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IDOCUMENTO DE OFICIALIZACAO DA DEMANDA - DOD |

Identificagdo/nome da demanda:

Contratagao de software de comunicagao externa denominado “API do
Whatsapp Business” (SEI n® 5925-8).

IDENTIFICACAODAAREA DEMANDANTE DA SOLUGAO

Unidade/Setor/ Depto.:

Integrazonas Data: 10/12/2021

Nomedo Projeto:

APl doWhatsapp Business.

Responsavel pela Demanda: ViniciusdeCastro Borges Telefone: | 3632 -7128

E-maildoResponsavel:

vinicius.borges@tre-go.jus.br

Integrantes Deman dan tes:

AUGUSTO CESAR DE CASTRO OVELAR (CESCO)| Telefone:

E-maildolnteg. Demandante: augusto.ovelar@tre-go.jus.br

Indicacdao dafonte dos recursos | Para execugdo dessa agdo entendemos, s.m.j, que 0S recursos

paraacontratacio:

financeiros deverdo ser provenientes da programagdo or¢gamentaria de
2022, no valor anual estimado de:

Ano eleitoral: RS 600.000,00
Ano n3o eleitoral: RS 200.000,00

Os valores em referéncia foram extraidos do PAD n2 8212/2020

Id OBJETO

MOTIVAGAO/JUSTIFICATIVA

1 |API do What
sappBusiness

O Projeto surgiu a partir de informagdo oriunda da Comissdo Permanente de Apoio a
Estratégia e Integracdo das Zonas Eleitorais — INTEGRAZONAS, acerca da necessidade da
aquisicdo de aparelhos celulares smartphones, em razdo da possibilidade da melhoria na
prestacdo dos servicos ao eleitor por meio da utilizagdo do sistema de mensagens pelo
aplicativo Whatsapp Web, cuja ferramenta encontra-se regulamentada por meio da
Portaria n° 122/2020-PRES do TRE-GO.

Com a PANDEMIA — SARS COVID 19, e a suspensao do atendimento ao publico de natureza
presencial nas sedes dos Cartérios Eleitorais de Goids, o atendimento ao publico passou a
ser realizado via aplicativo “WHATSAPP BUSINESS”. Entretanto, os servidores tiveram que
instalar o aplicativo citado, em seus celulares particulares, ou adquirir uma celular
especifico para tal tarefa, como alguns servidores fizeram, para se desvincular da
quantidade de mensagens recebidas em seus celulares particulares, em horarios variados.
Ademais, ndo houve nenhum reembolso por parte do TRE/GO, a estes servidores que
adquiriram aparelhos (smartphones) para o Cartério Eleitoral, para uso exclusivo da
respectiva unidade.

Ainda no atendimento da demanda expresssada no PAD n? 8212/2020,0s servidores
da Integrazonas, da Secretaria de Tecnologia da Informacdo e da Secretaria de
Administracao e Orgcamento, em reunido, concluiram que “.. a contratacdo de uma
solugdo de comunicagdo externa, que promova um canal de comunicagdo profissional
entre as Zonas Eleitorais e eleitores/jurisdicionados, independente dos smartphones
particulares dos servidores, aos moldes da proposta de uma APl do WhatsApp

Business, seria a melhor op¢do no momento.”
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Impende ser ressalto, que o TRE/GO ja existe uma interessante
ferramenta de comunicagdao externa com os eleitores e demais
interessados dos servigcos cartorarios, denominado “Tre
Chatboot”. De modo que o que aqui se propde, é que algo
semelhante, seja estendido para as zonas eleitorais goianas.
Ou seja um software que independa dos smartphones de
servidores.

Id OBJETIVOS ESTRATE GICOS
1 | Esta acdo esta em consonancia com o Planejamento Estratégico da Justica Eleitoral de Goids 2016-2021: OE.02
— Primar pela satisfagdo do usudrio de TIC.
OE.10 - Garantir a infraestrutura de TIC apropriada as atividades judiciais e Administrativas.
RESULTADOS A SEREM ALCANCADOS
1 Montar uma infraestruturade comunicagdo interna/externa apropriada nas Zonas Eleitorais e nas Secretarias do TRE-GO.
2 Oferecer recursos tecnoldgicos que facilitardo a comunicagdo dos eleitores com as diversas Zonas Eleitorais e unidades de
atendimentodo Tribunal.
3 Permitir que os servidores possam acessar o servico de mensagens do “Whatsapp” sem a necessidade de aparelhos
moveis, acessivel por mais de um atendente.
Id OBSERVAGCOES EANEXOS
1 | De maneira subsidiaria, caso ndo seja possivel a contratagdo e disponibiliza¢do do software ora pleiteado. Propugnamos,

desde ja, pela aquisi¢do de aparelhos smartphones com linha em regime de comodato, e encaminhamento dos mesmos a
todas as zonas eleitorais do Estado de Goids.

Goiania, 10 de dezembro de 2021.

AREADEMANDANTE DA SOLUGAO

VINICIUS DE CASTRO BORGES
Coordenador da INTEGRAZONAS

AUGUSTO CESAR DE CASTRO OVELAR
CESCO/TRE-GO
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ANALISE DE VIABILIDADE DA CONTRATACAO

1 - NOME DA SOLUCAO DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO

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

2 - REQUISITOS DE NEGOCIO DA AREA DEMANDANTE

2.1 - NECESSIDADES DE NEGOCIO
e Necessidade 1: Dotar o TRE-GO de canal centralizado de comunicacgao.
e Funcionalidade 1: Permitir comunica¢do online para atendimento ao publico externo;

e Necessidade 2: Atender o publico externo de forma mais agil.

e Funcionalidade 2: Permitir via API whatsapp, Telegram e SMS o trato das mensagens do
publico externo por aplicacdo semiautomatizada, com fluxo de trabalho otimizado e
integrado.

o Necessidade 3:Evitar filas para atendimento via telefone

e Funcionalidade 3:Permitir com o uso dos aplicativos( API whatsapp, Telegram e SMS) a
maior parte do dos atendimentos antes de chegar no atendente.

o Necessidade 4: Reduzir a participagdo dos servidores em atendimentos que podem ser
feitos de forma automatica.

e Funcionalidade 4: Permitir o menor quantidade de servidores, pois o uso da aplicacao
semiautomatizada resolveria grande parte do atendimento.

e Necessidade 5: Utilizar o api whatsapp business junto com solucdo de comunicagdo
multicanal para o servigo de recebimento
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e Funcionalidade 5: Permitir integragdo com o Facebook Messeger, Twitter, SMS,
Telegram e o Whatsapp.

2.2 -REQUISITOS NAO-FUNCIONAIS
1. Requisitos de Capacitagdo: Necessidade de treinamento na solugdo a ser implantada.

2. Requisitos Legais: Respeitar a legislacao trabalhista vigente e a norma coletiva das
categorias, devendo ser observado que ndo serd estabelecido qualquer vinculo
empregaticio ou de responsabilidade entre os profissionais designados para a execugdo
dos servigos contratados e a Contratante;

3. Requisitos de Manutencao: A Contratada devera atender aos chamados de suporte em
tempo habil, conforme o acordo de nivel de servico definido em contrato;

4. Requisito Temporal: A vigéncia contratual devera ser de 12 (doze) meses, condicionado
a disponibilidade de recursos orcamentarios, conforme especificado no item “indicacao
de fonte de recursos” do Documento de Oficializagdo da Demanda, com possibilidade de
prorrogacao segundo a legislacao vigente;

5. Requisitos de Seguranga da Informacao: Os servigos prestados pela contratada deverao
atender as Politicas, Normas e Procedimentos de Seguranca da Informacao,
estabelecidas pela Contratante;

6. Requisitos Sociais, Ambientais e Culturais: Nao se aplica;

7. Requisitos de Desempenho: O atendimento remoto ou presencial devera resultar em
solucao definitiva para o problema relatado em tempo habil, conforme o acordo de nivel
de servico definido em contrato.

2.3 - REQUISITOS TECNOLOGICOS

1. Requisitos da Arquitetura Tecnolédgica: Armazenamento dos dados em nuvem. Nao
requer redimensionamento da infraestrutura interna (servidores e repositérios),
minimizando impacto de novos custos. Seguranca dos dados armazenados, tanto
quanto ao acesso, quanto a garantia do armazenamento. Possuir painel de
administragdo completo para gestao da ferramenta;

2. Requisitos do Projeto de Implantacdo da STIC: Servigo de integracao (API) com
sistemas externos a ferramenta. Possibilitar integracdo da solucao com outros sistemas
e ferramentas ja utilizados/adotados, de modo a minimizar a redundancia e o
retrabalho;

3. Requisitos da Garantia e Manutencdo: No caso de erros ou falhas encontradas nos
servicos prestados ou software fornecido, a Contratada devera realizar acdo corretiva
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sem Onus para a Contratante;

4. Requisitos de Capacitacdo: A Contratada devera alocar profissionais com certificacdo
comprovada nos produtos e servicos cobertos pelo contrato;

5. Requisitos de Experiéncia Profissional da Equipe Técnica: A Contratada devera alocar
profissionais com experiéncia profissional comprovada nos produtos e servigos
cobertos pelo contrato;

6. Requisitos de Formacdo da Equipe Técnica: A Contratada devera alocar profissionais
com formag¢do compativel com os servicos a serem prestados por meio de execucdao
contratual;

7. Requisitos de Metodologia de Trabalho: Conhecimento nas melhores praticas e
processos de suporte aos servigos cobertos pelo contrato;

8. Requisitos de Seguranca sob o ponto de vista Técnico: Tratar como confidenciais
quaisquer informagdes, a que tenha acesso para execuc¢ao do objeto, ndo podendo
revela-las ou facilitar sua disponibilizacao a terceiros. O seu descumprimento, implicara
em san¢des administrativas e judiciais contra a Contratada.

3 - IDENTIFICACAO DAS SOLUCOES DISPONIVEIS
e Solucao 1

e Descricao:Contratacdo de empresa para o fornecimento de solucdo de comunicacdo
multicanal através da Internet, baseado em computacdo em nuvem, com recursos de
atendimento automatizado por rob6 (chatbot) e por atendente humano.

e Fornecedor(es): OmniCentral
e Valor Estimado: R$ 600.000,00
e Requisitos:

1. A Solucdo encontra-se implantada em outro 6rgao ou entidade da Administragdo
Publica Federal ?: Sim;

2. A Solugdo esta disponivel no Portal do Software Publico Brasileiro ?: Nao;
3. A Solucgao é um software livre ou software publico ?: Nao;

4. A Solucao é aderente as politicas, premissas e especificagdes técnicas definidas pelos
Padrdes e-PING, e-MAG ?: Nao se aplica;

5. A Solucao é aderente as regulamentac¢des da ICP-Brasil ?: Nao se aplica;
6. A Solucao é aderente as orientagdes, premissas e especificagdes técnicas e funcionais do

- e-ARQ Brasil / Moreq-Jus ?: Nao se aplica.
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e Solucdo 2

e Descricao:Contratacao do Robd (bots) para geréncia das mensagens.

e Fornecedor(es): As empresas consultadas e estudadas ndo oferecem o servigo para a
contratacdo somente do Robd (bots), pois o servigo fica vinculado a contratacdao do
Chatboot, servigo descrito na solucao.

e Requisitos:

1. A Solucdo encontra-se implantada em outro 6rgao ou entidade da Administragdao
Publica Federal ?: Nao se aplica;

2. A Solugdo esta disponivel no Portal do Software Publico Brasileiro ?: Nao se aplica;
3. A Solugao é um software livre ou software publico ?: Nao se aplica;

4. A Solucado é aderente as politicas, premissas e especificagdes técnicas definidas pelos
Padrdes e-PING, e-MAG ?: Nao se aplica;

5. A Solucgao é aderente as regulamentac¢des da ICP-Brasil ?: Nao se aplica;

6. A Solucdo é aderente as orientagdes, premissas e especificagdes técnicas e funcionais do
- e-ARQ Brasil / Moreqg-Jus ?: Nao se aplica.

4 - IDENTIFICACAO DAS SOLUCOES E ALTERNATIVAS DISPONIVEIS
e Requisitos:

1. A Solugcdo encontra-se implantada em outro 6rgao ou entidade da Administragdo
Publica Federal ?: Sim;

2. A Solugdo esta disponivel no Portal do Software Publico Brasileiro ?: Nao;
3. A Solugao é um software livre ou software publico ?: Nao;

4. A Solucao é aderente as politicas, premissas e especificacdes técnicas definidas pelos
Padroes e-PING, e-MAG ?: Nao se aplica;

5. A Solucao é aderente as regulamentacdes da ICP-Brasil ?: Nao se aplica;

6. A Solucdo é aderente as orientagdes, premissas e especificagdes técnicas e funcionais do
- e-ARQ Brasil / Moreq-Jus ?: Nao se aplica.
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5 - ANALISE E COMPARACAO DOS CUSTOS TOTAIS DA DEMANDA

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

Citamos aqui que estudo realizado pelo TRE-PB, o qual realizou uma analise da ferramenta
ofertada pela Rocket Chat, pois ja utilizam uma versdo gratuita internamente e que para o
atendimento ao cliente externo somente com a versao paga e sem um robd e seria necessario
investimento de ampliacdo da capacidade de infraestrutura tornando-se um investimento
muito alto.

Citamos ainda que, nas pesquisas realizadas pelo TRE-PB foram localizadas solucdes de
fornecedores diversos que permitem a implantacdo da solugdo hospedada na nuvem,
utilizando provedores desse tipo de servico e on premise, ou seja, na infraestrutura propria
do TRE. Raciocinio semelhante pode ser empregado para o TRE-GO onde as infraestruturas
sdo parecidas. Todavia, este modelo ultimo de contratacao apresenta varios riscos:

e Trata-se de um novo servico o qual ndo temos como mensurar adequadamente o
impacto na nossa infraestrutura de comunica¢do 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 A sazonalidade presente na nossa realidade, onde ha um aumento de procura pelo
atendimento eleitoral nos anos que ocorrem eleicdes, em especial nos pleitos
municipais;

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

o A oferta de fornecedores que entregam a solu¢ao no modelo on premise (empresa tem a
responsabilidade de processar suas aplicacdes de hardware e software) é infinitamente
inferior as que entregam a solucdo na nuvem.

As solugdes entregues em nuvem se mostram mais adequadas num cenario 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¢do on premise se mostra
inviavel, sendo a escolha natural dispor da solu¢do numa estrutura de nuvem que pela
prépria natureza adequa-se ao conceito de elasticidade e sazonalidade que necessitamos.
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Tal cenario também alinha-se as iniciativas do CNJ] em fomentar a ado¢ao cada vez maior dos
servicos providos pelo Poder Judiciario em nuvem.

Outros produtos do mercado poderiam vir a ser analisados, porém demandariam estudos
mais elaborados, reunides com fornecedor por videoconferéncias e horas de analises do
produto ofertado, pois para atestar com confianca que o produto atende as necessidades do
TRE-GO seria necessario um esforco consideravel: montagem de um ambiente, instalacdo de
versao de teste e andlise de todas as funcionalidades. H4 que ser envolvida a equipe técnica
da STI e de outras secretarias do TRE-GO nos testes.

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

6 - JUSTIFICATIVA DA SOLUCAO ESCOLHIDA

6.1 - DESCRICAO DA SOLUCAO

Nome:Contratacdo de empresa para o fornecimento de solugdao de comunicagdao multicanal
através da Internet, baseado em computacdo em nuvem, com recursos de atendimento
automatizado por robo6 (chatbot) e por atendente humano.

6.2 - ALINHAMENTO COM AS NECESSIDADES DE NEGOCIO E BENEFiCIOS ESPERADOS

a) Alinhamento em relagdo as necessidades de negdcio e requisitos tecnologicos:

Os requisitos tecnoldgicos para acesso e funcionamento sao totalmente compativeis com
o parque de TI do TRE-GO

b) Identificacdo dos beneficios a serem alcangados com a solucdo escolhida em termos de
eficacia, eficiéncia, economicidade e padronizacao:

Melhorar o atendimento direto ao cliente interno e externo.
Direcionar o atendimento de forma rapida;

Evitar filas para atendimento via telefone;

Otimizar a forca de trabalho da justica eleitoral por meio da distribuicio 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 solucao escolhida contempla os requisitos solicitados pelo demandante.

7 - AVALIACAO DAS NECESSIDADES DE ADEQUACAO PARA EXECUCAO CONTRATUAL

6 of 8 26/09/2022 09:27



SEI/TRE-GO - 0252752 - Analise de Viabilidade da Contratacao

7 of 8

a) infraestrutura tecnoldgica:
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A solugdo de comunicacao multicanal através da Internet, baseado em computacdo em
nuvem, com recursos de atendimento automatizado por rob6 (chatbot) sera implantado
e ativado em conjunto com a area técnica da STI do TRE-GO e a area técnica da
contratada.

b) infraestrutura elétrica:

Nao ha necessidade de adequacao.

c) logistica de implantacao:

Nao ha necessidade de adequacao.

d) espaco fisico:

Nao ha necessidade de adequacao.

e) mobiliario:
Nao ha necessidade de adequacao.

f) impacto ambiental:

Sem impacto ambiental.

Vinicius de Castro Borges
Integrante Demandante

Augusto Cesar de Castro Ovelar
Integrante Demandante

Brayton Marques Santana
Integrante Técnico

Leonardo Eustaquio de Oliveira Coelho
Integrante Administrativo
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Documento assinado eletronicamente por AUGUSTO CESAR DE CASTRO OVELAR,

COORDENADOR(A), em 12/04/2022, as 13:28, conforme art. 1°, III, "b", da Lei 11.419/2006.
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Documento assinado eletronicamente por BRAYTON MARQUES SANTANA, CHEFE DE
SECAO, em 12/04/2022, as 18:49, conforme art. 1°, III, "b", da Lei 11.419/2006.
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Documento assinado eletronicamente por VINICIUS DE CASTRO BORGES, TECNICO
JUDICIARIO, em 18/04/2022, as 10:06, conforme art. 1°, IIL, "b", da Lei 11.419/2006.

26/09/2022 09:27



SEI/TRE-GO - 0252752 - Andlise de Viabilidade da Contratagdo https://sei.tre-go.jus.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir ...

Documento assinado eletronicamente por LEONARDO EUSTAQUIO DE OLIVEIRA COELHO,
ASSESSOR(A), em 18/04/2022, as 18:46, conforme art. 1°, III, "b", da Lei 11.419/2006.
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ESTRATEGIA DE CONTRATACAO

1 - SOLUGAO DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E COMUNICAGAO (Res. CNJ 182/2013, art. 16)

1.1 - DESCRICAO DA SOLUCAO ESCOLHIDA

i

Bens Que Compdem a Solugiao

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 comunicagdo instantanea, redes sociais e intera¢do pelo site institucional do TRE-GO na
Internet, de modo integrado em uma tnica plataforma de atendimento.

. antidas . .

Produto Unidade g;ima?iade Justificativa

. . uantidade necessaria para fazer
Licen h API Oficial (BSP n 2 Q ~

icenca de whatsapp Oficial (BSP) u interacio com WhatsApp
Licenga de atendimento humano (Agentes un 5 Quantidade necessaria para fazer
ilimitado) interagdo
Mensagem de notifica¢do ativa (template Quantidade necessaria para fazer o
HSM), conforme demanda servigo, conforme demanda e estudos
Mensagem de atendimento ativa/receptiva
(session messages), conforme demanda.

. ~ N antidade n aria para fazer
Servigo de Implantagdo, configuragdo e Qu . d d? ceess N P i~ 0~
treinamento un 1 servigo de implantagéo, configuragio e

treinamento

. . ~ . antidade n aria para fazer
Servigo de integragdo e desenvolvimento |hora 10 Quantidade necess p zero

servigo de integragdo e desenvolvimento

Servigos Que Compdem a Solugio

Suporte técnico e fornecido pela Contratada.

Treinamento a ser fornecido pela Contratada.

1.2 - DEFINICAO (NATUREZA DO OBJETO) DA SOLUCAO - Res. CNJ 182/2013, art. 16, IV)

Critério ‘ Atendimento da Solucdo
E possivel especificar o servigo usando parametros usuais de mercado? Sim
E possivel medir o desempenho da qualidade usando pardmetros usuais de mercado? Sim
‘ O objeto da contratagdo se estende necessariamente por mais de um ano? ‘ Néo
‘ O objeto da contratagdo é essencial para o negocio? ‘ Sim

1.3 - PARCELAMENTO E ADJUDICACAO DA CONTRATACAO - (Res. CNJ 182/2013, art. 16, Il e III)

26/09/2022 09:27



SEI/TRE-GO - 0252753 - Estratégia de Contratacdo https://sei.tre-go.jus.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir ...

Nio ha parcelamento do objeto da solugdo escolhida ou adjudicagdo da contratagio.

2 - RESPONSABILIDADES DA CONTRATANTE E DA CONTRATADA
2.1 - DEVERES E RESPONSABILIDADES DA CONTRATANTE

‘ Id ‘ Dever / Responsabilidade

‘ 1 ’ Efetuar o pagamento a contratada, de acordo com as condigdes, de prego e prazo estabelecidos.

‘ 2 ‘ Efetuar o recebimento dos produtos em até 5 (cinco) dias tteis, exceto se houver atraso motivado pela contratada.
‘ 3 ‘ Exercer a fiscalizagdo dos servigos prestados e do produto entregue.

‘ 4 ‘ Comunicar oficialmente a contratada acerca de quaisquer falhas verificadas no cumprimento do contrato.

2.2 - DEVERES E RESPONSABILIDADES DA(S) CONTRATADA(S)
Id ‘ Dever / Responsabilidade

1 ‘ Fornecer os produtos e servigos no prazo e demais condi¢des estipuladas em contrato.

Se constatada qualquer irregularidade nos produtos e servigos prestados, a empresa devera substitui-los e ou refazé-los, no prazo maximo de 3 (trés)
dias tteis.

3 ‘ Néo transferir a outrem, no todo ou em parte, o objeto contratado, sem prévia anuéncia do TRE-GO.

4 ‘ Manter, durante toda a execugdo do contrato, as condi¢des de habilitacdo e qualificagdo exigidas na habilitagdo.

5 | Manter o sigilo das informac&es, que porventura, possa vir a ter acesso em decorréncia do fornecimento de suporte técnico previsto em contrato.

3 - INDICAGAO DOS TERMOS CONTRATUAIS

3.1 - PROCEDIMENTOS E CRITERIOS DE ACEITACAO

1d ‘ Etapl?: e/nl:ase / Indicador Valor Minimo Aceitavel

A entrega do servigo se dard mediante cronograma de implantagdo estabelecido junto a area técnica e | Conforme  termo de

1 ) o A
fiscal técnico do contrato. referéncia

Entrega

3.2 - ESTIMATIVA DE VOLUME DE SERVICOS OU BENS

Informado no item Descrigdo da Solugdo Escolhida.

3.3 - METODOLOGIA DE AVALIACAO DA QUALIDADE E DA ADEQUAGAO

Id ‘ Etapa / Fase / Item ‘ Método de Avaliagio

Atendimento remoto (web ou telefone) para chamados de
suporte técnico.

Os chamados deverdo ser abertos 24 horas por dia, sete dias por semana (24x7), com
opgao de lingua portuguesa.

2 ‘ Acesso ao portal de suporte da fabricante ‘ Confirmagdo do acesso ao portal de suporte da fabricante e a base de conhecimento.

3.4 - INSPECOES E DILIGENCIAS

‘ Id ‘ Tipo [ Forma de Exercicio

1 Nio se aplica.

3.5 - FORMA DE PAGAMENTO

A Contratada devera apresentar, no ato da entrega dos produtos e servigos, nota Fiscal/fatura para liquidagdo e pagamento da despesa pelo TRE-GO, ap6s
realizado o aceite pelo fiscal do contrato.
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3.6 - CRONOGRAMA DE EXECUCAO FiSICO FINANCEIRA
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‘ Percentual a ser

Id ‘ Entrega ‘ Data de Entrega Pago
1 Confirmacdo de acesso ao portal de servico do | Em até cinco dias uteis apds assinatura do contrato ou emissdo de nota de 100%
contratado. empenho. ’

‘ Total: - ‘ 100,00%

3.7- MECANISMOS FORMAIS DE COMUNICACAO

Fungéo de Com. 1 ‘

Abertura e acompanhamento de chamado para suporte técnico.

Documento ‘ Emissor ‘ Destinatario ‘ Meio

‘ Periodicidade

Ordem de servigo/chamado Contratante Contratada

Telefone, e-mail ou sitio na internet.

De acordo com a necessidade/demanda.

3.8 - REGRAS PARA APLICACAO DE MULTAS E SANCOES

Id ‘ Ocorréncia

| Sanc¢do / Multa

Atraso injustificado de até 5 (cinco) dias uteis na disponibilizagido de acesso ao portal de suporte
técnico da fabricante.

.

Multa diaria de 0,4% sobre o valor da Nota de
empenho.

Atraso injustificado superior a 5 (cinco) dias Uteis na entrega das licengas ou dos servigos.

.

Multa didria de 0,7% sobre o valor do contrato,
limitado a 10%.

5 - ADEQUAGCAO ORGAMENTARIA
5.1 - FONTE DE RECURSOS (Res. CNJ 182/2013, art. 16, V)

‘ Id | Valor ‘

Fonte (Programa / Ac¢do)

‘ 1 ‘ R$600.000,00 ‘

5.2 - ESTIMATIVA DE IMPACTO ECONOMICO-FINANCEIRO

‘ Id ‘ Valor ‘ Exercicio Financeiro |

Percentual do Orcamento ‘

Analise e Conclusio

‘ 1 ‘ R$600.000,00 2022 ‘

5.3 - VIGENCIA DA PRESTACAO DE SERVICO

1d |

Bens / Servigo

‘ Prazo

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 comunica¢do dos nossos
clientes (eleitores e sociedade em geral) através de interagdo por ferramentas de comunicag¢do instantanea, redes sociais e intera¢do pelo
site institucional do TRE-GO na Internet, de modo integrado em uma tnica plataforma de atendimento.

Vigéncia de
12 meses.

6 - CRITERIOS TECNICOS DE JULGAMENTO DAS PROPOSTAS
6.1 - PROPOSTA TECNICA
6.1.1 - Organizacio da Proposta

As propostas devem conter os itens que tratam da descrigdo dos médulos da solugdo integrada, a quantidade estimada de cada um, o pre¢o unitario ou servigo
e valor total.

6.1.2 - Critérios Técnicos Pontuaveis (apenas para melhor técnica ou técnica e preco)

‘ Id ‘ Critério ‘ Pontuagao ‘ % ‘ Justificativa
‘ 1 ‘ Ndo se aplica. ‘ ‘ ‘
6.2 - CRITERIOS DE SELECAO
Licitagdo  Registro de Preco Dispensa de licitagdo  Inexigibilidade de licitagdo
‘ Modalidade: ‘ Licitagdo Tipo: ‘ Pregdo eletronico
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Justificativa: Mais de uma empresa comercializa o software objeto da contrata¢do pretendida.

6.3 - QUALIFICAGAO TECNICA

6.3.1 - Requisitos de Capacitacio e Experiéncia

Id ‘ Requisito

1 ‘ A empresa a ser contratada deve ser reconhecida como parceira da fabricante, autorizada a negociar e contratar com 6rgaos do servigo publico federal.

6.3.2 - Requisitos de Qualificacdo das Equipes Técnicas

[ d | Qualificagdo

‘ 1 ‘ A empresa devera contar com profissionais certificados pela fabricante.

7 - INDICAGAO DA EQUIPE DE GESTAO DA CONTRATACAO (ou comisséo de recebimento de bens) (Res. CNJ 182/2013, art. 16, VIII)

‘ Gestor do Contrato: ‘ Vinicius de Castro Borges ‘ Telefone: ‘
E-mail do Gestor do Contrato: @tre-go.jus.br Setor: Integrazonas
Fiscal Demandante/Técnico: Brayton Marques Santana Telefone:

‘ E-mail do Fiscal Demandante: ‘ ‘ Setor: ‘

‘ Fiscal Administrativo: ‘ Leonardo Eustaquio de Oliveira Coelho ‘ Telefone: ‘ 4120

‘ E-mail do Fiscal Administrativo: ‘ leonardo.coelho@tre-go.jus.br ‘ Setor: ‘ AGSAO

Vinicius de Castro Borges
Integrante Demandante

Augusto Cesar de Castro Ovelar
Integrante Demandante

Brayton Marques Santana
Integrante Técnico

Leonardo Eustaquio de Oliveira Coelho
Integrante Administrativo
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11.419/2006.
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TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DE GOIAS
PRACA CIVICA, 300 - Bairro CENTRO - CEP 74003-010 - Goiénia - GO - www.tre-go.jus.br

ANALISE DE RISCOS
1 - RISCOS DO PROCESSO DE CONTRATACAO
e Risco1

e Descricdo: A aquisicao pleiteada ndo se concretizar.

e Grau:

e [mpacto: Muito Alto
e Probabilidade: Média
e Risco: Alto

e Danos:

e Impossibilidade de prestar servico de chat semi automatizado ao cliente
externo.

e Acao Preventiva:

e Empenho para realizagdo da contratacdo, pela equipe de
planejamento.Responsavel: equipe de planejamento da contratacao.

e Acdo de Contingéncia:

e Realizacao de nova licitacao.

e Risco 2

e Descricao: Nao prestacao da garantia conforme previsto

e Grau:

e Impacto: Média
e Probabilidade: Baixa

e Risco: Médio

e Danos:
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e Indisponibilidade da solugao.
e Acao Preventiva:

e Realizacdo do atendimento ao eleitor na forma atual: via telefone e ou
presencial, quando possivel.

e Acao de Contingéncia:

e Multar a empresa e exigir o atendimento, conforme contrato.

e Risco 3

e Descricdao: Ferramenta contratada ndo possuir o desempenho desejado

e Grau:

e Impacto: Média
e Probabilidade: Baixa

e Risco: Médio
e Danos:

» Prejuizos para atendimento ao cliente externo.
e Acao Preventiva:

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

e Acao de Contingéncia:

e Nao prorrogar o contrato e realizar nova contratagao.

Vinicius de Castro Borges
Integrante Demandante

Augusto Cesar de Castro Ovelar
Integrante Demandante

Brayton Marques Santana
Integrante Técnico
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Leonardo Eustaquio de Oliveira Coelho
Integrante Administrativo
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1 - INTRODUCAO
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TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DE GOIAS

PRACA CIVICA, 300 - Bairro CENTRO - CEP 74003-010 - Goiénia - GO - www.tre-go.jus.br

PLANO DE SUSTENTACAO

Contratacdo de empresa para o fornecimento de solucdo 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-
GO na Internet, de modo integrado em uma tnica plataforma de atendimento.

2 - RECURSOS NECESSARIOS A CONTINUIDADE DE NEGOCIO DURANTE E APOS A CONTRATACAO (Res. CNJ

182/2013, art. 15, I)

2.1 - RECURSOS MATERIAIS

Recurso

1:

N3ao se aplica, uma vez que o TRE/GO dispde do
quantitativo suficiente dos recursos materiais
necessarios.

Nao se
aplica.

Quantidade
estimada.

Disponibilidade:

Nao se
aplica.

2.2 - RECURSOS HUMANOS - Res. CNJ] 182/2013, art. 15, 1)

Carga Horaria

Id Funcao Formacao Atribuicdes semanal
necessaria
Fiscal Técnico . Fiscalizar o contrato quanto aos aspectos técnicos e
1 Superior . . - 2,0 horas
funcionais da solugio.
Fiscalizar o contrato quanto aos aspectos administrativos
Fiscal . da execugdo, especialmente os referentes ao recebimento,
2 o . Superior - NN . . 2,0 horas
administrativo pagamento, sang¢des, aderéncia as normas, diretrizes e
obrigacdes contratuais.
Demandante do . Responséavel pela abertura e encerramento das Ordens e
3 . Superior C . 1 hora
servigo Solicitagdes de Servigos.
3 - TRANSICAO CONTRATUAL (Res. CNJ 182/2013, art. 15, III)
3.1 - AVALIACAO DE CONTINUIDADE CONTRATUAL
‘ Id Acdo | Responsavel ‘ Data Inicio Data Fim
As equipes da STI e do IntegraZonas relizardo o STI e do | Inicio do | Final do
acompanhamento da presta¢do dos servigos contratados. IntegraZonas contrato contrato
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3.2 - ACOES PARA ENCERRAMENTO CONTRATUAL

‘ Id ‘ Acdo ‘ Responsavel | Data Inicio | Data Fim
. , 6 meses
Com antecedéncia de 6 meses ao final do contrato, o gestor do contrato devera .
. o . . ~ N Gestor do | antes do | Final do
1 |analisar a possibilidade e o interesse da administragdo na prorrogacao do final d
contrato ou na eventual condug@o de uma nova contratagéo contrato ha 0 || contrato
contrato
4 - ESTRATEGIA DE CONTINUIDADE CONTRATUAL (Res. CNJ 182/2013, art. 15, II)
‘ Id ‘ Acido Preventiva ‘ Responsavel
1 Monitoramento da STle
utiliza¢do da solugdo IntegraZonas
Em caso de interrupgo contratual, descreva como serdo afetados
os servigos prestados pelo Tribunal: ‘ Id ‘ Acao de Preparacao ‘ Responsavel
Evento
1: No caso de eventual interrupg@o, ndo havera servigo de 1 Em caso de problemas, STle
recebimento e envio de mensagens para atendimento aos clientes notificar a contratada | IntegraZonas
externo ,voltando aos atendimento via telefone e ou presencial. - .. B
‘ Id ‘ Acdo de Contingéncia ‘ Responsavel
1 Novos estudos para uma STle
nova contratagao IntegraZonas

5 - ESTRATEGIA DE INDEPENDENCIA (Res. CNJ 182/2013, art. 15, IV)
5.1 - TRANSFERENCIA DE CONHECIMENTO

Forma de Transferéncia do
Id Item .
Conhecimento
1 A transferéncia de conhecimento se dara através de treinamentos, Treinamento e
acompanhamento dos servicos de instala¢do, configuracao e capacitagao. Acompanhamento

5.2 - DIREITOS DE PROPRIEDADE INTELECTUAL

1d | Clausulas segundo a Lei n° 9.610, de 19 de fevereiro de 1998.

1 Pertencerio exclusivamente ao Tribunal os direitos relativos aos produtos desenvolvidos e elaborados para a
prestacdo do objeto, sendo vedada sua reprodugio, transmissio e/ou divulgacdo sem o seu respectivo consentimento.

Vinicius de Castro Borges
Integrante Demandante

Augusto Cesar de Castro Ovelar
Integrante Demandante

Brayton Marques Santana
Integrante Técnico

Leonardo Eustaquio de Oliveira Coelho
Integrante Administrativo
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