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TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DO MARANHAO

ESTUDOS TECNICOS N° 688

INTRODUCAO

O Estudo Técnico Preliminar tem por objetivo identificar e analisar os cenarios para o atendimento da
demanda que consta no Documento de Oficializagao da Demanda, bem como demonstrar a viabilidade
técnica e econdmica das solucdes identificadas, fornecendo as informagdes necessarias para subsidiar o
respectivo processo de contratagao.

1. DEFINICAO E ESPECIFICACAO DAS NECESSIDADES E REQUISITOS

Com o aumento de demanda na central de atendimento da Ouvidoria, verificou-se a necessidade de uma
ferramenta de gerenciamento de servigo do tipo Omnichannel, com foco na automatiza¢ao do atendimento
via WhatsApp Business utilizando chatbot. A iniciativa visa melhorar a interagdo dos usuarios externos com a
plataforma de atendimento virtual da Ouvidoria.

Contexto e Necessidade:

A Ouvidoria do Tribunal Regional Eleitoral do Maranhdao desempenha um papel crucial no atendimento ao
cidadao, sendo um canal direto para duvidas, reclamagdes, sugestdes e solicitacdes. Atualmente, a demanda
por atendimento estd em constante crescimento, € a capacidade de resposta rapida e eficiente ¢ essencial para
manter a satisfacdo dos usuarios. Com a crescente utilizacao de aplicativos de mensagens instantaneas, como
o WhatsApp, ¢ fundamental que a Ouvidoria se adapte a essas novas formas de comunicagao.

Beneficios da Ferramenta Omnichannel com Chatbot:
a) Automatizacdo do Atendimento:
e O chatbot sera capaz de atender a grande maioria das demandas comuns, proporcionando respostas
rapidas e precisas, 24 horas por dia, 7 dias por semana.

e Reducao da carga de trabalho dos atendentes humanos, permitindo que se concentrem em casos mais
complexos que requerem intervencao pessoal.

b) Integracdo de Canais:

¢ A ferramenta Omnichannel permite a integragdo de diversos canais de comunicacao (WhatsApp, e-
mail, chat online, etc.) em uma unica plataforma, facilitando a gestao e o acompanhamento das
interacdes com 0s usuarios.

e Melhora a experiéncia do usudrio ao oferecer um atendimento mais consistente e unificado,
independentemente do canal escolhido.

c¢) Eficiéncia e Agilidade:
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e Respostas automaticas e padronizadas reduzem o tempo de espera e aumentam a eficiéncia do
atendimento.

e O usudrio pode resolver suas demandas de maneira rapida e pratica, sem a necessidade de aguardar por
um atendente humano.

d) Aprimoramento Continuo:

¢ A ferramenta permite o monitoramento ¢ a analise das interagdes, possibilitando identificar pontos de
melhoria e ajustar o chatbot para respostas ainda mais assertivas.

e Coleta de dados para melhor compreensao das necessidades dos usudrios, contribuindo para a melhoria
continua dos servigos prestados.

e) Percepgao de Exceléncia:

e A implementacdo de tecnologias avangadas, como o chatbot, eleva a percep¢ao de modernidade e
eficiéncia do Tribunal Regional Eleitoral do Maranhao.

e Usuarios satisfeitos com o atendimento tendem a ter uma visao mais positiva da institui¢do, refor¢cando
a imagem de exceléncia no servigo publico.

1.1 DEFINICAO E ESPECIFICACAO DOS REQUISITOS DA DEMANDA
1.1.1 Requisitos de negocio

O principal requisito que devera nortear o processo de analise da contratacdo, baseado nas demandas da
Ouvidoria do TRE-MA, ¢ uma solucao que automatiza o processo de interagdo com o publico externo e
aumente a capacidade de resposta com rapidez e eficiéncia, que através da inovagao consolida o valor da
transparéncia institucional constante em seu plano estratégico.

1.1.2 Especificacdes técnicas

As especificagdes técnicas da solucao constam no Anexo B — Especificacoes Técnicas da Demanda.
1.1.3 Requisitos de Capacitac¢io (art. 3°, II c/c art. 4°, IV)

1.3.3.1 Os poderao ser realizados por meio de turmas presenciais ou online, ou seja, por EAD.

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

1.3.3.3 Os treinamentos deverdo ser ministrados por profissionais certificados pela CONTRATADA.

1.3.3.4 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 estagdao do agente).

1.3.3.5 Devem ser realizados para a equipe técnica e para os usuarios da CONTRATANTE, em todos os itens
necessarios a utilizagdo adequada da SOLUCAO, bem como na operagdo ¢ administragdo da SOLUCAO
fornecida, incluindo todos os softwares e equipamentos que compdem a SOLUCAO.

1.3.3.6 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.

1.3.3.7 Ao término de cada turma, exceto para usuario final, deverao ser entregues certificado de
participacao, contendo no minimo o nome do aluno, assunto, entidade promotora, carga horaria, periodo de

realizacdo, ministrante e conteudo programatico.

1.3.3.8 Do treinamento de administradores.
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1.3.3.8.1 Objetiva a transmissdo dos conhecimentos necessarios para que a equipe teécnica da
CONTRATANTE suporte o funcionamento da SOLUCAO.

1.3.3.8.2 Deverdo ser entregues arquivos, apresentacdes ou material audiovisual para o treinamento dos
usuarios.

1.3.3.8.3 O treinamento para administrador terd 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.

1.3.3.9 Treinamento para a equipe de Supervisor.

1.3.3.9.1 O treinamento devera habilitar o quantitativo de técnicos previsto na demanda dos Tribunais
participantes 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:

1.3.3.9.1.1 Fundamentos da SOLUCAO;

1.3.3.9.1.2 Apresentagdo dos conceitos e definigdes do projeto;

1.3.3.9.1.3 Motivagdes para a mudanca, Arquitetura, Niveis de Servigo, etc.;

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

1.3.3.9.1.6 Identificar funcionalidades dos produtos, procedimentos de administracao basica, principais
problemas e solugdes e verificar se os scripts estdo coerentes.

1.3.3.10 Treinamento de Agentes de Atendimento
1.3.3.10.1 O treinamento para os agentes deverd habilitar, no minimo, o quantitativo de servidores previsto
para cada tribunal participante para plena utilizacao dos produtos e terd a carga horaria de no minimo 2

(duas) horas para cada turma, podendo ser dividido em modulos, se necessario, para turmas de 30 pessoas,
abordando os seguintes temas:

1.3.3.10.1. Fundamentos da SOLUCAO;

1.3.3.10.1.2 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 satisfagao.

1.1.4 Dos servicos de integracio e

1.1.4.1 O fornecedor devera considerar um valor de homem-hora de servigos profissionais para
desenvolvimento de integragdes com os sistemas da CONTRATANTE.

1.1.4.2 As horas serdo utilizadas conforme a demanda e poderdo ndo serem utilizadas em sua totalidade.

1.1.4.3 Por integragdo entende-se a disponibilizacdo de dados oriundos de sistemas internos da
CONTRATANTE para realizacao dos atendimentos de forma automatizada.

1.1.4.4 As integragdes deverao ser realizadas via API (Application Programming Interface) REST.

1.1.4.5 Todas as informagdes sobre link de acesso, método de autenticagdo, token de seguranga etc. serdo
disponibilizadas pela CONTRATANTE.

1.1.5 Requisitos Legais
A contratacdo devera observar as seguintes leis e normas:
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Lei n® 14.133, de 1° de abril de 2021, que institui normas para licitacdes e contratos da Administracao
Publica;

Resolugdo CNJ n°® 468/2022, que dispde sobre diretrizes para as contratagdes de Solu¢do de Tecnologia
da Informagdo e Comunicacgao;

Portaria TRE/MA n° 205/2023, dispde sobre a aplicagao do regime juridico da Lei n® 14.133/2021 as
contratagdes no ambito do TRE/MA, no que couber;

Lein® 13.709/2018, que dispde sobre a protecao de dados pessoais (LGPD);

Lei n® 14.442/2022, que dispde sobre o pagamento de auxilio-alimentagdo ao empregado e altera a Lei
n° 6.321, de 14 de abril de 1976, ¢ a Consolidacao das Leis Trabalhistas;

Decreto n° 8.538/2015, que regulamenta o tratamento favorecido, diferenciado e simplificado para
microempresas, empresas de pequeno porte, agricultores familiares, produtores fisica,
microempreendedores individuais e sociedades cooperativas nas contratagdes publicas de bens,
servigos ¢ obras;

Decreto n° 9.637/2018, que institui a Politica Nacional de Seguranca da Informagao;

Resolucao no 9.128/2017, que institui a Politica de Seguranga da Informagdo do TRE-MA;

Decreto n © 9.507/2018, que dispde sobre a execug¢do indireta, mediante contratagdo, de servigos da
administracao publica federal direta, autdrquica e fundacional e das empresas sociedades de economia
mista controladas pela Unido;

Decreto n°® 7.845/2012, que regulamenta procedimentos para credenciamento de seguranga e
tratamento de informacao classificada em qualquer grau de sigilo, e dispde sobre o Nucleo de
Seguranca e Credenciamento;

Instrugao Normativa (IN) n° 01/SEGES/ME, de 04 de abril de 2019, que dispde sobre o processo de
contratacdo de solucdes de Tecnologia da Informagao e Comunicacdo entidades integrantes do Sistema
de Administracdo dos Recursos de Tecnologia da Informacao - SISP do Poder Executivo Federal;
Instru¢ao Normativa (IN) n° 05/SEGES/ME, de 26 de maio de 2017, que dispde sobre as regras e
diretrizes do procedimento de contratagao de servigos sob o regime de ambito da Administragao
Publica federal direta, autdrquica e fundacional;

1.1.6 Sao requisitos exigidos com relacido a Politica de Seguranc¢a da Informacao:

A CONTRATADA devera obedecer aos critérios, padrdes, normas e procedimentos operacionais
adotados pelo TRE-MA.

Manter sigilo, sob pena de responsabilidades civis, penais € administrativas, sobre todo e qualquer
assunto de interesse do TRE-MA ou de terceiros de que tomar conhecimento em razao da execucao do
objeto deste Contrato, devendo orientar seus colaboradores nesse sentido.

Nao veicular publicidade acerca dos servigos contratados, sem prévia autorizagdo, por escrito, do TRE-
MA.

Manter em carater confidencial, mesmo apds o término do prazo de vigéncia ou rescisao do contrato,
as informagdes relativas a politica de seguranca adotada pelo TRE-MA e as configurag¢des de hardware
e de softwares decorrentes.

Manter em carater confidencial, mesmo apds o término do prazo de vigéncia ou rescisao do contrato,
as informagdes relativas ao processo de instalagdo, configuragdo e adaptagdes de produtos, ferramentas
e equipamentos.

Executar todos os testes de seguranca necessarios e definidos na legislagdo pertinente.

Submeter seus recursos técnicos aos regulamentos de seguranca e disciplina instituidos pelo TRE-MA,
durante o tempo de permanéncia nas suas dependéncias.
Tratar os dados pessoaislegais

2. DEFINICAO DOS ITENS E ESTIMATIVA DAS QUANTIDADES
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Os quantitativos apontados na tabela 1 foram apurados com base nos critérios definidos internamente pela
Ouvidoria. De forma geral, foram considerados os historicos de atendimento aos eleitores no sistema ELO,
sistema e-OUYV e do sistema de pesquisa da Ouvidoria, bem como a capacidade operacional das equipes de
atendimento do TRE-MA. Esse levantamento ainda levou em conta a sazonalidade do atendimento em
periodos de fechamento de cadastro eleitoral e de elei¢des, de forma a refletir essa realidade especifica da
Justica Eleitoral.

Item |Descrigao Unidade de medida Quant1d§1de total
a registrar

1 Subscrigdo Whatsapp API Oficial assinatura mensal 12
(BSP) mensal

) Solucdo de atendimento humano com ativagdes de 3400
mensagens ilimitadas o

atendentes por més

3 Serv1'<;o de a:cenc}gn ento por chatbot assinatura mensal 12
com interagoes ilimitadas

4 Mensagem passiva de atendimento conversa de 24h 90.000
via Whatsapp
Mensagem ativa de notificagdo via

5 Whatsapp (template HSM) mensagens 500.000
Pacote adicional de videochamada

6 [simultineas (adicionada mais 5 pacote com 5 5
agentes)
Servico de integragdo e

7 hora técnica 720
desenvolvimento

] Servico de}mplantagao e unidade 1
configuragao

9 [Servico de treinamento turma 1

Tabela 1 — Quantidades da demanda

3. PREVISAO DA CONTRATACAO

Conforme informado no DOD, nao havia previsao no Plano de Contratagdes para 2024 do TRE-MA.
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4. ANALISE DE SOLUCOES

O objeto da demanda apresenta em si a descri¢cdo da solucdo. Nao obstante, torna-se necessario o estudo de
alternativas de solucdo, o que ¢ apresentado abaixo.

Solugdo 1 — Solucao de comunicacao multicanal através da Internet, implantada e fornecida em nuvem;

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

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

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

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

Como desvantagem desta alternativa tem-se a vinculagdao do Tribunal a solugdo contratada e a seu fabricante,
o que, factualmente, ja ocorre com todas as solu¢des de mercado de tecnologia da informacao adotadas pelos
orgdos. Os riscos advindos desta desvantagem devem, assim, serem mitigados por meio da previsdo de
desenvolvimentos adicionais, pela contratada, de recursos ou servigos de integracdo da ferramenta a sistemas
e solugdes de TIC do Tribunal.

Solugdo 2 - Solugdo de comunicagdo multicanal através da Internet, implantada on-premise.

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

e A implantacdo do servigo em ambiente on-premise provoca impacto adicional nos servigos de
comunicag¢do do Tribunal participante, uma vez que as mensagens gerariam trafego adicional com a
empresa Meta ou com o usuario final do atendimento. Além da dificuldade de mensuragdo desse
impacto, isto podera acarretar a necessidade de contratagdes adicionais de servigos de
telecomunicagdes, onerando a solugao final.

e Além do custo adicional de comunicagdo, a implantagdo de uma solugao on-premise também exige
armazenamento adicional de dados, resultando na necessidade de investimentos adicionais em
armazenamento dos Tribunais participantes, além de custos vinculados, como em servico de backup,
antivirus, etc.

¢ A sazonalidade do atendimento ao cidadao na Justica Eleitoral, associada aos custos adicionais
provocados pela implantagdo on-premise, citados anteriormente, implicaria na necessidade de
aquisi¢des de infraestrutura que, se forem dimensionados para os periodos de pico do atendimento,
ficariam redundantes na maior parte do tempo e, sendo dimensionados para o periodo de atendimento
normal ou para uma média entre estes periodos, trariam grande risco de indisponibilidade parcial do
atendimento nos periodos de maior volume desta demanda.

Solugdo 3 - Desenvolvimento interno de solugao integrada ao WhatsApp com uso de bibliotecas de software
livre, a ser implantada on-premise ou em nuvem contratada do tipo Infraestrutura como Servigo (IaaS).
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Nesta alternativa, contratar-se-iam os servicos relacionados a conectividade com a API do WhatsApp por
meio de terceiro, sendo a ferramenta de atendimento desenvolvida internamente pelo Tribunal. A abordagem
possui, teoricamente, a vantagem de dar ao tribunal maior controle do cédigo e desenvolvimento da
ferramenta, podendo atender a requisitos especificos e favorecendo a integracdo com outros sistemas
desenvolvidos ou sob controle do TRE. Nao obstante, esta alternativa possui todas as desvantagens da
segunda alternativa, com as seguintes desvantagens adicionais:

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

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

5. ESCOLHA DO TIPO DE SOLUCAO A CONTRATAR
5.1 Justificativas para a escolha da solugao:

Da analise das solugdes existentes no mercado, discutida na Item 4, entende-se que a melhor opcao ¢ a
Solugdo 1: Solugao de comunicagao multicanal através da Internet, implantada e fornecida em nuvem, pelas
seguintes razdes:

1. Maior garantia de adequagdo aos padrdes de mercado relativos ao servi¢o de atendimento por meio de
multiplos canais de atendimento (omnichannel), bem como de maior conformidade com as normas e
regulamentos especificos deste servigo, incluindo questoes relativas a prote¢ao de dados pessoais, o
que fica especificado explicitamente no Anexo B — Especificagdes Técnicas da Demanda, doc. n°
2175511.

2. Maior escalabilidade da solugdo, com adequagdo da oferta do servigo de acordo com a demanda, em
funcao da contratagao da solugdao em plataforma em nuvem, dando maior garantia em relagdo ao
atendimento da demanda mesmo considerando a sazonalidade da demanda de atendimento dos TREs.

3. Transferéncia, para a contratada, de riscos relacionados a disponibilidade e seguranca da informacao
vinculados a solu¢do a ser contratada.

Mais especificamente, a solucao consiste em ferramenta de comunicagao via Internet que integra canais de
comunicagdo diversos, culminando num atendimento automatizado com transbordo para atendimento
humano, inclusive por meio de videoconferéncia. A solug¢do sera 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 instantaneos (Whatsapp);

5. servigo de computagcdo em nuvem para hospedagem dos itens de 1 a 6.

e A tabela, abaixo, descreve os itens componentes da solucdo integrada. Destaca-se que os itens sao
interdependentes, correspondendo a uma unica solugdo tecnologica, devendo, assim, compor um lote
unico na especificacdo do objeto a ser contratado.
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TABELA 01 — Demanda funcional da contratacao

Item |Descrigao Unidade de medida

1 |[Subscricao Whatsapp API Oficial (BSP) mensal assinatura mensal

ativacoes de
2 [Solugao de atendimento humano com mensagens ilimitadas
atendentes por més

Servico de atendimento por chatbot com interagdes

S assinatura mensal
ilimitadas

4 Mensagem passiva de atendimento via Whatsapp conversa de 24h

Mensagem ativa de notificagdo via Whatsapp (template

H SM) mensagens

Pacote adicional de videochamada simultaneas (adicionada

|mais 5 agentes) pacote com 5

7 [Servico de integragdo e desenvolvimento hora técnica
8 |Servico de Implantacdo e configuragao unidade
9 |Servi¢o de treinamento turma

Como a solugao escolhida foi uma solugao SAAS, ou Software como servigo, evitando o TRE de instalar,
manter e atualizar seu parque tecnoldgico ou softwares e considerando que foi identificado que referida
solugdo ja ¢ objeto de estudos por outro regional, em especifico o Tribunal Regional Eleitoral do Ceard, a
participagdo do TRE-MA no processo ja em andamento por aquele regional configura uma escolha mais
adequada. Tal escolha busca mitigar riscos e custos intrinsecos da realizacdo de um processo de licitagao
mediante um outro processo com varios 6rgaos da mesma justica na contratagao de servi¢os como este em
estudo. Dentre eles podemos destacar o custo da solu¢do ser majorado mediante uma contratagdo em menor
escala e também o dispéndio de todo o processo de uma licitagdo que sera custeado pelo TRE-MA ao invés
de compartilhar com outros regionais. Também podemos destacar que um processo com varios 6rgaos € mais
interessante para o mercado comparando com uma aquisi¢ao de um unico 6rgao, sendo esta aquisi¢ao de
menor demanda.

6. ESTIMATIVAS DE PRECOS

Considerando que a presente contratacao estd sendo planejada por um grupo de Tribunais Regionais
Eleitorais (TREs), incluindo o Tribunal Superior Eleitoral (TSE), todos pertencentes ao mesmo segmento de
justica, a pesquisa de mercado para identificar o custo estimado da licitagdo, em consonancia com o disposto
no Art. 7°, inciso IV, do Decreto n.® 11.462/2023, esta sendo conduzida pelo 6rgio gerenciador, que neste
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caso ¢ o Tribunal Regional Eleitoral do Ceara (TRE-CE). Este procedimento visa garantir a uniformidade ¢ a
precisao dos valores a serem praticados na contratacao, levando em conta as especificidades e necessidades
comuns dos tribunais envolvidos.

Ao consolidar a responsabilidade pela condugao das estimativas de pregos, o 6rgdo gerenciador proporciona
uma visao integrada das necessidades de todos os tribunais envolvidos. Essa abordagem coordenada facilita a
harmonizagao de critérios e padrdes, promovendo maior precisdo e confiabilidade nas estimativas de precos.
Além disso, a centralizacdo contribui para a racionaliza¢do dos recursos humanos e administrativos,
otimizando a alocagao de pessoal e reduzindo custos operacionais, o que resulta em uma gestao mais agil e
eficaz dos processos administrativos.

Ademais, a economia de escala ¢ um dos principais beneficios decorrentes desta centralizagao. Ao negociar
em nome de um grupo maior de tribunais, o TRE-CE consegue obter condigdes mais favoraveis e precos
mais competitivos devido ao aumento do volume contratado. A negociagdo conjunta permite aproveitar
vantagens como descontos por quantidade e melhores termos contratuais, que seriam dificeis de alcangar
individualmente. Essa estratégia ndo apenas maximiza os recursos financeiros disponiveis, mas também

fortalece o poder de negociacao dos tribunais, garantindo que os contratos celebrados atendam plenamente as
necessidades do segmento de justica eleitoral, com a melhor relagdo custo-beneficio possivel.

7. DESCRICAO DA SOLUCAO COMO UM TODO

Contratagdo de licenciamento de uso de software como servico (SaaS) em ambiente de nuvem para
atendimento multicanal (omnichannel), com chatbot incorporado e servicos de integragdo via API, nos
quantitativos apresentados na tabela 01, e conforme especificagdes constantes no Anexo B — Especificagcdes
Técnicas da Demanda, para atender as demandas dos tribunais participantes.

Conforme justificativa apresentada ao final do Item 5, optou-se pela adesdo a participagdo em licitagdo que
sera realizada pelo Tribunal Regional Eleitoral do Ceara - IRP n.° 20/2024, o qual atuard como gerenciador e
terd outros Regionais e o TSE como participe.

8. JUSTIFICATIVA PARA O PARCELAMENTO

O parcelamento do objeto nao ¢ vidvel em fungao de se tratar de itens interdependentes, correspondendo a
uma unica solugdo tecnoldgica, que inclui software e servicos, a ser fornecida pela mesma empresa. Assim,
para contratagdo, ndo havera o parcelamento do objeto.

a) Quanto a infraestrutura tecnologica

Nao se aplica.

b) Quanto a infraestrutura elétrica

Nao se aplica.

¢) Quanto a logistica de implantacdo

Nao se aplica.

d) Quanto ao espaco fisico

Nao se aplica.

¢) Quanto ao mobilidrio

Nao se aplica.

f) Quanto ao impacto ambiental

A execugdo do servigo pela Contratada deve ter a observancia, no que couber, as exigéncias de
sustentabilidade ambiental estabelecidas na Instru¢do Normativa n°® 01/2010 da SLTI/MPOG, de 19 de
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janeiro de 2010.

10. DEFINICAO DE RECURSOS HUMANOS E MATERIAIS
Esta contratacdo ird envolver as seguintes areas e profissionais dos Tribunais participantes:

o Area de Atendimento ao Eleitor — setor cujos colaboradores atuario como operadores da ferramenta de
atendimento omnichannel, devendo receber o treinamento adequado. Seus gestores também poderao
ser designados como administradores da ferramenta a depender da politica de acesso do tribunal
participante;

o Area de Suporte de TIC — embora o suporte da solugdo a ser contratada seja de responsabilidade da
empresa CONTRATADA, a depender do processo de negdcio de atendimento ao usuario interno do
tribunal participante, havera utilizacao de sistema ITSM corporativo ou de acionamento das equipes de
suporte de TIC internas para atendimento de triagem e encaminhamento da demanda a contratada.

e Equipe de Gestao e Fiscalizagao do Contrato — por se tratar de futuro contrato continuado com
faturamento mensal, o comprometimento do gestor do contrato e de sua equipe de fiscalizacao sera
continuado.

o Areas de Governanga — os resultados e as medigdes obtidas na prestagio do servigo, fornecidos pela
solugdo a ser contratada, deverao ser incorporados aos procedimentos de governanca do tribunal
participante.

11. DEMONSTRATIVOS DOS RESULTADOS PRETENDIDOS
Os resultados pretendidos com a presente aquisi¢ao sao:
1. Aumento da eficiéncia do atendimento ao publico externo, por meio das seguintes facilidades:

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

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

c¢) Estabelecimento de interface unica para atendimento de solicitacdes que atualmente demandam que o
agente acesse diferentes softwares;

d) Dispensa de aquisi¢ao de dispositivos méveis para funcionamento. Sao suficientes os recursos
computacionais ja existentes no Tribunal.

2. Esperam-se alcangar os seguintes beneficios:

a) Ampliagdo dos canais de comunicacao entre sociedade e o Justiga Eleitoral, apresentando canais mais
eficientes: acesso via servigos de mensageria eletronica (sincrono) e; inclusivos: intera¢do por voz
(assincrono) e video (sincrono) via Internet;

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

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

12. CONTRATACOES CORRELATAS E/OU INTERDEPENDENTES

Os itens que compdem o objeto demandado no presente processo ndo dependem de aquisi¢do ou contratagdao
de outro objeto.

13. IMPACTOS AMBIENTAIS
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Nao ha previsdao de impactos ambientais decorrentes da aplicagdo do servigo a ser adquirido.

14. EQUIPE DE PLANEJAMENTO

Titular Fagianni Viana Miranda
Integrante
Requisitante
Substituto Renata Silvestre Fernandes Furtado
Titular Lourencio Monteiro de Melo
Integrante Técnico
Substituto 'Valdeci Ribeiro da Silva Janior
Titular Maiara da Silva Leal
Integrante
IAdministrativo
Substituto Maria Teresa da Costa Pedrosa

15. DECLARACAO DE VIABILIDADE DA CONTRATACAO

A equipe de planejamento, diante dos dados expostos, entende que a contratagdo ¢ tecnicamente viavel e
necessaria para a melhoria necessaria dos ativos de TI da drea demandante desta contratagdo.

Integrante Técnico Integrante Demandante Integrante Administrativo
Lourencio Monteiro de Melo Fagianni Viana Miranda Maiara da Silva Leal
Anexo A
Glossario

O presente anexo ao documento de ESTUDOS TECNICOS PRELIMINARES — ETP, apresenta seu
glossario:

Application Programming Interface (API) ou Interface de Programacao de Aplicagdes: conjunto de
regras e protocolos de programag¢do que permite a comunica¢ao padronizada entre dois ou mais sistemas de
software, favorecendo a interacao entre estes sistemas.

Chatbot: interface automatizada de conversacao, 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.

Computa¢ao em nuvem ou Cloud Computing: plataforma de computacdo em que recursos escalonaveis e
elasticos habilitados para TI sdo fornecidos como um servigo usando tecnologias da Internet.
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Computac¢ao on-premise: Ambiente de infraestrutura de computagao mantido e suportado pela propria
CONTRATANTE. Corresponde, na pratica, ao ambiente operacional de infraestrutura de data center do
Tribunal. Uma solug@o on-premise ¢ instalada e mantida operante no ambiente do Tribunal, sendo, portanto,
de responsabilidade de suas equipes técnicas garantir a disponibilidade do servico da referida solugdo. Em
geral, a alternativa a implantagdo on-premise ¢ a implantacado em nuvem.

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

Infraestrutura como servigo ou Infrastructure as a service (IaaS): Modalidade de computacdo em nuvem em
que se contratam recursos de infraestrutura de TIC — a saber: recursos de processamento, armazenamento €
comunicac¢do de dados —, com escalabilidade e cujo pagamento ¢ realizado conforme o uso.

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

Software como servico ou Software as a service (SaaS): Modalidade de computacdo em nuvem em que
uma solu¢do de software ou aplicativo ¢ fornecido em ambiente de nuvem, sem necessidade de instalagdes
especificas no ambiente operacional da CONTRATANTE.

Tecnologia da Informacio e Comunicagiio (TIC): Area do conhecimento e da industria relacionada as
tecnologias computacionais e de sistemas de software voltados a criagdo, comunicacdo, armazenamento,
seguranca e controle de dados e informag¢des. Contemporaneamente, possui aplicacao ubiqua, estando
inserida em todas as organizagdes e nas vidas das pessoas, quaisquer que sejam sua area de atuacao.
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