogar o contrato e
realizar nova contratagao.

Equipe de Planejamento da Contratacao

Ana Gabriela de Almeida Veiga

Integrante demandante

Daniel Wobeto

Integrante demandante




Rodrigo Bueno Cantini

Integrante técnico

Vinicios Eduardo Malta de Tolla

Integrante técnico

Gustavo de Oliveira Pereira

Integrante administrativo
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JUSTICA ELEITORAL
TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DO RIO GRANDE DO SUL
Administracao - Contratacao de Servicos - 0002982-20.2021.6.21.8000
Termo de Referéncia - TR - doc. SEIn. 0810278.

1 OBJETO
1.1 Descricao

1.1.1 Contratacdao de empresa para o fornecimento de solucao de
comunicagdo multicanal através da Internet, baseado em computagao em
nuvem, com recursos de atendimento automatizado por rob6 (chatbot) e
por atendente humano que propicia a comunicacao dos nossos clientes
(eleitores e sociedade em geral) através de interacao por ferramentas de
comunicagdo instantanea, redes sociais e interagao pelo site
institucional do TRE-RS na Internet, de modo integrado em uma tunica
plataforma de atendimento.

2 FUNDAMENTACAO DA CONTRATACAO
2.1 Motivacao
2.1.1 A pandemia do Coronavirus teve como consequéncia direta a
suspensao dos atendimentos presenciais aos eleitores e outros grupos
de pessoas que interagem com a Justica eleitoral. Esse cenario
evidenciou a deficiéncia de nossos servicos de atendimento virtual,
essenciais nesse momento de excegdao e estratégicos para o futuro. O
TRE-RS esta iniciando trabalho que visa a constituir um cartério virtual,
estrutura que interagird com o publico externo, visando a facilitar o
acesso aos servigos sem interagcao humana, estruturar o recebimento de
requerimentos a serem tratados pelos servidores e racionalizar o
atendimento de quem nos procura. Para o sucesso desse projeto, é
essencial que se tenha canais de acesso adequados as necessidades de
nosso publico-alvo. O site do TRE-RS atende parte dessa demanda. A
outra opcao que é utilizada atualmente é o emprego de mensagens SMS,
gue tem aplicabilidade em situacdes especificas, devendo continuar, e
possui necessidade de recontratacao, tendo em vista os custos atuais
estarem acima do mercado. Ha consenso que a ampla maioria dos
usudarios com acesso a internet tém no Whatsapp o aplicativo de
referéncia para comunicacdo por mensagens. Tal constatacdo pode ser
confirmada quando a publicacdo do numero de Whatsapp de cada
cartorio eleitoral foi feita para suprir a falta do atendimento presencial.
Contudo, o uso da plataforma diretamente, sem intermediacao de
sistema demonstrou-se de complexa gestao e limitado as restrigoes
impostas pela disponibilidade de sinal de telefonia mdvel celular. Além
disso, o usudrio deve saber exatamente qual unidade pode atendé-lo
para iniciar uma comunicacao. Pretende-se construir uma nova



plataforma de comunicacao, integrando um catalogo de servigcos da
Justica Eleitoral a facilidades de comunicacao disponiveis as pessoas.
Por meio desse canal, com ponto de entrada multiplataforma Unico no
TRE, pretende-se prover autoatendimento da maior parte dos eleitores,
apoio centralizado, desonerando as zonas eleitorais de atendimentos
repetitivos, e capacidade de atendimento integrado, com colaboracao de
maultiplas unidades. Esse ponto de entrada multiplataforma tem como
ponto central um numero Unico de Whatsapp do TRE. As mensagens
recebidas devem ser inicialmente atendidas por uma aplicagcao do
fornecedor, provendo interacdao automdtica com o usuario, inclusive com
possibilidade de acionamento de sistemas da Justica Eleitoral para
obtencao de respostas especificas. Num segundo nivel de interacgao, as
mensagens devem poder ser enviadas para sistema do TRE que as
tratard, permitindo-se o envio de mensagens de retorno, também por
meio de integracao de sistemas. O uso de SMS seria complementar ao
Whatsapp, especialmente em campanhas de engajamento de eleitorado a
acoes do TRE-RS. Atualmente o TRE possui contrato de SMS, mas foi
identificado que seu custo esta acima da média de mercado, justificando-
se nova contratacao.

2.2 Objetivos a serem alcancados por meio da contratacao
2.2.1 Permitir a utilizacao do conceito de filas departamentais para a
comunicacgao interna do TRE-RS, facilitando o acesso dos servidores as
secoes do TRE em ambiente teletrabalho;
2.2.2 Dotar o TRE-RS de canal centralizado de comunicacao tratando as
mensagens do publico externo por aplicagcao semi-automatizada, com
fluxo de trabalho otimizado e integrado.
2.2.3 Integrar plataformas de comunicacao, tais como Whatsapp aos
sistemas do TRE para oferecimento de canais de comunicacao
adequados ao cidadao e demais publicos que interagem com a Justica
Eleitoral.
2.2.4 Possibilidade de incorporar outros servigcos e/ou &reas de
atendimento do Tribunal (atendimento ao eleitor, ouvidoria, advogados
e/ou partidos).

2.3 Beneficios diretos e indiretos alcancados por meio da contratacao
2.3.1 Melhorar o atendimento direto ao cliente interno e externo.
2.3.2 Direcionar o atendimento de forma rapida;
2.3.3 Evitar filas para atendimento via telefone;
2.3.4 Otimizar a forca de trabalho da justica eleitoral por meio da
distribuicao dos atendimentos;
2.3.5 Reduzir a participagao dos servidores em atendimentos que
podem ser feitos de forma automatica;
2.3.6 Aumento do engajamento de pessoal;
2.3.7 Melhoria na retencao de informacoes das comunicacgoes
corporativas;
2.3.8 Separacao de comunicacdoes pessoais das comunicagoes



corporativas;
2.3.9 Integrar ambiente de trabalho para comunicacdes internas e
atendimento ao publico.
2.3.10 Ampliar os canais de comunicacao entre sociedade e o Justica
Eleitoral, apresentando canais mais eficientes: acesso via servicos de
mensageria eletronica (sincrono) e; inclusivos: interagao por voz
(assincrono) e video (sincrono) via Internet.

2.4 Alinhamento entre a contratacao e o planejamento existente

A Contratacao de empresa para o fornecimento de solugao de comunicagao
multicanal através da Internet, baseado em computagdo em nuvem, com
recursos de atendimento automatizado por robo (chatbot) e por atendente
humano que propicia a comunicagao dos nossos clientes (eleitores e
sociedade em geral) através de interacao por ferramentas de comunicagao
instantanea, redes sociais e interagdao pelo site institucional do TRE-RS na
Internet, de modo integrado em uma unica plataforma de atendimento, faz
parte dos objetivos, metas e agdes do planejamento do TRE e STL

2.4.1 Planejamento estratégico institucional

» Estd alinhado ao objetivo Promover a efetiva prestacao jurisdicional e
Aperfeicoar a infraestrutura de TL
2.4.2 Planejamento estratégico de TI (PETI)
» Estd alinhado aos objetivos Garantir o cumprimento do PDTIC.
2.4.3 Plano Diretor de TI (PDTIC)
A acdo refente a esta contratacao consta no PDTIC sob o codigo A.270.1.
Na oportunidade da elaboracao do PDTIC, a demanda registrada tinha
foco na integracao com Whatsapp. Os estudos realizados posteriormente
demonstraram que a integracao, em si, nao representa problema, mas
haveria necessidade de provimento de plataforma adequada as
necessidades do TRE-RS para o atendimento.
2.4.4 Plano de Aquisicoes de 2021
* 12346 - API Whatsapp
» Codigo SIASG: 26077
2.5 Referéncia aos estudos preliminares
Para a presente contratacao foram elaborados os estudos preliminares, com
a etapas: Andlise da Viabilidade da Contratacao, Sustentagdo do Contrato,
Estratégia para a Contratacao e Andlise de Riscos, relatados nos documentos
SEI n° 0810328, 0810407, 0810436 e o 0810661 do processo SEI 0002982-
20.2021.6.21.8000. Os estudos foram elaborados de acordo com a IN 39/2014,
da Presidéncia do TRE-RS.

2.6 Relacao entre a demanda prevista e quantidade de bens a serem
contratados
2.6.1 A aquisicao atende plenamente a demanda apresentada .

2.7 Analise do mercado de Tecnologia da Informacao e justificativa da
escolha da solucao



2.7.1 Nas pesquisas realizadas foram localizadas solugdoes de
fornecedores diversos que permitem a implantagao da solugao
hospedada na nuvem, utilizando provedores desse tipo de servigo e on
premise, ou seja, na nossa infraestrutura. Todavia, este modelo ultimo
de contratacao apresenta varios riscos:
2.7.1.1 Trata-se de um novo servigo o qual ndao temos como
mensurar adequadamente o impacto na nossa infraestrutura de
comunicacgao de dados, ao ponto se ser necessario ampliar os custos
com a disponibilidade de links de Internet mais robusto;
2.7.1.2 Nao temos ideia precisa do volume de dados que sera
necessario armazenar em nosso datacenter que atualmente ja se
encontra saturado;
2.7.1.3 A sazonalidade presente na nossa realidade, onde had um
aumento de procura pelo atendimento eleitoral nos anos que
ocorrem eleigOes, em especial nos pleitos municipais;
2.7.1.4 Nao se justifica investir na ampliacao da nossa capacidade
de infraestrutura para receber um novo servico que apresenta
niveis elevados de variacao;
2.7.1.5 A oferta de fornecedores que entregam a solucao no modelo
on premise é infinitamente inferior as que entregam a solugao na
nuvem.
2.7.2 As solugoes entregues em nuvem se mostram mais adequadas num
cenario de variagdo de capacidade e apresentam por natureza a
capacidade de elasticidade tao necessarios neste cenario.
2.7.3 Diante do cendrio apresentado, fica evidenciado que a opg¢dao on
premise se mostra invidvel, sendo a escolha natural dispor da solucao
numa estrutura de nuvem que pela prépria natureza adequa-se ao
conceito de elasticidade e sazonalidade que necessitamos.
2.7.4 Tal cendrio também alinha-se as iniciativas do CNJ em fomentar a
adocdo cada vez maior dos servigos providos pelo Poder Judiciario em
nuvem.
2.7.5 Outros produtos do mercado poderiam vir a ser analisados, porém
demandariam estudos mais elaborados, reunidoes com fornecedor por
videoconferéncias e horas de analises do produto ofertado, pois para
atestar com confianca que o produto atende as necessidades do TRE-RS
seria necessario um esforgco consideravel: montagem de um ambiente,
instalacdo de versao de teste e andlise de todas as funcionalidades. Ha
que ser envolvida a equipe técnica da STI e de outras secretarias do
TRE-RS nos testes.
2.7.6 Diante disto, a escolha pela modalidade de prestacao do servico em
nuvem se mostra o mais adequado.

2.8 Natureza do objeto
O objeto pretendido é de natureza comum no ambito do mercado de

tecnologia da informacao.

2.9 Selecao do Fornecedor



A proposta que apresentar o MENOR VALOR TOTAL e que atender a todas as
exigéncias deste Termo de Referéncia serd considerada como a mais
vantajosa.

2.10 Impacto ambiental
Nao héa impacto ambiental significativo.

3 DESCRICAO DA SOLUCAO

3.1 Contratacao de empresa para o fornecimento de solugao de comunicagao
multicanal através da Internet, baseado em computagdo em nuvem, com
recursos de atendimento automatizado por robo (chatbot) e por atendente
humano que propicia a comunicagao dos nossos clientes (eleitores e
sociedade em geral) através de interacao por ferramentas de comunicacao
instantanea, redes sociais e interagdao pelo site institucional do TRE-RS na
Internet, de modo integrado em uma unica plataforma de atendimento.

3.2 Quantitativo:

item Servico Unidade Quantidade Expectativa de
de a ser consumo inicial
medida  registrada (12 meses)

1 Subscricdo Whatsapp API Oficial més
(BSP) mensal 12 12

2 |Ativacdo de licenca para agente|ativacao
com mensagens mensal 2800 1640
passiva/receptiva ilimitadas

3 [Servico de Implantacdo e/unidade 1 1
configuracao

4 |Servico de treinamento unidade 1 1

5 |Servico de integracdo e hora 528 -
desenvolvimento

6 Mensagem de notificagcdo ativa/unidade 624.00 -
(template HSM), conforme
demanda

7 |Pacote adicional de| pacote 100 -
videochamada simultaneas com 5
(adicionada mais 5 agentes)

8 |[Pacote de disparo de e-mails| pacote 1200 -
(1000 mensagens) 1(?(())?)&0

9 |Pacote de disparo de SMS (1000| pacote 1200 -
mensagens) 1(3'(())1(1)10

10 |Pacote adicional de mensagens| pacote 1200 -
ativas Whatsapp (1000 1?(())210
mensagens)

4 ESPECIFICACAO TECNICA MINIMA



4.1 Ferramenta de comunicacao multicanal com integracao a WhatsApp e
web chat pelo site institucional do CONTRATANTE
4.1.1 E desejavel que possua integracdo com outras ferramentas de
comunicacao instantanea (Ex.: Twitter, Facebook Messenger, Telegram,
Signal entre outras) assim como servicos de e-mail e de envio de SMS.
4.1.1.1 No momento do planejamento da implantagao, a CONTRATADA
ofertard, a seu critério, outras plataformas que podem ser habilitadas a
critério do CONTRATANTE, além do Whatsapp e webchat e que nao
envolvam custo adicional;
4.1.1.2 Caberd a CONTRATANTE optar por autorizar a ativagao ou nao
dos
canais adicionais de integracao;
4.1.1.3 A solucao deve fornecer chatbot baseado em inteligéncia
artificial, atendendo os seguintes requisitos minimos:
4.1.1.3.1 Suporte a processamento de linguagem natural e uso de
aprendizagem de maquina;
4.1.1.3.2 Integracao com a solucao multicanal de modo a interagir
com as plataformas suportadas, garantindo assim seu
funcionamento tanto no webchat como no Whatsapp e demais
plataformas suportadas;
4.1.1.3.3 Integracao com outras solugoes corporativas por meio de
API REST;
4.1.1.3.4 Criacao e manutencao de fluxos de atendimento e
conversacoes por meio de interface visual aberta ao uso da
CONTRATANTE;
4.1.1.3.5 Possibilidade de reutilizacao de fluxos existentes para
criacao de novos fluxos de atendimento;
4.1.1.3.6 Monitoramento e analise do desempenho do chatbot por
meio de interface visual;
4.1.1.4 Deve possuir a funcionalidade de disparar e-mails e SMS de
acordo com modelos pré-formatados;
4.1.1.5 A interface da SOLUCAO deve ser apresentada no idioma
Portugués do Brasil;
4.1.1.6 Desejavel dispor de recurso para realizacao de transcricao de
audio STT
(speech to text). Em caso positivo de ser ofertado ao CONTRATANTE no
momento de planejamento da implantacgao;
4.1.1.7 Permitir criacao de menus de atendimentos de pelo menos 5
niveis e no minimo 10 opgoes em cada menu;.
4.1.1.8 Permitir navegacdao no menu através do recurso “Ir Para”,
deslocando para uma posicao especifica do fluxo;
4.1.1.9 Permitir direcionar o atendimento para grupo de agentes
conforme sua natureza;
4.1.1.10 Permitir capturar dados como nome, nimero de documento,
enderecgo, etc.;
4.1.1.11 A SOLUCAO deve dispor de ferramenta que possibilite ao
agente a geracao de um link para realizacao de videochamada, na



modalidade um para um, possibilitando interagao por video entre o
agente e o usudrio externo;
4.1.1.11.1 Deve ter capacidade de realizar até 10 (dez)
videochamadas simultaneamente, podendo este recurso ser
aditivado, ampliando assim o numero de videochamadas
simultaneas;
4.1.1.11.2 Caso o limite de simultaneidade do uso da ferramenta
seja atingido, o agente sera notificado da indisponibilidade;
4.1.1.11.3 O link criado para a videochamada deve ser uUnico para
cada interacao, evitando assim a possibilidade de uma terceira
pessoa de posse do link adentre na videochamada. Como alternativa
serd aceito o recurso denominado "sala de espera", que permita o
ingresso na videochamada apenas sob autorizacao do agente que
iniciou a interacao;
4.1.1.11.4 A videochamada ocorrera por meio de acesso mediante
uso de navegadores de internet (browsers) mais populares (Google
Chrome, Mozilla Firefox, Apple Safari, Microsoft Edge) sem que seja
exigido a instalacao de aplicativos no smartphone ou computador do
usuario, sendo aceitavel que, havendo o aplicativo especifico ja
instalado no dispositivo, seja ofertado ao utilizador o uso da versao
instalada da ferramenta;
4.1.1.11.5 Preferencialmente implementar criptografia ponta a
ponta nas videochamadas;
4.1.1.12 Possibilitar o bloqueio de recebimentos de midias;
4.1.1.13 Permitir execugao de URL, que possibilita comando remoto via
GET;
4.1.1.14 Permitir adicionar tabulacoes/etiquetas personalizadas, para
classificar o atendimento;
4.1.1.15 Permitir a criacao automatica de protocolo de atendimento;
4.1.1.16 Permitir configuracao por grupo de agentes conforme os
seguintes critérios:
4.1.1.16.1.1 Uso de mensagens pré-definidas por grupo de
atendimento, para agilizar e evitar erros ortograficos;
4.1.1.16.1.2 Transbordo para outro grupo em caso de nao dispor de
nenhum agente disponivel para atendimento ou personalizar
mensagem informando que nao hd agentes disponiveis naquele
grupo;
4.1.1.16.1.3 Visualizar histdérico somente do atendimento atual, dos
grupos que o agente esta logado ou geral ou todo o histérico;
4.1.1.16.1.4 Configurar tempo de inatividade, para desconectar e
retornar mensagem personalizada informando da desconexao e
encerramento do atendimento;
4.1.1.16.1.5 Selecionar quais agentes poderao conectar no grupo
de atendimento;
4.1.1.16.1.6 Permitir mensagem personalizada ao finalizar do
atendimento;
4.1.1.16.1.7 Importar lista de contatos para atendimento exclusivo



do grupo;

4.1.1.16.1.8 Permitir a realizacao de pesquisa de satisfagao ao final
do atendimento;

4.1.1.16.1.9 As respostas da pesquisa de satisfacao ficam
disponiveis na plataforma de modo que seja possivel emitir
relatérios por periodo para avaliar o nivel de satisfacao dos
atendimentos;

4.1.1.17 Permitir visualizar os contatos cadastrados, com possibilidade
de exportar e. listar por canal;
4.1.1.18 Permitir importacao de contatos com possibilidade de criagao
de layout dinamicamente;
4.1.1.19 Permitir "opt-in/opt-out" onde o cliente habilita ou desabilita o
interesse em receber informacgoes da instituicao;
4.1.1.20 A plataforma deve ser em "nuvem" com acesso seguro HTTPS;
4.1.1.21 O sistema deve permitir a personalizacao do painel de
monitoramento do supervisor (dashboards);
4.1.1.22 Permitir que o0 supervisor monitore os atendimentos com as
seguintes opcoes:
4.1.1.22.1 Agentes e seus respectivos atendimentos;
4.1.1.22.2 Intervir no atendimento, possibilitando interagir
enviando mensagens diretamente da interface de monitoramento;
4.1.1.22.3 Transferir atendimento;
4.1.1.22.4 Finalizar o atendimento;
4.1.1.22.5 Visualizar fila de espera, com opc¢ao de transferir o
atendimento para um agente disponivel; .
4.1.1.22.6 Visualizar duracao do atendimento;
4.1.1.22.7 Visualizar grupo de atendimento;
4.1.1.22.8 Visualizar por qual canal estd sendo realizado o
atendimento;
4.1.1.22.9 Permitir visualizar todos os agentes logados, disponiveis
para atendimento e seus respectivos grupos de atendimento;
4.1.1.23 Emitir, no minimo, relatorios:
4.1.1.23.1 Por periodo, canal de atendimento e grupos de
atendimento;
4.1.1.23.2 Total global por mensagens e atendimentos;
4.1.1.23.3 Totais por canais, grupo de agentes, mensagens,
atendimentos, tempo médio de atendimento (tma) e tempo médio de
espera (tme);
4.1.1.23.4 Por agentes, mensagens atendimentos e tempo médio de
atendimento. (tma);
4.1.1.23.5 Pausas por atendente;
4.1.1.23.6 Tabulacgoes (classificacao) de finalizacdao de atendimento;
4.1.1.23.7 Por palavra chave;
4.1.1.23.8 Por protocolo;
4.1.1.23.9 Por atualizacdes no sistema;
4.1.1.23.10 Por entrada de dados no fluxo de atendimento;



4.1.1.23.11 Por conversas entre agentes;
4.1.1.23.12 Por nota de atendimento;

4.1.1.24 Permitir integragcao com WhatsApp Business API;
4.1.1.25 Disponibilizar suporte 24x7 da solucao através de atendimento
digital ou atendimento telefonico 0800;
4.1.1.25.1 A disponibilidade do suporte e o Acordo de Nivel de
Servico (ANS) sofrerao variacoes dado a natureza critica e sazonal
da atividade:
4.1.1.25.1.1 Em circunstancias normais o suporte técnico da
CONTRATADA deverd funcionar em horario comercial, de
segunda-feira a sexta-feira, das 8h as 18h e o ANS serd de 8
(oito) horas;
4.1.1.25.1.2 Em anos que ocorrem eleigao:
4.1.1.25.1.2.1 No periodo que compreende o final do
alistamento eleitoral, de 20 de abril a 12 quarta-feira do
més de maio - o0 ANS sera de 4 (quatro) horas, exceto nos 3
(trés) dias que antecedem a data limite de fechamento do
cadastro eleitoral (12 quarta-feira de maio) - o ANS sera de
2 (duas) horas;
4.1.1.25.1.2.2 Durante o periodo denominado micro
processo eleitoral, que compreende os messes de julho a
setembro, o ANS seréa de 6 (seis) horas;
4.1.1.25.1.2.3 Durante o més de outubro, o ANS sera de 4
(quatro) horas, exceto nos finais de semana de eleigao
(sexta, sabado e domingo), 12 e 22 turnos (12 e ultimo
domingo de outubro), cujo ANS sera de 2 (duas) horas.
4.1.1.26 Permitir integragdes com outros sistemas por meio de
Webservice;
4.1.1.27 Disponibilizar manual de integracao;
4.1.1.28 Permitir criacao de lista de palavras para nao inicializacao do
fluxo de atendimento;
4.1.1.29 Proibir o envio pelo agente de palavras inapropriadas com base
em lista cadastrada;
4.1.1.30 Permitir configurar tempo para desconexao automdtica por
inatividade na tela do atendente;
4.1.1.31 Permitir criacao de ACLs (Controle de acesso) para tela
administrativa;
4.1.1.32 Permitir na plataforma de atendimento dos agentes os recursos
conforme citados abaixo:
4.1.1.32.1 Visualizar lista de contatos em espera para atendimento;
4.1.1.32.2 Atendimento de todos os canais em Unica tela;
4.1.1.32.3 Visualizar informagoes do contato que estd em
atendimento;
4.1.1.32.4 Visualizar mensagens pré-definidas;
4.1.1.32.5 Permitir o agente usar recurso de codinome para acesso
direto em sua. fila de espera e nao necessite passar por menu para



ser atendido;
4.1.1.32.6 Convidar outro agente para participar do atendimento;
4.1.1.32.7 Transferir atendimento para outro agente;
4.1.1.32.8 Anexar midia (arquivo, imagens, documentos e audios);
4.1.1.32.9 Chat interno (comunicagao entre agentes, supervisores e
administradores);
4.1.1.32.10 Listar contatos cadastrados para iniciar atendimento;
Visualizar histérico de conversas anteriores;
4.1.1.32.11 Visualizar historico de conversas anteriores;
4.1.1.32.12 Permitir pausar o atendimento nao interrompendo os
em curso;
4.1.1.32.13 Permitir editar nome do contato em atendimento;
4.1.1.32.14 Permitir encerrar o atendimento tabulando por um
motivo pré-definido;
4.1.1.32.15 Permitir que o agente possa alterar sua senha de
acesso a plataforma de atendimento;
4.1.1.33 Utilizar autenticagcdao 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;
4.1.1.33.1 Na interface de administracdo de agentes deverd ser
possivel ativar ou. desativar o recurso de autenticacao de duplo
fator, acessivel apenas pelos usudrios administradores da
ferramenta.

4.2 Mensagens
4.2.1 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.
4.2.2 A CONTRATADA devera disponibilizar os seguintes tipos de

mensagens para todos os canais de atendimento:
4.2.2.1 Mensagens de Sessao

4.2.2.1.1 As mensagens de sessao, ou “Session Messages”
deverao seguir as definicoes oficiais determinadas pelo
Whatsapp;

4.2.2.1.2 As mensagens deverao ser do tipo texto livre;
4.2.2.1.3 Todas as mensagens recebidas do contato externo
serao consideradas mensagens de sessao;

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

4.2.2.1.5 A duracdao de uma sessao deve ser de 24 horas
contadas a partir da ultima mensagem recebida do contato
externo;

4.2.2.1.6 As mensagens enviadas pela CONTRATANTE serao
consideradas como Mensagem de Sessao somente quando



enviadas para responder a um contato dentro da sessao, ou
seja, em até 24 horas da ultima mensagem do contato;

4.2.2.1.7 Nao havera limites para o numero de "Session
Messages" enviadas em resposta aos clientes externos bem
como nao serao cobradas tarifas ou taxas referentes a esse
tipo de mensagem.

4.2.2.2 Mensagens de Modelo
4.2.2.2.1 As mensagens ativas baseadas em modelo, ou
“Template Messages” deverao seguir as definicoes oficiais
determinadas pelo Whatsapp;
4.2.2.2.2 Serao 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;
4.2.2.2.3 As mensagens de modelo deverao obedecer ao
padrao HSM (High Structured Messages);
4.2.2.2.4 As mensagens de modelo ativas deverao ser enviadas
apenas aos contatos que realizarem a pré-aprovagao para
recebimento de mensagens ativas (OPTIN);
4.2.2.2.5 As mensagens poderao ser constituidas de texto,
formatacao especifica do Whatsapp (negrito, italico, etc) e com
campos variaveis os quais serdao substituidos automaticamente
no ato do envio da mensagem;
4.2.2.2.6 As mensagens de modelo deverao ser pré-aprovadas
pelo Whatsapp;
4.2.2.2.7 O fornecedor deverd assessorar este Orgdo nas
aprovacoes junto ao Whatsapp;
4.2.2.2.8 O fornecedor deverda disponibilizar acesso a um canal
de comunicacao para submeter seus modelos (templates) a
autorizacao do Whatsapp;
4.2.2.2.9 Os modelos (templates) que forem aprovados deverao
ficar disponiveis para comunicacdo ativa da CONTRATANTE
com seus contatos externos;
4.2.2.2.10 O fornecedor devera entregar um relatdério mensal
com as seguintes informacgdes para comprovacao da utilizagao
por demanda:
4.2.2.2.10.1 Relatério com o total de mensagens
consumidas e tarifadas no periodo;
4.2.2.2.10.2 Total didrio de envio de mensagens ativas
(template HSM);
4.2.2.2.10.3 Total mensal de mensagens (template HSM)
tarifadas;
4.2.2.2.10.4 Deverd apresentar o custo unitario por
mensagem ativas (template HSM) composto por 4 casas
apos a virgula;
4.2.2.3 Mensagens que transitam pelo chatbot nao terao limites



bem como nao serao objeto de cobranca;

4.2.3 Ficara a cargo da CONTRATANTE:
4.2.3.1 Assegurar o status de empresa verificada junto ao
Facebook;
4.2.3.2 Informar ao fornecedor do sistema o nimero de identificacao
do Gerenciador de Negdcios de sua pagina do Facebook;
4.2.3.3 Informar o numero de telefone (fixo, mdével ou 0800) a ser
utilizado na API Oficial do Whatsapp caso seja esta a opcao adotada
na contratacgao.
4.2.3.4 Informar o numero de telefone mével a ser utilizado na
remessa de SMS;
4.2.3.5 Informar o nome de exibigdo que sera utilizado.

4.3 Servicos de Implantacao
4.3.1 A implantacao do sistema deve contemplar os seguintes pontos:
4.3.1.1 Disponibilizacao do servidor em nuvem e configuracgoes
iniciais;
4.3.1.2 Configuracao dos canais de atendimento (Whatsapp e
integracao via site do CONTRATANTE) conforme informacoes
disponibilizadas pelo CONTRATANTE, bem como demais canais
suportados, conforme previsto no item 4.1.1;
4.3.1.3 Criacao das contas de administradores e supervisores;
4.3.1.4 Criacao dos grupos de atendimento;
4.3.1.5 Criacao dos agentes;
4.3.1.6 Criacao do fluxo de atendimento para cada um dos canais
disponibilizados;
4.3.1.7 Criacao de mensagens padrao do sistema para inicializagao
e encerramento dos atendimentos;
4.3.1.8 Criacao da funcionalidade de pesquisa de satisfacao que
devera ser integrada a SOLUCAO;
4.3.2 Durante a fase de implantacao poderao ser utilizadas as
plataformas de videoconferéncia para reunioes entre os membros da
CONTRATADA e CONTRATANTE e se necessarios utilizacdao de
ferramentas de atendimento remoto, de acordo com as regras de
seguranca do CONTRATANTE.

4.4 Treinamentos

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

4.4.2 Os treinamentos deverao ser ministrados por profissionais
certificados pela CONTRATADA;

4.4.3 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);
4.4.4 Devem ser realizados para a equipe técnica e para os usuarios da
CONTRATANTE, em todos os itens necessdarios a utilizagcdao adequada da
SOLUCAO, bem como na operacdo e administracio da SOLUCAO
fornecida, incluindo todos os softwares e equipamentos que compdem a
SOLUGAO;
4.4.5 Devem ser fornecidas gravacoes dos treinamentos ministrados, em
formato digital (.mp4, .mkv, .avi etc.), de modo a ser possivel a
CONTRATANTE capacitar outros servidores em momentos posteriores a
fase oficial de treinamentos;
4.4.6 Ao término de cada turma, exceto para usuadrio final, deverao ser
entregues certificado de participacdao, contendo no minimo o nome do
aluno, assunto, entidade promotora, carga horaria, periodo de
realizacao, ministrante e contetdo programatico.
4.4.7 Treinamento de administradores
4.4.7.1 Objetiva a transmissdao dos conhecimentos necessdarios para
que a equipe técnica da CONTRATANTE suporte o funcionamento
da SOLUCAO;
4.4.7.2 Deverao ser entregues arquivos, apresentacoes ou material
audiovisual para o treinamento dos usuarios;
4.4.7.3 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.
4.4.7.4 Treinamento para a equipe de Supervisor (Chefe de
Cartério)
4.4.7.4.1 O treinamento devera 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:
4.4.7.4.1.1 Fundamentos da SOLUCAOQ;
4.4.7.4.1.2 Apresentacao dos conceitos e definicdes do projeto;
4.4.7.4.1.3 Motivagdes para a mudancga, Arquitetura, Niveis de
Servigo, etc.;
4.4.7.4.1.4 Treinamento sobre as funcionalidades de
monitoramento em tempo real e relatdrios do sistema;
4.4.7.4.1.5 Capacitar a equipe com relagdao aos produtos
disponibilizados;
4.4.7.4.1.6 Identificar funcionalidades dos  produtos,
procedimentos de administracao basica, principais problemas e
solugoes e verificar se os scripts estao coerentes;

4.4.8 Treinamento de Agentes de Atendimento
4.4.8.1 O treinamento para os agentes deverd habilitar no minimo
150 (cento e cinquenta) servidores para plena utilizagcao dos
produtos e terd a carga horaria de no minimo 2 (duas) horas para
cada turma, podendo ser dividido em modulos, se necessario, para



uma turma de até 30 (trinta) pessoas, abordando os seguintes
temas:
4.4.8.1.1 Fundamentos da SOLUCAO;
4.4.8.1.2 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 satisfacao.

4.4.9 Servico de integracao e desenvolvimento
4.4.9.1 O fornecedor devera considerar um valor de Homem/Hora de
servicos profissionais para desenvolvimento de integracdes com os
sistemas da CONTRATANTE;
4.4.9.2 As horas serao utilizadas conforme a demanda e poderao
nao serem utilizadas em sua totalidade;
4.4.9.3 Por integracao entende-se a disponibilizacao de dados
oriundos de sistemas internos da CONTRATANTE para realizagcao
dos atendimentos de forma automatizada;
4.4.9.4 As integracoes deverao ser realizadas via API (Application
Programming Interface) REST;
4.4.9.5 Todas as informacoes sobre link de acesso, método de
autenticacao, token de seguranca etc. serao disponibilizadas pela
CONTRATANTE.

4.5 Disponibilizacao do Servico em Nuvem

4.5.1 A SOLUCAO sera provida por meio de servigo de computacdo em
nuvem (cloud computing), com acesso online, fazendo uso de conexoes
seguras usando protocolo HTTPS, no qual a infraestrutura de
armazenamento, processamento e transmissdao de dados é fornecida e
mantida pela PROVEDORA, ficando a CONTRATANTE responsavel
apenas pelo provimento dos meios de acesso dos seus usuarios a
Internet;
4.5.2 A SOLUCAO seréd minimamente composta pelas seguintes
ferramentas, aplicagoes e funcionalidades:

4.5.2.1 Aplicacao de comunicagao multicanal;

4.5.2.2 Aplicagao de chatbot integrada a aplicacao de comunicagao

multicanal;

4.5.2.3 Aplicacao de videochamada;

4.5.2.4 Integracao da ferramenta multicanal com:

4.5.2.4.1 Whatsapp;
4.5.2.4.2 Site institucional da CONTRATANTE;

4.5.3 Caberd a PROVEDORA, através de servicos de computacao em
nuvem:

4.5.3.1 Registrar e armazenar pelo periodo de um ano todos os

acessos, incidentes e eventos cibernéticos, incluidas informacoes

sobre sessoes e transacoes;

4.5.3.2 Em relacao a segregacao de dados e a separacgao léogica em



ambientes de computacao em nuvem, a provedora deve:
4.5.3.2.1 Garantir que o ambiente contratado seja protegido de
usudarios 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 o6rgaos ou entidades da administragdao publica
federal e por outros usudarios do servigo em nuvem;
4.5.3.2.2 Garantir que seja aplicada segregacao légica apropriada
dos dados das aplicagoes virtualizadas, dos sistemas operacionais,
do armazenamento e da rede a fim de estabelecer a separacao de
recursos utilizados;
4.5.4 Em relagao ao tratamento da informagcao em ambiente de
computacao em nuvem no caso de dados pessoais, deverao ser
observadas as orientacoes previstas na Lein? 13.709, de 14 de agosto de
2018, Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais - LGPD, e demais
legislagOes sobre o assunto.
4.5.5 A CONTRATANTE disponibilizard aos seus usudarios os dispositivos
de acesso, acompanhados de sistema operacional e navegadores,
sistema de diretdrio local para autenticacao e acesso a Internet;
4.5.6 A SOLUCAO deverd proporcionar a disponibilidade, integridade e a
seguranca de todas as informagoes da CONTRATANTE por ela
gerenciadas e armazenadas;
4.5.7 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.

4.6 Disponibilidade
4.6.1 Os servigos deverao ser prestados em regime integral, 24X7 (vinte
e quatro horas por dia, sete dias por semana), sem interrupgao fora do
horario comercial ou em finais de semana e feriados;
4.6.2 Os servigos deverao estar disponiveis em 99,9% do tempo
contratado, de modo que o somatdrio mensal das indisponibilidades do
servigo sera de, no maximo, 45 (quarenta e cinco) minutos;
4.6.3 Para coOmputo das eventuais indisponibilidades, serao
considerados os intervalos de tempo decorridos entre a queda e o
restabelecimento do servigo;
4.6.4 Nao serao consideradas interrupcdoes cuja causa seja de
responsabilidade da CONTRATANTE;
4.6.5 As interrupcgoes previamente programadas pela PROVEDORA serao
consideradas para o computo do periodo de indisponibilidade e deverao
ser comunicadas com antecedéncia minima de 2 (dois) dias tuteis;
4.6.6 Para validagao e comprovacao da disponibilidade da plataforma a
mesma poderd ser visualizada através de "painel de controle online"
fornecido pela PROVEDORA;
4.6.7 Deverd permitir total administragcdo do ambiente dos usudrios e
servigos disponibilizados através de interface web;
4.6.8 Capacidade de usufruir 100% dos servicos oferecidos através de



um navegador de internet;

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

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

4.7 Desempenho
4.7.1 A SOLUCAO devera possuir desempenho suficiente para atender
ao volume de usudarios e mensagens demandados pela CONTRATANTE,
sem degradacao da performance até o limite de utilizacao da capacidade
maxima de servigos contratados.
4.7.2 Sao reconhecidamente momentos de pico de atendimento:
4.7.2.1 Meses marco e abril:
4.7.2.1.1 Marc¢o/2020 - 21.252 atendimentos;
4.7.2.1.2 Abril/2020 - 11.944 atendimentos;
4.7.2.2 Final do alistamento eleitoral - de 12 de maio até a 12 quarta-
feira domés de maio:
4.7.2.2.1 Maio/2020 - 48.308 atendimentos assim distribuidos:
4.7.2.2.1.1 01/05/2020 - 2.830 atendimentos;
4.7.2.2.1.2 02/05/2020 - 1.561 atendimentos;
4.7.2.2.1.3 03/05/2020 - 1.295 atendimentos;
4.7.2.2.1.4 04/05/2020 - 7.251 atendimentos;
4.7.2.2.1.5 05/05/2020 - 9.552 atendimentos;
4.7.2.2.1.6 06/05/2020 - 25.819 atendimentos.
4.7.2.3 Dias de pleito - 12 e tultimo domingos de outubro:
4.7.2.3.1 4.500 atendimentos da Corregedoria;
4.7.2.3.2 750 atendimentos no HelpDesk de Eleigcao

4.8 Atualizacao da Solucao
4.8.1 Disponibilizar e realizar atualizacdes e correcoes de todos os
componentes da SOLUCAO ofertada, durante a vigéncia do contrato, sem
custo adicional.

4.9 Estimativa do volume de atendimentos efetuados por meés

4.9.1 Nao havera limite para o nuimero de atendimentos realizados nem
de mensagens trocadas em qualquer uma das plataformas (Whatsapp,
integracao via site do CONTRATANTE, etc.), desde que iniciado pelo
usuario externo (MENSAGENS RECEPTIVAS).
4.9.2 Para efeito de estimativa do volume de atendimentos efetuados por
meés, serao considerados os numeros de atendimentos que culminaram
em uma operacao no Sistema de atendimento ao eleitor nos anos de 2019
(ano nao eleitoral) e 2020 (ano eleitoral), conforme levantamentos a
seguir:

4.9.2.1 Atendimentos contabilizados em 2019 - 164.521

atendimentos | Média Mensal de 13.710 atendimentos.

4.9.2.2 Atendimentos contabilizados em 2020 - 126.739



atendimentos | Média mensal de 10.561 atendimentos.

5 MODELO DE EXECUCAO DO OBJETO
5.1 Prazos e condicoes
5.1.1 A entrega do servigo se dard mediante cronograma de implantagao
estabelecido junto a drea técnica e fiscal técnico do contrato.

5.1.1.1 Implantacao ou fornecimento da solucao
5.1.1.1.1 A CONTRATADA devera disponibilizar um ou mais
especialistas no produto ofertado, a fim de apoiar a
CONTRATANTE durante o periodo de implantagéao;
5.1.1.1.2 A CONTRATANTE fornecera todas as informacoes
sobre sua infraestrutura de tecnologia, desde que pertinentes
aos servigos ora especificados, de modo a permitir a adequada
configuracao dos componentes envolvidos nos servigos;
5.1.1.1.3 A ativagcdao da solugao ird, obrigatoriamente, ser
efetuada de forma a nao afetar o funcionamento dos sistemas,
recursos ou equipamentos atualmente em operacdo e nem
impedir ou interromper, por periodos prolongados, a rotina de
trabalho dos servidores da CONTRATANTE;
5.1.1.1.4 No caso de necessidade de interrupcao de outros
sistemas, recursos, equipamentos ou das rotinas de trabalho
de qualquer setor funcional em decorréncia da ativacao a ser
efetuada, a parada serd devidamente planejada e sera
acordada, com antecedéncia, junto a CONTRATANTE;
5.1.1.1.5 Todos os servicos referentes a solucao de deverao
estar em pleno funcionamento apdés a finalizacao da
implantacao e configuragao inicial.
5.1.1.1.6 Concluida a implantacao e configuracdo dos grupos
de atendimento, inicia-se a Fase de Acompanhamento, onde a
CONTRATADA realizard acompanhamento da utilizacdo da
solugao durante o periodo de 15 (quinze) dias, com o objetivo
de monitorar os servigos prestados e promover possiveis
ajustes de configuracao demandados pela CONTRATANTE.

5.1.1.2 Cronograma de Implantacao e Treinamentos

5.1.1.3 O Cronograma de implantacao e treinamentos com as

atividades/fases devera ser definido apdés a assinatura do contrato

embasado no cronograma macro a seguir:



Cronograma Macro

Tempo - Semanas

Fases de Implantacao e Atividades
12 22 3a 42

Fase 1 - Administradores

e Configuragdes técnicas
e Planejamento do Projeto X X
e Servico de Implantagao e configuragdo

e Treinamento Administradores

Fase 2 - Supervisores e Agentes

e Executar Plano de Capacitagao
e Coletar feedback dos envolvidos X X
e Treinamento Supervisores

e Treinamentos a Atendentes

Fase de Acompanhamento

e Comunicagao para todos
e Divulgagao e inicio de atendimento para o plblico externo X X

e Acompanhamento do atendimento por parte da CONTRATADA

Total 04 semanas

5.1.2 A disponibilizacao de documentagdes e ou quaisquer comunicagoes de
gestao deverda ser informada através de e-mail enderegado a secot@tre-

rs.jus.br.

5.2 Prestacao da Garantia
5.2.1 A CONTRATADA devera prover garantia de correcao e atualizacao
motivadas por falhas técnicas e ou mudancas das normas de segurancga do
fornecedor pelo periodo que durar o contrato, contados a partir da data de
entrega das credenciais junto ao TRE-RS.
5.2.2 A garantia abrange qualquer conserto e/ou defeitos de implementacao
da ferramenta e seus aplicativos vinculados, bem como a mao de obra
necessaria para sua execugao, sem acarretar onus para o TRE-RS.
5.2.3 Os servigos serao prestados diretamente pelo FABRICANTE ou por sua
rede de assisténcia técnica autorizada em regime 24x7, de segunda a sexta-
feira, por e-mail, telefone e ou presencial.
5.2.4 Os servicos de suporte poderao ser prestados na modalidade
presencial, nas dependéncias deste Tribunal, em Porto Alegre, ou na
modalidade remota, atendidas as normas de seguranca a serem
determinadas pela CONTRATANTE.
5.2.5 As solicitacoes de atendimento serao realizadas através de servigo
eletronico, central de atendimento ou outro meio indicado pela
CONTRATADA.

5.3 Obrigacoes da Contratante
5.3.1 Responsabilizar-se pelo pagamento do servigo no prazo legal.
5.3.2 Comunicar formalmente qualquer anormalidade ocorrida durante o
fornecimento do servigo;
5.3.3 Atender as regras especificas sobre uso da SOLUCAO contratada.



5.4 Obrigacoes da Contratada
5.4.1 Manter em absoluto sigilo as informacoes de que tiver conhecimento,
nao podendo divulgar, copiar, editar ou reproduzir as mensagens enviadas
e/ou recebidas, com excecao daquelas autorizadas pelo CONTRATANTE.
5.4.2 Entregar e prestar o servico contratado conforme especificacoes,
prazos e demais condicOes estabelecidas neste Termo de Referéncia;
5.4.3 Prestar as informacdes e os esclarecimentos que venham a ser
solicitados pelos técnicos do Contratante, referentes a qualquer problema
detectado ou ao andamento de atividades previstas;
5.4.4 Disponibilizar, no minimo, telefone e e-mail para receber as
comunicagoes referentes a gestdao contratual e ao relacionamento comercial.
5.4.5 Manter atualizados o endereco comercial, o e-mail e os numeros de
telefone para contato.
5.4.6 Serao de responsabilidade da CONTRATADA os danos causados
diretamente ao CONTRATANTE ou a terceiros, decorrentes de sua culpa ou
dolo na execucao do contrato, nao excluindo ou reduzindo essa
responsabilidade, a fiscalizacao pelo CONTRATANTE.
5.4.7 Relatar ao CONTRATANTE toda e qualquer irregularidade ocorrida, que
impeca ou retarde a execucao do contrato, efetuando o registro da
ocorréncia com todos os dados e circunstancias necessarios para seu
esclarecimento.
5.4.8 Manter, durante a execucao do contrato, todas as condicoes de
habilitacao e qualificacao exigidas na licitagao.
5.4.9 Responsabilizar-se pelo planejamento, desenvolvimento e implantacao
da SOLUCAO contratada.
5.4.10 Reparar, corrigir, remover ou substituir, as suas expensas, no total ou
em parte, no prazo fixado pelo fiscal do contrato, os servicos efetuados em
que se verificarem vicios, defeitos ou incorregoes resultantes da execugao ou
dos materiais empregados.
5.4.11 Manter, em compatibilidade com as obrigacées a serem assumidas e
com as exigéncias deste Termo de Referéncia, todas as condicOes de
habilitagdo e qualificacao exigidas no processo, durante a vigéncia
contratual.
5.4.12 Cumprir, rigorosamente, as condicoes deste Termo de Referéncia e os
compromissos avengados no Contrato, devendo qualquer alteragao ser
autorizada previamente, por escrito, pela CONTRATANTE e formalizadas em
apostilamento ou aditamento.

6 MODELO PARA GESTAO DA CONTRATACAO
6.1 Papéis a serem desempenhados

6.1.1 Gestor:
6.1.1.1 Manter a comunicacao com a empresa quando houver
necessidade.
6.1.1.2 Proceder o aceite definitivo dos servigos;

6.1.2 Fiscal:
6.1.2.1 Comunicar o Gestor em caso de alguma irregularidade na
prestacao de servigo pela Contratada.



6.2 Mecanismos formais de comunicacao

A comunicagdo entre as partes se dara por escrito, através de e-mail
enderecado aos gestores do contrato designados pelas partes, exceto a
abertura de chamados de garantia, que podera ser realizada também por
telefone, e-mail ou aplicativo web.

6.3 Forma de recebimento
6.3.1 A solucao sera recebida provisoriamente quando estiver em plena
condicao de funcionamento, atestado pelo acesso a plataforma dos
servidores da CONTRATANTE que atuaram como administradores da
solucgao; .
6.3.1.1 A CONTRATANTE realizard conferéncia minuciosa de todos
os servicos executados, por meio de profissionais técnicos
competentes, acompanhados dos profissionais encarregados pelo
servico e emitira o Termo de Recebimento Provisoério.
6.3.1.2 No prazo de até 10 (dez) dias corridos a partir do fim da Fase
de Acompanhamento, o Gestor do Contrato devera providenciar o
recebimento definitivo, ato que concretiza o ateste da execugao dos
servicos, obedecendo as seguintes diretrizes:
6.3.1.2.1 Realizar a andlise dos relatérios e de toda a
documentacao apresentada pela fiscalizacao e, caso haja
irregularidades que impecam a liquidacao e o pagamento da
despesa, indicar as cldusulas contratuais pertinentes,
solicitando a CONTRATADA, por escrito, as respectivas
corregoes;
6.3.1.2.2 Emitir Termo de Recebimento Definitivo dos servigos
prestados, com base nos relatérios e documentagbes
apresentadas
6.3.1.2.3 Comunicar a empresa para que emita a Nota Fiscal ou
Fatura, com o valor exato dimensionado pela fiscalizacao.
6.3.1.3 O Recebimento Provisdrio ou Definitivo do objeto nao exclui
a responsabilidade da CONTRATADA pelos prejuizos resultantes da
incorreta execucdao do contrato, ou, em qualquer época, das
garantias concedidas e das responsabilidades assumidas em
contrato e por forca das disposicoes legais em vigor.
6.3.1.4 Os servigos poderao ser rejeitados, no todo ou em parte,
quando em desacordo com as especificagdbes constantes neste
Termo de Referéncia e na  proposta, devendo ser
corrigidos/refeitos/substituidos no prazo fixado pelo fiscal do
contrato, as custas da CONTRATADA, sem prejuizo da aplicagcao de
penalidades.

6.4 Condicoes para pagamento
6.4.1 O pagamento serd efetuado pela CONTRATANTE no prazo de 10 (dez)
dias uteis, contados do recebimento da Nota Fiscal/Fatura.
6.4.2 Os servigos serao faturados da seguinte forma:
6.4.2.1 As despesas decorrentes das etapas de implantacao,



configuracao da solucao, treinamento dos servidores e desenvolvimento
deverao ser faturadas apos concluidas tais etapas;

6.4.2.2 As despesas decorrentes do volume de agentes ativos no més
serao faturadas mensalmente por intermédio de ordem bancaria.;
6.4.2.3 As despesas decorrentes de envio de mensagens ativas serao
faturadas mensalmente, mediante verificacdo dos relatérios de
mensagens enviadas por parte do fiscal do contrato;

6.4.2.4 As despesas decorrentes da contratacao de pacotes de envio de
mensagens ativas, disparo de e-mails e SMS, pacote adicional de
videochamadas simultaneas e pacote adicional de mensagens ativas
serao faturados mensalmente.

6.4.2.5 Caberd a CONTRATADA informar, no documento fiscal ou em
documento apartado, o numero da conta-corrente, da agéncia e do
estabelecimento bancario no qual lhe podera ser feito o pagamento.
6.4.2.6 A CONTRATADA emitira, até o 102 (décimo) dia 1util do meés
subsequente, fatura em conformidade com o definido nesse termo de
referéncia;

6.4.2.7 O Gestor do Contrato atestarda a fatura encaminhada pela
CONTRATADA, em até 2 (dois) dias tuteis contados do recebimento da
fatura;

6.4.2.8 O documento fiscal deverd estar de acordo com as descrigoes
contidas na nota de empenho.

6.4.2.9 O prazo para o pagamento sera de até 5 (cinco) dias uteis, a
contar do recebimento definitivo do servigo, ou de até 10 (dez) dias uteis,
caso o valor ultrapasse o limite de que trata o inciso Il do art. 24 da Lei
n. 8.666/93.

6.4.2.10 Os pagamentos estardo sujeitos, quando for o caso, a retencgao
dos tributos e contribuicoes na forma determinada em lei, ficando a
CONTRATADA incumbida de fazer as comprovacdes necessdarias na
hipétese de nao retencao.

6.5 Penalidades

6.5.1 Além da penalidade de impedimento de licitar e contratar com a Uniao
pelo prazo de até 5 anos, aplicada as hipoteses previstas no art. 72 da Lei n.
10.520/02, o descumprimento das estipulagdes contratuais sujeitard a
Contratada a aplicacao das sancoes previstas neste item.

6.5.2 A Administracao, diante da inexecucao parcial ou total dos termos do
contrato, ou da ocorréncia dos eventos elencados na tabela descritiva de
causalidade do item 6.5.3 imputard as sangoes previstas na tabela abaixo.

IGRAU SANCOES
1  |Adverténcia
2 |Multa de 0,5% do valor total estimado do contrato
3 |Multa de 1% do valor total estimado do contrato
4 Multa de 3% do valor total estimado do contrato
S5 |Multa de 6% do valor total estimado do contrato
6 |Multa de 8% do valor total estimado do contrato




7

|Mu1ta de 10% do valor total estimado do contrato

6.5.3 Sao os seguintes os fatos previstos como causa sancionatoria:

ITEM DESCRICAO DO FATO GRAU

a)

Deixar de cumprir quaisquer dos itens do instrumento contratual e 1
de seus anexos, por item e por ocorréncia, limitado seu
enquadramento a duas ocorréncias durante a vigéncia do contrato.

b)

Deixar de cumprir quaisquer dos itens do instrumento contratual e 2
de seus anexos, independente da aplicagao prévia ou cumulativa de
outra penalidade, por dia de atraso e por item, até o limite de 10% do
valor do contrato.

c)

Retardar o inicio de atendimento de suporte técnico por mais de 24 2
horas.

d)

Retardar o inicio da prestacao do servigo, por dia de atraso. 2

e)

Indisponibilidade do servico ultrapassar o valor acumulado de 96 2
horas no més, podendo ser aplicada de forma reincidente.

Deixar de cumprir instrucdo ou determinacdo formal do gestor do, 3
contrato, por ocorréncia, independente da aplicagcao de penalidade
de grau inferior, a priori, ou de esgotada esta possibilidade.

g)

Deixar de cumprir qualquer atividade ou requisito previsto no edital 4
ou instrumento contratual, caracterizando inexecucgao parcial do
Servigo.

h)

Desviar-se ou impor obstaculos & atuacdo do fiscal do contrato, por] 4
ocorréncia.

i)

Deixar o servico indisponivel nos intervalos entre as 07:00 (sete) e as 5
10:00 (dez) horas da manha e entre as 14:00 (quatorze) e as 17:00
(dezessete) horas da tarde dos dias em que ocorrer a eleigao,
respectivamente, no 12 e 22 turnos da eleigao geral.

J)

Indisponibilidade do servico ultrapassar o valor acumulado de 2 horas| 9
no periodo entre as 00:00 (zero) hora do dia da véspera da eleigdo e
as 18:00 (dezoito) do dia de eleicao.

k)

Deixar de prestar as informacoes solicitadas pelo gestor do contrato. S

)

Indisponibilidade do servico ultrapassar o valor acumulado de 240 6
(duzentos e quarenta) horas, durante a vigéncia do contrato,
podendo ser aplicada de forma reincidente.

m)

Inexecucao total do contrato. 7

6.5.4 No procedimento administrativo para a aplicacao das sangoes previstas
neste termo, serd assegurado ao interessado o exercicio do contraditério e
ampla defesa, sendo-lhe facultada a apresentacao de defesa prévia, no prazo

de 05 dias uteis, a contar da respectiva comunicacao.

6.5.5 Apds o término do respectivo procedimento administrativo, as multas serao
recolhidas no prazo de 5 dias Uteis, a contar da correspondente comunicacao dos
pagamentos devidos pela Administracao ou ainda, cobradas judicialmente.

6.5.6 As sancOes serao obrigatoriamente registradas e publicadas no SICAF.

6.5.7 A aplicacao das sancdes previstas neste item nao prejudica o ressarcimento
por danos decorrentes da responsabilidade prevista no art. 70, da Lei n. 8.666/93, o
qual serd apurado e processado nos mesmos termos das penalidades



administrativas.

7 DA Vigéncia
7.1 O Contrato terd vigéncia de 12 (doze) meses, contados a partir da data de
sua assinatura, podendo ser prorrogado até o limite de 48 (quarenta e oito)
meses, conforme art. 57, inciso IV, da Lei no 8.666/93 e desde que haja precos
e condicoes mais vantajosas para a Administracao, autorizacao formal da
autoridade competente e a observacao dos seguintes requisitos:
7.1.1 Os servicos tenham sido prestados regularmente;
7.1.2 A Administracao mantenha interesse na realizagao do servigo;
7.1.3 O valor do contrato permaneca economicamente vantajoso para a
Administracao;
7.1.4 A CONTRATADA manifeste expressamente interesse na
prorrogacao.

8 Glossario

8.1 As definigcoes abaixo devem ser consideradas no escopo deste Termo de

Referéncia:
8.1.1 Chatbot - interface automatizada de conversacao, provido de
inteligéncia artificial, que wutiliza um aplicativo, plataforma de
mensagens, rede social ou solugcao de chat para interagir com os
usudarios de um determinado servico.
8.1.2 Computacao em nuvem (cloud computing) ou nuvem (cloud) - estilo
de computacao em que recursos escalonaveis e elasticos habilitados
para TIsao fornecidos como um servico usando tecnologias da Internet.
8.1.3 Provedora - Empresa que prové servigos de computagao em nuvem.
Ex.: Amazon - AWS, Google Cloud, Microsoft Azure.
8.1.4 Solucao - Conjunto de ferramentas, aplicativos e programas que
objetivam prover os servi¢cos desejados.
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ETP - PARA PREGAO ELETRONICO.

ESTUDO TECNICO PRELIMINAR PARA PREGAO ELETRONICO

1. Necessidade da contratacao:
Solucdo de comunicagdo multicanal (omnichannel), para atendimento remoto ao publico externo em geral.

2. Equipe de planejamento:
Para compor a equipe de planejamento da contratagdo, indicamos:
2.1. Integrante Demandante:
Eduardo Gil Tivanello, Secretario de TIC
O Integrante Demandante tem suas atribui¢cdes definidas no art. 3° da Resolugdo CNJ n. 182/2013.
2.2 Integrante Técnico:
Ruzevan Saraiva da Silva, Coordenador de Seguranca, Infraestrutura e Comunicagao.
Marco Yérco Mendizabel Cabrera, Coordenador de Solu¢des Coorporativas
O Integrante Técnico tem suas atribui¢des definidas no art. 4° da Resolugdo CNJ n. 182/2013.
2.3 Integrante Administrativo:
Devera ser indicado pela SAOFC
O Integrante Administrativo tem suas atribui¢des definidas no art. 5° da Resolucdo CNJ n. 182/2013.

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

e Lein® 8.666/1993, de 21 de junho de 1993 - Regulamenta o art. 37, inciso XXI, da Constituicao Federal, institui
normas para licitagdes e contratos da Administracdo Publica e da outras providéncias.

e Lein®10.520/2002, de 17 de julho de 2002 - Institui, no &mbito da Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios,
nos termos do art. 37, inciso XXI, da Constui¢cdo Federal, modalidade de licitagdo denominada pregao, para
aquisicdo de bens e servigos comuns, e da outras providéncias.

¢ Decreto no 3.555/2000, de 8 de agosto de 2000 - Aprova o Regulamento para a modalidade de licitacdo
denominada pregdo, para aquisi¢do de bens e servicos comuns.

¢ Decreto no 10.024, de 20 de setembro de 2019 - Regulamenta a licitagdo, na modalidade pregao, na forma
eletronica, para a aquisicdo de bens e a contratagdo de servigos comuns, incluidos os servigos comuns de
engenharia, e dispde sobre o uso da dispensa eletronica, no ambito da administragdo publica federal.

¢ Instrucio Normativa SLTI no 05, de 27 de junho de 2014 - Dispde sobre os procedimentos administrativos
basicos para a realizacdo de pesquisa de pregos para a aquisi¢do de bens e contratacdo de servigos em geral e suas
alteracodes.

¢ Lei Federal no 12.846/2013, de 1° de agosto de 2013 - Dispde sobre a responsabilizacdo administrativa e civil de
pessoas juridicas pela pratica de atos contra a administragdo publica, nacional ou estrangeira, e da outras
providéncias.

o Decreto no 7.746/2012, de 5 de julho de 2012 - Regulamenta o art. 3° da Lei no 8.666, de 21 de junho de 1993,
para estabelecer critérios e praticas para a promoc¢ao do desenvolvimento nacional sustentavel nas contratagdes
realizadas pela administragdo publica federal direta, autarquica e fundacional e pelas empresas estatais dependentes,
e institui a Comissao Interministerial de Sustentabilidade na Administracdo Publica - CISAP.

¢ Lei Complementar no 123/2006, de 14 de dezembro de 2006, alterada pela Lei Complementar no 147, de 7 de
agosto de 2014 - Institui o Estatuto Nacional da Microempresa e da Empresa de Pequeno Porte; altera dispositivos
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das Leisn 0 8.212 ¢ 8.213, ambas de 24 de julho de 1991, da Consolidagdo das Leis do Trabalho - CLT, aprovada
pelo Decreto-Lei n 0 5.452, de 1 o de maio de 1943, da Lei n°® 10.189, de 14 de fevereiro de 2001, da Lei
Complementar n o 63, de 11 de janeiro de 1990; e revoga as Leis n 0 9.317, de 5 de dezembro de 1996, ¢ 9.841, de
5 de outubro de 1999.

¢ Decreto no 8.538/2015, de 6 de outubro de 2015 - Regulamenta o tratamento favorecido, diferenciado e
simplificado para as microempresas, empresas de pequeno porte, agricultores familiares, produtores rurais pessoa
sica, microempreendedores individuais e sociedades cooperativas de consumo nas contratagdes publicas de bens,
servigos e obras no ambito da administracdo publica federal.

¢ Decreto no 7.892/2013, de 23 de janeiro de 2013 e suas alterac¢des - Regulamenta o Sistema de Registro de
Precos, previsto no art. 15 da Lei no 8.666, de 21 de junho de 1993.

¢ Instrucio Normativa no 5/2017 SEGES/MPDG, de 26 de maio de 2017 - Dispde sobre as regras e diretrizes do
procedimento de contratacdo de servigos sob o regime de execugdo indireta no &mbito da Administracdo Publica
federal direta, autarquica e fundacional.

¢ Decreto no. 9.507/2018, de 21 de setembro de 2018 - Dispde sobre a execugdo indireta, mediante contratagdo, de
servigos da administracdo publica federal direta, autarquica e fundacional e das empresas publicas e das sociedades
de economia mista controladas pela Unido.

o IN SEGES/MPDG N° 01/2010, de 19 de janeiro de 2010 - Dispde sobre os critérios de sustentabilidade ambiental
na aquisi¢do de bens, contratagdo de servigos ou obras pela Administragdo Publica Federal direta, autarquica e
fundacional e da outras providéncias.

¢ Decreto No 7.203/2010, de 4 de junho de 2010 - Dispde sobre a vedagdo do nepotismo no dmbito da administracao
publica federal.

e IN n° 02/2010, de 11 de outubro de 2010 - Estabelece normas para o funcionamento do Sistema de Cadastramento
Unificado de Fornecedores - SICAF no ambito dos 6rgdos e en dades integrantes do Sistema de Servicos Gerais -
SISG.

e Decreto n° 3.722/2001, de 09 de janeiro de 2001 - Regulamenta o art. 34 da Lei n 0 8.666, de 21 de junho de 1993,
e dispde sobre o Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores - SICAF.

¢ Decreto n° 4.485/2002, de 25 de novembro de 2002 - D4 nova redagdo a dispositivos do Decreto no 3.722, de 9 de
janeiro de 2001, que regulamenta o art. 34 da Lei no 8.666, de 21 de junho de 1993, e dispde sobre o Sistema de
Cadastramento Unificado de Fornecedores - SICAF.

¢ Decreto n° 4.358/2002, de 05 de setembro de 2002 - Regulamenta a Lei n 0 9.854, de 27 de outubro de 1999, que
acrescentou os incisos V ao art. 27 e XVIII ao art. 78 da Lei n 0 8.666, de 21 de junho de 1993, referente ao
cumprimento do disposto no inciso XXXIII do art. 7 o da Constituicao.

4. Referéncia a outros instrumentos de planejamento do érgio ou entidade (se houver):
A contratagdo esta prevista no Planejamento Anual das Contratagdes da STIC para o ano de 2022

Esta alinhada com a Estratégia Nacional de Tecnologia da Informagao e Comunica¢ao do Poder Judiciario 2021 -
Resolucao n® 370/2021 do CNJ, em especial com com os objetivos focados na sociedade: Objetivo 1 - Aumentar a
Satisfacdao dos Usuarios do Sistema Judiciario e Objetivo 2 - Promover a Transformagdo Digital e internos: Objetivo 8 -
Promover Servicos de Infraestrutura e Solu¢des Corporativas.

5. Requisitos da contratacio:
O servico a ser prestado pela CONTRATADA (provimento de solugdo de comunicagao através de ferramenta multicanal
através da Internet), serd de natureza continuada, pois se presta a dotar de um canal de comunicacdo permanente do a

sociedade mediante canais de comunicagao variados. Tera periodicidade de contratagdo inicial 12 (doze) meses, podendo
ser renovada pelo prazo maximo previsto em lei.

Solucio Integrada de Comunicacdo Multicanal (CATSER 26077)

Glossario
As defini¢des abaixo devem ser consideradas no escopo deste Termo de Referéncia.

Chatbot - interface automatizada de conversagao, provido de inteligéncia artificial, que utiliza um aplicativo,
plataforma de mensagens, rede social ou solug@o de chat para interagir com os usuarios de um determinado servigo.

Computacio em nuvem (cloud computing) ou nuvem (cloud) - estilo de computagdo em que recursos
escalonaveis e elasticos habilitados para TI sdo fornecidos como um servigo usando tecnologias da Internet.

Provedora - Empresa que provem servigos de computacdo em nuvem. Ex.: Amazon - AWS, Google Cloud,
Microsoft Azure.
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Solucio - Conjunto de ferramentas, aplicativos e programas que objetivam prover os servigos desejados.
Disponibilizacio do Servico em Nuvem

A SOLUCAO ser4 provida por meio de servico de computacio em nuvem (cloud computing), com acesso online, fazendo
uso de conexdes seguras usando protocolo HTTPS, no qual a infraestrutura de armazenamento, processamento e
transmissao de dados ¢ fornecida e mantida pela PROVEDORA, ficando a CONTRATANTE responsavel apenas pelo
provimento dos meios de acesso dos seus usuarios a Internet;

A SOLUCAO ser4d minimamente composta pelas seguintes ferramentas, aplicagdes e funcionalidades:

a. aplicagdo de comunicagdo multicanal;

b. aplicag@o de chatbot integrada a aplica¢do de comunicagdo multicanal;
c. aplicagdo de videochamada,;

d. integracdo da ferramenta multicanal com:

e Whatsapp;
e site institucional da CONTRATANTE;

Caberd a PROVEDORA, através de servigos de computagdo em nuvem:

Registrar e armazenar pelo periodo de um ano todos os acessos, incidentes e eventos cibernéticos, incluidas informagoes
sobre sessoes e transagoes;

Em relagdo a segregacdo de dados e a separagdo 16gica em ambientes de computagdo em nuvem, a provedora deve:

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

b. garantir que seja aplicada segregacdo logica apropriada dos dados das aplicagdes virtualizadas, dos sistemas
operacionais, do armazenamento ¢ da rede a fim de estabelecer a separac¢do de recursos utilizados;

Em relagfo ao tratamento da informacdo em ambiente de computagdo em nuvem no caso de dados pessoais, deverdo ser
observadas as orientagdes previstas na Lei n° 13.709, de 14 de agosto de 2018, Lei Geral de Prote¢do de Dados Pessoais -
LGPD, e demais legislagdes sobre o assunto.

A CONTRATANTE disponibilizara aos seus usudrios os dispositivos de acesso, acompanhados de sistema operacional e
navegadores, sistema de diretorio local para autenticacdo e acesso a Internet;

A SOLUCAO devera proporcionar a disponibilidade, integridade e a seguranca de todas as informagdes da
CONTRATANTE por ela gerenciadas e armazenadas;

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

Disponibilidade

Os servigos deverao ser prestados em regime integral, 24x7 (vinte e quatro horas por dia, sete dias por semana), sem
interrupgao fora do horario comercial ou em finais de semana e feriados;

Os servigos deverdo estar disponiveis em 99,9% do tempo contratado, de modo que o somatorio mensal das
indisponibilidades do servico serd de, no maximo, 45 (quarenta e cinco) minutos;

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

Nao serdo consideradas interrupgdes cuja causa seja de responsabilidade da CONTRATANTE;

As interrupgdes previamente programadas pela PROVEDORA serdo consideradas para o computo do periodo de
indisponibilidade ¢ deverdo ser comunicadas com antecedéncia minima de 2 (dois) dias uteis;

Para validagdo e comprovagao da disponibilidade da plataforma a mesma podera ser visualizada através de "painel de
controle online" fornecido pela PROVEDORA;

Devera permitir total administracdo do ambiente dos usudrios e servigos disponibilizados através de interface web;
Capacidade de usufruir 100% dos servigos oferecidos através de um navegador de internet;
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Divulgacgao puiblica das ocorréncias de interrupgao ou indisponibilidade dos servigos disponibilizados;

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

Desempenho

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

Sao reconhecidamente momentos de pico de atendimento: Periodo que antecede o fechamento do cadastro de eleitores e
os dias das elei¢des (1° e 2° turno).

Atualizacio da Solucao

Disponibilizar e realizar atualizacdes e corre¢des de todos os componentes da SOLUCAO ofertada, durante a vigéncia do
contrato, sem custo adicional.

Especificacdo Técnica e requisitos minimos obrigatorios

Ferramenta de comunica¢ao multicanal com integracio a WhatsApp e web chat pelo site institucional do
CONTRATANTE

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

A solugdo deve fornecer chatbot baseado em inteligéncia artificial, atendendo os seguintes requisitos minimos:

¢ Suporte a processamento de linguagem natural ¢ uso de aprendizagem de maquina;

¢ Integrag¢do com a solugdo multicanal de modo a interagir com as plataformas suportadas;

¢ Integra¢do com outras soluc¢des corporativas por meio de API REST,;

¢ Criagdo e manuten¢do de fluxos de atendimento e conversagdes por meio de interface visual aberta ao uso da
CONTRATANTE;

¢ Possibilidade de reutilizacao de fluxos existentes para criacdo de novos fluxos de atendimento;

¢ Monitoramento e analise do desempenho do chatbot por meio de interface visual.

Deve possuir a funcionalidade de disparar e-mails e SMS de acordo com modelos pré-formatados;
A interface da SOLUCAO deve ser apresentada no idioma Portugués do Brasil;

Desejavel dispor de recurso para realizagdo de transcrigdo de audio STT (speech to text) seja nativo ou por API, nesse
segundo modo deve compor como parte da SOLUCAO;

Permitir criagdo de menus de atendimentos de pelo menos 5 niveis € no minimo 10 op¢des em cada menu; Permitir
navegac¢do no menu através do recurso “Ir Para”, deslocando para uma posi¢ao especifica do fluxo; Permitir direcionar o
atendimento para grupo de agentes conforme sua natureza;

Permitir capturar dados como nome, nimero de documento, enderego, etc.;

A SOLUCAO deve dispor de ferramenta que possibilite ao agente a geracdo de um link para realizagdo de videochamada,
na modalidade um para um, possibilitando interagdo por video entre o agente € 0 usuario externo;

¢ Deve ter capacidade de receber até 10 (dez) videochamadas simultaneamente;

¢ Caso o limite de simultaneidade do uso do ferramenta seja atingido, o agente sera notificado da indisponibilidade;

¢ O link criado para a videochamada deve ser inico para cada interagdo, evitando assim a possibilidade de uma
terceira pessoa de posse do link adentre na videochamada. Como alternativa seré aceito o recurso denominado "sala
de espera", que permita o ingresso na videochamada apenas sob autorizagdo do agente que iniciou a interagao;

¢ A videochamada ocorrera por meio de acesso mediante uso de navegadores de internet (browsers) mais populares
(Google Chrome, Mozilla Firefox, Apple Safari, Microsoft Edge) sem que seja exigido a instalacdo de aplicativos
no smartphone ou computador do usuario, sendo aceitavel que, havendo o aplicativo especifico ja instalado no
dispositivo, seja ofertado ao utilizador o uso da versdo instalada da ferramenta;

¢ Preferencialmente implementar criptografia ponta a ponta nas videochamadas;

Possibilitar o bloqueio de recebimentos de midias;

Permitir execu¢do de URL, que possibilita comando remoto via GET;
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Permitir adicionar tabulacdes/etiquetas personalizadas, para classificar o atendimento; Permitir a criagdo automatica de
protocolo de atendimento;

permitir configuragdo por grupo de agentes conforme os seguintes critérios:

¢ Uso de mensagens pré-definidas por grupo de atendimento, para agilizar e evitar erros ortograficos;

¢ Transbordo para outro grupo em caso de ndo dispor de nenhum agente disponivel para atendimento ou personalizar
mensagem informando que ndo agentes disponiveis naquele grupo;

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

e Visualizar historico somente do atendimento atual, dos grupos que o agente esta logado ou geral ou todo o historico;

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

¢ Selecionar quais agentes poderdo conectar no grupo de atendimento; Permitir mensagem personalizada ao finalizar
do atendimento; Permitir personalizar a imagem de fundo da tela de atendimento; Importar lista de contatos para
atendimento exclusivo do grupo;

e Permitir a realizacdo de pesquisa de satisfagdo ao final do atendimento;

e Asrespostas da pesquisa de satisfagdo ficam disponiveis na plataforma de modo que seja possivel emitir relatérios
por periodo para avaliar o nivel de satisfagdo dos atendimentos;

Permitir visualizar os contatos cadastrados, com possibilidade de exportar e listar por canal; Permitir importacdo de
contatos com possibilidade de criagdo de layout dinamicamente;

Permitir "opt-in/opt-out” onde o cliente habilita ou desabilita o interesse em receber informagdes da instituigdo; A
plataforma deve ser em "nuvem" com acesso seguro HTTPS;

O sistema deve permitir a personalizagcdo do painel de monitoramento do supervisor (dashboards); Permitir que o
supervisor monitore os atendimentos com as seguintes opgdes:

Agentes e seus respectivos atendimentos;

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

Finalizar o atendimento;

Visualizar fila de espera, com opg¢do de transferir o atendimento para um agente disponivel; Visualizar duragdo do
atendimento;

Visualizar grupo de atendimento;
Visualizar por qual canal esta sendo realizado o atendimento;

Permitir visualizar todos os agentes logados, disponiveis para atendimento e seus respectivos grupos de atendimento;
Emitir, no minimo, relatorios:

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

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

Por agentes, mensagens atendimentos e tempo médio de atendimento (tma); Pausas por atendente;
Tabulagoes (classificagdo) de finalizagdo de atendimento; Por palavra chave;

Por protocolo;

Por atualizac¢des no sistema;

Por entrada de dados no fluxo de atendimento; Por conversas entre agentes;

Por nota de atendimento;

Permitir integracdo com WhatsApp Business API;

Disponibilizar suporte 24x7 da solugdo através de atendimento digital ou atendimento telefonico 0800; Permitir
integragdes com outros sistemas por meio de Webservice;
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Disponibilizar manual de integragao;

Permitir criagdo de lista de palavras para ndo inicializagdo do fluxo de atendimento; Proibir o envio pelo agente de
palavras inapropriadas com base em lista cadastrada;

Permitir configurar tempo para desconexdo automatica por inatividade na tela do atendente; Permitir criagdo de ACL’s
(Controle de acesso) para tela administrativa;

Permitir na plataforma de atendimento dos agentes os recursos conforme citados abaixo:
Visualizar lista de contatos em espera para atendimento; Atendimento de todos os canais em unica tela;
Visualizar informagdes do contato que esta em atendimento; Visualizar mensagens pré-definidas;

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

Convidar outro agente para participar do atendimento; Transferir atendimento para outro agente;
Anexar midia (arquivo, imagens, documentos e audios);

Chat interno (comunicagdo entre agentes, supervisores ¢ administradores); Listar contatos cadastrados para iniciar
atendimento;

Visualizar historico de conversas anteriores;

Permitir pausar o atendimento ndo interrompendo os em curso; Permitir editar nome do contato em atendimento;
Permitir encerrar o atendimento tabulando por um motivo pré-definido;

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

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

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

Mensagens

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.

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

Mensagens de Sessdo

¢ As mensagens de sessdo, ou “Session Messages” deverdo seguir as defini¢cdes oficiais determinadas pelo Whatsapp;
As mensagens deverao ser do tipo texto livre;

¢ Todas as mensagens recebidas do contato externo serdo consideradas mensagens de sessao;

¢ Sempre que um contato enviar uma mensagem para a CONTRATANTE havera a abertura ou prolongamento da
sessdo; A durag@o de uma sessao deve ser de 24 horas contadas a partir da Gltima mensagem recebida do contato
externo;

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

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

Mensagens de Modelo

¢ As mensagens ativas baseadas em modelo, ou “Template Messages” deverdo seguir as defini¢des oficiais
determinadas pelo Whatsapp;

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

¢ As mensagens de modelo deverdo obedecer ao padrao HSM (High Structured Messages);

¢ As mensagens de modelo ativas deverdo ser enviadas apenas aos contatos que realizarem a pré-aprovacao para
recebimento de mensagens ativas (OPT-IN);
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¢ As mensagens poderdo ser constituidas de texto, emoji, formatacdo especifica do Whatsapp (negrito, italico, etc) e
com campos variaveis o0s quais serdo substituidos automaticamente no ato do envio da mensagem;
¢ As mensagens de modelo deverdo ser pré-aprovadas pelo Whatsapp;
o O fornecedor devera assessorar este Orgdo nas aprovagdes junto ao Whatsapp;
¢ O fornecedor devera disponibilizar acesso a um canal de comunicagdo para submeter seus modelos (templates) a
autorizagdo do Whatsapp;
¢ Os modelos (templates) que forem aprovados deverdo ficar disponiveis para comunicagao ativa da
CONTRATANTE com seus contatos externos;
o O fornecedor devera entregar um relatoério mensal com as seguintes informagdes para comprovagao da
utilizag¢do por demanda:
= Relatorio com o total de mensagens consumidas e tarifadas no periodo; Total diario de envio de
mensagens ativas (template HSM);
= Total mensal de mensagens (template HSM) tarifadas;
= Deverd apresentar o custo unitario por mensagem ativas (template HSM) composto por 4 casas apos a
virgula;

Ficara a cargo da CONTRATANTE:
Assegurar o status de empresa verificada junto ao Facebook;
Informar ao fornecedor do sistema o nimero de identificacdo do Gerenciador de Negocios de sua pagina do Facebook;

Informar o numero de telefone (fixo, mével ou 0800) a ser utilizado na API Oficial do Whatsapp caso seja esta a opgao
adotada na contratacao;

Informar o nimero de telefone moével a ser utilizado na remessa de SMS; Informar o nome de exibigdo que sera utilizado.
Servicos de Implantacio

A implantagdo do sistema deve contemplar os seguintes pontos:

Disponibilizagdo do servidor em nuvem e configuragdes iniciais;

Configuragdo dos canais de atendimento (Whatsapp e integragdo via site do CONTRATANTE) conforme informagdes
disponibilizadas pela CONTRATANTE;

Criacdo das contas de administradores e supervisores; Criagdo dos grupos de atendimento;
Criacdo dos agentes;
Criacdo do fluxo de atendimento para cada um dos canais disponibilizados;

Criag3o de mensagens padrao do sistema para inicializagdo e encerramento dos atendimentos; Criag¢@o da funcionalidade
de pesquisa de satisfacdo que devera ser integrada a SOLUCAO;

Durante a fase de implantagdo poderao ser utilizadas as plataformas de videoconferéncia para reunides entre os membros
da CONTRATADA e CONTRATANTE e se necessarios utiliza¢do de ferramentas de atendimento remoto, de acordo com
as regras de seguranga do CONTRATANTE.

Treinamentos

Os treinamentos deverdo 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;

Os treinamentos deverdo ser ministrados por profissionais certificados pela CONTRATADA;

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

Devem ser realizados para a equipe técnica e para os usuarios da CONTRATANTE, em todos os itens necessarios a
utiliza¢do adequada da SOLUCAO, bem como na operagdo ¢ administracdo da SOLUCAO fornecida, incluindo todos os

softwares e equipamentos que compdem a SOLUCAO;

Devem ser fornecidas gravagdes dos treinamentos ministrados, em formato digital (.mp4, .mkv, .avi etc.), de modo a ser
possivel a CONTRATANTE capacitar outros servidores em momentos posteriores a fase oficial de treinamentos;
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Ao término de cada turma, exceto para usuario final, deverdo ser entregues certificado de participagdo, contendo no

minimo o nome do aluno, assunto, entidade promotora, carga horaria, periodo de realizagdo, ministrante e conteudo
programatico.

Treinamento de administradores

Objetiva a transmissdo dos conhecimentos necessarios para que a equipe técnica da CONTRATANTE suporte o
funcionamento da SOLUCAO;

Deverdo ser entregues arquivos, apresentagdes ou material audiovisual para o treinamento dos usuarios;

O treinamento para administrador tera 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.

Treinamento para a equipe de Supervisor (Chefe de Cartorio)

O treinamento devera 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:

¢ Fundamentos da SOLUCAO;

e Apresentacdo dos conceitos e defini¢des do projeto;

e Motivagdes para a mudanga, Arquitetura, Niveis de Servigo, etc.;

¢ Treinamento sobre as funcionalidades de monitoramento em tempo real e relatorios do sistema; Capacitar a equipe
com relagdo aos produtos disponibilizados;

¢ Identificar funcionalidades dos produtos, procedimentos de administragdo basica, principais problemas e solugdes e
verificar se os scripts estdo coerentes;

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 modulos, se
necessario, para uma turma de até 30 (trinta) pessoas, abordando os seguintes temas:

» Fundamentos da SOLUCAO;

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

Servico de integragio e desenvolvimento

O fornecedor deverd considerar um valor de Homem/Hora de servigos profissionais para desenvolvimento de integragdes
com os sistemas da CONTRATANTE;

As horas serao utilizadas conforme a demanda e poderao ndo serem utilizadas em sua totalidade;

Por integracdo entende-se a disponibilizagdo de dados oriundos de sistemas internos da CONTRATANTE para realizagdo
dos atendimentos de forma automatizada;

As integracdes deverdo ser realizadas via API (Application Programming Interface) REST;

Todas as informacgdes sobre link de acesso, método de autenticacao, token de seguranca etc. serdo disponibilizadas pela
CONTRATANTE.

5.1.Estratégia de continuidade do servico e independéncia

5.1.1. 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,
degradacdo ou efeito adverso para que haja uma transferéncia ordenada dos servigos para 0 CONTRATANTE ou ao
delegado por este.

5.1.2. A falta de transferéncia de conhecimento caracterizara infracdo contratual, sujeitando a CONTRATADA as
penalidades previstas na legislagdo vigente;

5.1.3. A CONTRATADA devera participar de todas as reunides marcadas pelo CONTRATANTE relacionadas a
transicao contratual, assim como devera atender a todas as solicitagdes do CONTRATANTE, referentes a execugao
contratual, a documentagdo e demais informagdes relevantes;
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5.1.4. A CONTRATADA compromete-se a fornecer ao CONTRATANTE toda a documentacédo e base de dados
relativa a prestacdo dos servigos que esteja em sua posse;

5.1.5. A CONTRATADA devera participar, em conjunto com o CONTRATANTE, sob sua solicitagdo, da
elaboracao do Plano de Transferéncia do Conhecimento.

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 defini¢io do valor

global da solugdo:
o Unidade de Quantidade Expectatlovzol (-ie
Item Descricao . a ser consumo inicial
medida .
registrada (12 meses)
01 Subscricdo Whatsapp API Oficial (BSP) mensal més 12 12
02 Atlv%u;ao de ag§nte.l}un.1ano com mensagens ativagio mensal 200 640
|passiva/receptiva ilimitadas
03 Servigco de Implantagdo e configuracao unidade 01 01
04 Servico de treinamento unidade 01 01
05 Servico de integracdo e desenvolvimento hora 264 -
06 Mensagem de notificacdo ativa (template HSM), unidade 312.000 i

conforme demanda

|Pacote adicional de videochamada simultaneas
07 . . pacote com 5 50 -
(adicionada mais 5 agentes)

pacote com

08 [Pacote de disparo de e-mails (1000 mensagens) 1.000 600 -

09 |Pacote de disparo de SMS (1000 mensagens) p aclo E)eogom 600 -

10 |Pacote adicional de mensagens ativas Whatsapp pacote com 600 i
(1000 mensagens) 1.000

Nao havera limite para o nimero de atendimentos realizados nem de mensagens trocadas em
qualquer uma das plataformas (Whatsapp, integraciio via site do CONTRATANTE, etc.), desde que iniciado
pelo usuario externo (MENSAGENS RECEPTIVAS).

Para efeito de estimativa do volume de atendimentos efetuados por més, serdo considerados os
numeros de atendimentos que culminaram em uma operagdo no Sistema de atendimento ao eleitor nos anos de 2019
(ano ndo eleitoral) e 2020 (ano eleitoral), atendimentos prestados pela Corregedoria nos anos eleitorais, atendimentos
realizados pela Ouvidoria e atendimentos realizados pela SESUE para tratamento de demandas e incidentes de usudios
internos, conforme levantamentos a seguir:

¢ Total de atendimentos ELO 2019 (ano ndo eleitoral com atendimento ordinario por 12 meses) — 250.325
atendimentos | Média Mensal — 20.860,40 atendimentos
¢ Total de atendimentos ELO em 2020 (ano eleitoral) — 34.570 atendimentos assim distribuidos:
o de 07 de janeiro a 06 de maio de 2020 (fechamento do cadastro) — 31.629 atendimentos | Média mensal de
7.907,25 (4 meses)
o de 07 de maio a 08 de dezembro de 2020 (reabertura do cadastro) — 5.004 atendimentos | Média mensal de
625,50 atendimentos (8 meses)
o de 09 dezembro a 31/12/2020 (encerramento do exercicio 2020) - 692 atendimentos | Média diaria de 30,08
atendimentos (23 dias)
o Total de atendimentos Corregedoria em 2020 (ano eleitoral) - 208 atendimentos | Média mensal de 17,3
atendimentos (12 meses)
¢ Total de atendimentos Ouvidoria em 2020 (ano eleitoral) — 16.079 atendimentos | Média mensal de 1.339,90
atendimentos (12 meses)
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¢ Total de atendimentos HelpDesk de Elei¢cdo — 7.170 atendimentos [Média mensal de 597 atendimentos (12 meses)

Em resumo:

¢ Atendimentos contabilizados em 2019 — 250.325 atendimentos, somente no Sistema ELO| Média Mensal de
20.860,40 atendimentos (12 meses).

¢ Atendimentos contabilizados em 2020 — 34.570 atendimentos, somente no Sistema ELO | Média mensal de
2.880,80 atendimentos (12 meses).

Para efeito de contabilizagcdo do volume de agentes contratados foi considerado o nimero de agentes
ativos por més no decorrer de 12 meses, havendo varia¢des drasticas entre os meses, especialmente nos anos eleitorais
onde ocorrem picos de atendimento decorrente do final do alistamento eleitoral (més de maio) e Semanas-E (semanas
que antecedem os dias dos 1° e 2° turnos no més de outubro) conforme disposto nos itens 15.2.

7. Levantamento de mercado e justificativa da escolha do tipo de soluciio a contratar:

Nas pesquisas realizadas foram localizadas solugdes de fornecedores diversos que permitem a
implantagdo da solu¢do hospedada na nuvem, utilizando provedores desse tipo de servigo e on premise, ou seja, na
nossa infraestrutura. Todavia, este modelo ultimo de contratagdo apresenta varios riscos:

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

e Nao temos ideia precisa do volume de dados que sera necessario armazenar em nosso datacenter
que atualmente ja se encontra saturado;

e asazonalidade presente na nossa realidade, onde ha um aumento de procura pelo atendimento
eleitoral nos anos que ocorrem elei¢des, em especial nos pleitos municipais;

e Na3o se justifica investir na amplia¢do da nossa capacidade de infraestrutura para receber um
novo servigo que apresenta niveis elevados de variacao;

e A oferta de fornecedores que entregam a solu¢do no modelo on premise ¢ infinitamente inferior
as que entregam a solucdo na nuvem.

As solugdes entregues em nuvem se mostram mais adequadas num cendrio de variagdo de capacidade
e apresentam por natureza a capacidade de elasticidade tdo necessarios neste cenario.

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

Tal cenario também alinha-se as iniciativas do CNJ em fomentar a ado¢do cada vez maior dos
servigos providos pelo Poder Judiciario em nuvem.

Diante disto, a escolha pela modalidade de prestagdo do servigo em nuvem se mostra 0 mais
adequado.

8. Providéncias para adequacio do ambiente do 6rgao:

Nao identificamos necessidade de adequacdo do ambiente do 6rgdo, tendo em vista que a solucdo a
ser contratada utilizard os recursos ja disponiveis em todas as unidades da Justiga Eleitoral de Rondoénia
(microcomputadores e links de dados) bem como a solug@o em si seja hospedada em servigos de nuvem.

No que diz respeito a capacitagdo para uso da solucdo ja esta prevista para ser fornecida em conjunto.

9. Estimativas de precos ou precos referenciais:

Para a estimativa de precos, foram utilizados, as Empresas que enviaram propostas ao TRE-PB, de
acordo com o Processo SEI do TRE/PB n. COINF - PROCESSO 0004741-84.2021.6.15.8000, para composi¢ao dos
precos abaixo, com base na Pesquisa de Pregos 1 (0763937), elaborada pela COSEIC:

Empresa Proposta Valor Total 'Valor Itens 1 a 4(*%)
OmniCentral 0763900 RS 334.254,00 RS 66.816,00
\We Talk It R$ 357.880,80 R$ 79.080,00
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0763900

GM Gestdo 0763900 RS 362.559,60 R$ 78.600,00

Preco Médio R$ 351.564,30 RS 74.832,00

(*) Os itens de 1 a 4 s3o os itens essenciais para o funcionamento da solugdo como proposta.

10. Descri¢cao da solucio como um todo (preencher caso a solu¢do demande a contratacio de varias solucoes em
separado):

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

1 - ferramenta multicanal para gestdo dos atendimentos;

2 - ferramenta de videochamada;

3 - ferramenta para atendimento automatizado (chatbot);

4 - servigo de integracdo com mensageiros instantaneos (Whatsapp);

5 - servico de cloud computing para hospedagem dos itens 1 a 3.

11. Justificativas para o nio parcelamento da solucio quando necessaria para individualizacio do objeto
(preencher, somente quando houver necessidade da contrataciao de varios itens de forma agrupada):

Considerando que a solu¢do € composta por mais de uma ferramenta e/ou produtos que devem ser
integrados entre si, o risco existente numa possivel falha de integragdo caso partes da solucdo fossem entregues por
fornecedores diferentes ndo ¢ aceitavel.

Desse modo a solugdo ndo sera parcelada em itens e devera ser adjudicada para um unico fornecedor,
visando o atingimento dos objetivos da contratagao.

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

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

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

e Gerenciamento de automatico de filas que permitem uma rapida organiza¢do do atendimento
virtual, evitando tempo gasto em controles que dependem de procedimentos do agente;

o Estabelecimento de interface inica para atendimento de solicitagdes que atualmente demandam
que o agente acesse diferentes softwares;

o Dispensa de aquisi¢ao de dispositivos moveis para funcionamento. Sao suficientes os recursos
computacionais ja existentes no Tribunal.

No tocante aos beneficios que esperamos alcangar:

e Ampliar os canais de comunicacdo entre sociedade e o Justica Eleitoral, apresentando canais
mais eficientes: acesso via servigos de mensageria eletrdnica (sincrono) e; inclusivos: interacao
por voz (assincrono) e video (sincrono) via Internet;

e Atingir niveis de satisfacdo entre bom e 6timo em relacdo aos atendimentos prestados;

e Ampliar a satisfagdo dos servidores que atuam no atendimento ao eleitor, provendo um ambiente
de atendimento unificado, com gestdo de filas de atendimento e distribuicdo entre grupos,
favorecendo a melhor distribui¢do do volume de atendimento.

13. Objeto:

Contratacdo de empresa para o fornecimento de solugdo de comunicagdo multicanal através da
Internet, baseado em computagdo em nuvem, com recursos de atendimento automatizado por robd (chatbot) ¢ por
atendente humano que propicia a comunicagdo dos nossos clientes (eleitores e sociedade em geral) através de interagdo
por ferramentas de comunicag@o instantanea, redes sociais e interag@o pelo site institucional do TRE-PB na Internet, de
modo integrado em uma tnica plataforma de atendimento.
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14. Declaracao da viabilidade ou nao da contratacio:
Diante dos elementos presentes no presente estudo, declaramos que a contratacao é viavel.

15. Anexos

15.1. Quadro 1 — Solucdes de mercado que atendem aos requisitos especificados

Produtos | Fornecedores Site Contato | Fone E-mail
(41)
Bravo 99894-
Freshchat Solutions https://www.bravosolutions.com.br/ | Bruno 9111 bruno@bravosolutions.com.br
(41)
Marcos 99697-
SZ.Chat | OmniCentral http://omnicentral.com.br/ Proenga 0873 marcos@omnicentral.com.br
(1)
Sales Leandro | 9g927-
Force Sales Force https://salesforce.com/ Ogura logura@salesforce.com
2943
(41)
3149-
SZ.Chat We Talk It https:/www.wetalkit.com.br/ Wagner 5100 wagner(@wetalkit.com.br
(41)
99134-
SZ.Chat GM Gestdo https://gmgestao.com.br/ Gilberto 5556 gilberto@gmgestdo.com.br

15.2. Quadro 2 - Quantidade de servidores por unidades de atendimento

Sigla Municipio N° de servidores Acréscimo.Sfrvidores
lotados Eleicao
01* ZE Guajarad-Mirim 6 2
02* ZE Porto Velho 7 2
03*ZE Ji-Parana 5 2
04* ZE Vilhena 6 2
05* ZE Costa Marques 3 2
06" ZE Porto Velho 5 2
07* ZE Ariquemes 7 2
08* ZE Colorado do Oeste 4 2
09* ZE Pimenta Bueno 5 2
10* ZE Jaru 4 2
11* ZE Cacoal 8 2
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12* ZE Espigdo do Oeste 3 2
13* ZE Ouro Preto do Oeste 3 2
15* ZE Rolim de Moura 4 2
16" ZE Cerejeiras 3 2
17*ZE Alta Floresta do Oeste 4 2
18" ZE Alvorada do Oeste 3 2
19* ZE Santa Luzia do Oeste 2 2
20* ZE Porto Velho 8 2
21* ZE Porto Velho 5 2
25*ZE Ariquemes 3 2
26" ZE Ariquemes 3 2
27*ZE Jaru 3 2
28*ZE Ouro Preto do Oeste 3 2
29*ZE Rolim de Moura 2 2
30° ZE Ji-Parana 6 2
32*ZE Machadinho do Oeste 2 2
34*ZE Buritis 4 2
35 ZE Sdo Miguel do Guaporé 2 2
04* ZE Posto de Atendimento Chupinguaia 1 2
05* 7E Posto de Atendiméﬂ:; (c)lreéSEO Francisco do 1 )
03*ZE Posto de Atendimento de Presidente Médici 1 -
158 7E Posto de Atendimento de Nova Brasilandia 1 )
do Oeste
18* ZE Postos de Atendimento de Urupa 1 -
35" Posto de Atendimento de Seringueiras 1 -
30° Shopping Cidadao Ji-Parana 3 -
06* Shopping Cidadao Porto Velho 4 -
OUVIDORIA Ouvidoria 4 -
CRE Corregedoria 4 -
SESUE Secdo de Suporte Operacional 5 4
STIC Demais setores STIC - 2° nivel 3 -
148 Ouvidoria 5 -
Administradores Coordenadoria de Solugdes Corporativas 3 -
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TOTAL 161 64

Como nos anos eleitorais, pode haver acréscimo de servidores requisitados nas unidades,
sendo impossivel prever o volume correto de agentes ativos. Sera considerado a quantidade de agentes ativos por ano
eleitoral, por ser maior, acrescido de um percentual de aproximadamente 40% que resulta na possibilidade de contratar
até 64 (sessenta e quatro) agentes ativos por ano.

Convém destacar que, com a possibilidade de se aditivar o contrato, para mais ou menos 25%,
sera possivel adequar o custo da contratacdo em anos eleitorais e ndo eleitorais.
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