PREGAO ELETRONICO N.° 90052/2024 - TREICE

ANEXO 2 - TERMO DE REFERENCIA

PROCESSO 2024.0.000001562-1

LICITAGAO - PREGAO ELETRONICO

LEI Ne 14.133/2021 | RESOLUGAO CNJ Ne 468/2022

Versdes do documento

Data Autores Descricédo

12/04/2024 | EQUiPe de Planejamento da | /e rg55 injcial,
Contratagéo

1510412024 | EQuipe de Planejamento da | 1. i ctes sugeridos pela ASDIR (doc. 0582746).
Contratagéo

13/04/12024 Equipe de~PIane]amento da Melhor defini¢do dos itens e unidades de medida.
Contratagdo

- - — 5

11/06/2024 | EAQUipe de Planejamento da Atualizagéo com resultados da IRP (SEI n
Contratagao 0000654003).

12106/2024 Equipe de~PIane]amento da | Retirada de tribunais sem manifestacéo na IRP (SEI n®
Contratagdo 0000654003).

17/06/2024 Equipe de Planejamento da | Correcdo da vigéncia da ARP, conforme DESPACHO
Contratagdo (SEI n° 0000661219)

21/06/2024 Equipe de Planejamento da | Ajuste nos quantitativos do TRE/RR, conforme
Contratagéo DESPACHO (0000669058)

1. CONDIGOES GERAIS DA CONTRATAGAO (art. 6°, inciso XXIll, alineas “a” e “i” da Lei n° 14.133/2021)

1.1 Registro de Precos para contratacao de licenciamento de uso de software como servico (SaaS) em ambiente de nuvem para atendimento
multicanal (omnichannel), com chatbot incorporado e integracdo via API, nos quantitativos apresentados no Quadro TR.1 abaixo, e conforme
especificacdes constantes no Anexo B do documento de Estudos Técnicos Preliminares — doravante denominado por ETP - anexo ao presente
Termo de Referéncia, para atender as demandas dos tribunais participantes, conforme condicées e exigéncias estabelecidas neste instrumento.

Quadro TR.1 — Especificagdo dos quantitativos da demanda por Tribunal Participante

ltem| Descrigio |CATsER| Unidade | Qtde.total | op /e | rpeiap | TREIMA | TREIMG | TREIMT |TREIRN| TREIRR | TREIPI |TREISC| TREISP TSE
de medida | aregistrar
Subscrigdo
1 | Whatsapp API | g4, | assinatura 147 12 15 12 24 12 12 12 12 12 12 12
Oficial (BSP) mensal
mensal
Solugéo de L
atendimento atlvsgoes
2 | humanocom | 26077 € 62.992 3.600 | 1.500 | 3.400 | 8.400 | 8.400 | 1.080 | 30.000 | 3.600 | 1.800 12 1.20(
mensagens atendentes
ilimitadas por mes
Servico de
atendimento por "
3 | chatbotcom | 26077 asrﬁg‘r‘?stglr a 147 12 15 12 24 12 12 12 12 12 12 12
interagdes
ilimitadas
Mensagem
4 passivade | 550y | CONVETSA | 447590 009 |100.000 | 120.000 | 90.000 | 300.000 |100.000 | 120.000 | 15.000.000 | 100.000 | 100.000 | 1.260.000 | 100.000
atendimento via de 24h
Whatsapp
Mensagem ativa
5 Simfé??ﬁgs 26077 |mensagens | 16.970.000 | 600.000 | 850.000 | 500.000 | 1.600.000 | 600.000 | 240.000 | 2.000.000 | 400.000 | 180.000 | 4.000.000 | 6.000.C
(template HSM)
Pacote adicional
de
g | videochamada | ,¢.;; |pacote com 51 5 5 5 0 5 5 20 5 0 0 1
simultaneas 5
(adicionada
mais 5 agentes)
Servico de hora
7 | integracioe | 27081 | 2 9.160 720 800 720 400 500 300 3500 720 60 720 720
desenvolvimento
Servico de
8 Implantagdo e 27081 unidade 13 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1
configuracédo
9 Servico de 21172 turma 14 1 2 1 1 1 1 2 2 1 1 1
treinamento

Consideracdes:

e A relacdo dos tribunais participantes, com enderecos e telefones de contato, bem como o detalhamento de seus quantitativos, por Tribunal
participante, constam do Anexo C ao ETP anexo a este Termo de Referéncia.

Natureza do objeto:

1.2. O(s) bens(s) objeto desta contratagdo sdo caracterizados como comum(ns), conforme justificativa constante do ETP anexo a este Termo de Referéncia.



Justificativa da contratacao em lote Unico:

e Os itens sdo interrelacionados, compreendendo uma Unica solugdo de TIC integrada, fornecida como produto de software em SaaS e respectivo
servigos de suporte técnico, implantagdo, configuracao, integracédo e treinamento. Trata-se, assim, de uma solugdo Unica, indissociavel, requerendo
um Unico ponto de gerenciamento e canal de comunicacéo entre o TRE e o fornecedor da solugéo.

Da adeséo a ARP
1.3 Ser& permitida a adesdo a Ata de Registro de Precos (ARP) resultante desta contratacéo restrita aos 6rgdos da Justica Eleitoral.
1.3.1. Justifica-se a presente limitacdo de ades@o em funcé@o das especificidades da demanda, que embasaram o modelo de contrata¢@o apresentado,
notadamente em relacéo a:
a. A sazonalidade da demanda, vinculadas ao servi¢o de atendimento da Justi¢a Eleitoral.
b. O vinculo, presente nestes estudos, de eventuais acordos a serem mantidos entre a Justica Eleitoral e a empresa Meta.
c. O alto vulto da presente contratagao e o consequente 6nus de gerenciamento da futura ARP por este TRE/CE.

Vigéncias da ARP e contratos

1.4. O prazo de vigéncia da ata de registro de pregos (ARP) resultante desta licitagdo seré de 12 (doze) meses, contados a partir de sua publicagéo,
prorrogavel por igual periodo, nos termos do art. 84 da Lei n® 14.133, de 01 de abril de 2021 .

1.5. O prazo de vigéncia dos contratos oriundos da ARP sera de 12 (doze) meses contados a partir de sua publicagdo, sendo este prazo prorrogavel até o
limite legal, por até 10 (dez) anos, na forma dos artigos 106 e 107 da Lei n® 14.133, de 01 de abril de 2021 .

Reajuste

1.6. Ap6s 12 (doze) meses da data do orcamento estimativo, na hiptese de prorrogagdo contratual, o contrato sera reajustado com base no indice de Custo
da Tecnologia da Informagéo (ICTI) / IPEA acumulado nos ultimos doze meses ou, na hip6tese de extingdo deste, no indice que vier a substitui-lo.

1.7. A época da prorrogacdo contratual, caso o preco médio de mercado venha a ser inferior ao valor contratado, o gestor do Contrato negociara com a
CONTRATADA com vistas a adequar o valor originario ao prego praticado no mercado.

2. FUNDAMENTAGAO E DESCRIGCAO DA NECESSIDADE DA CONTRATAGAO (art. 6°, inciso XXIII, alinea “b”, da Lei n° 14.133/2021)

Diante das elei¢bes municipais a serem realizadas em outubro, os Tribunais Eleitorais participantes preparam-se para cinco meses de intensa atualizagdo
cadastral de seus eleitores. Além disso, existe a demanda por envio de comunicagées oficiais por meio de WhatsApp, para convocagdo de mesarios de ntre
outras necessidades. Este cenério, associado a adogao, pela sociedade, do WhatsApp como padréo de fato para comunicagdes instantaneas e mensageria,
requer que os tribunais modernizem suas estruturas e sistemas de atendimento para permitir a comunicagdo por meio desse canal de comunicacdo de
forma integrada a outros canais, como telefone, e-mail e chatbot.

Diante disso, a contrata¢éo do servigo especializada em central de atendimento multicanal (omnichannel) na modalidade SAAS (software como servico) e
API do Whatsapp mostra-se como a alternativa mais adequada a atender a demanda descrita, colaborando para obtencao dos seguintes resultados:

e Aumento da eficiéncia do atendimento ao publico externo.

e Maior controle do servigo de atendimento ao eleitor, através de recursos de emisséo de relatérios e gerenciamento automatico de filas.

e Maior facilidade na realizagdo do atendimento pelo operador do servigo (atendente), uma vez que a solucéo permitird o uso de uma interface Unica
para atendimento de solicitagdes que atualmente demandam que o agente acesse diferentes softwares.

* Dispensa de aquisicédo de dispositivos méveis para funcionamento. S&o suficientes os recursos computacionais ja existentes no Tribunal.

e Ampliacdo dos canais de comunicagdo entre sociedade e o Justica Eleitoral, apresentando canais mais eficientes: acesso via servicos de mensageria
eletrénica (sincrono) e; inclusivos: interacéo por voz (assincrono) e video (sincrono) via Internet;

e Potencial de atingimento de niveis de satisfagdo entre bom e 6timo em relagéo aos atendimentos prestados;

* Ampliagdo da satisfagéo dos servidores que atuam no atendimento ao eleitor, provendo um ambiente de atendimento unificado, com gestéo de filas de
atendimento e distribui¢do entre grupos, favorecendo a melhor distribuicéo do volume de atendimento; dentre outros beneficios associados.

3. DESCRIGAO DA SOLUGAO COMO UM TODO CONSIDERADO O CICLO DE VIDA DO OBJETO (art. 6° inciso XXIll, alinea “c”, e art. 40, §1°, inciso
I, da Lei n° 14.133/2021)

3.1. ITEM 1 - Subscricdo Whatsapp API Oficial (BSP) mensal

3.1.1. A subscri¢ao deve ser oficial, através de "Business Solution Provider" (BSP) assim reconhecido pela Meta, desenvolvedora do WhatsApp.
3.1.2. O pagamento sera mensal, conforme especificado na no ANEXO D do ETP — Plano de Gest&o e Execugdo do Contrato.

3.1.3. As especificacdes detalhadas do item constam do ANEXO B do ETP — Especificacdes Técnicas da Solucéo de TIC.

3.1.4. O detalhamento da execugédo contratual deste item consta do ANEXO D do ETP — Plano de Gestéo e Execugdo do Contrato.

3.2. ITEM 2 - Solucdo de atendimento humano com mensagens ilimitadas

3.2.1. O item corresponde & disponibilizacdo de solucédo para atendimento de demandas mensurado pela contagem de ativagdes ( login) de usuérios Unicos
em perfil de atendente no sistema, por més.

3.2.2. Caso 0 mesmo usudario realize uma ou mais operagdes de login durante o intervalo do més de referéncia, contabiliza-se tdo somente uma ativagéo
daquele usuério naquele més. Dito de outra forma, caso o usuario realize mais de uma operacéo de /ogin no mesmo més, serd contada apenas uma
ativacgao.

3.2.3. O pagamento deste item sera mensal e correspondera ao quantitativo total de ativagdes efetivamente realizadas a cada més.
3.2.4. As especificagfes detalhadas do item constam do ANEXO B do ETP — Especificagdes Técnicas da Solucao de TIC.
3.2.5. O detalhamento da execugéo contratual deste item consta do ANEXO D do ETP — Plano de Gestéo e Execucéo do Contrato.

3.3. ITEM 3 - Servico de atendimento por chatbot com intera¢des ilimitadas

3.3.1. O item corresponde a servigo de atendimento por chatbot a partir de base de conhecimento a ser alimentada e integracdo com APIs de servi¢os do
contratante.


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2021/lei/l14133.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2021/lei/l14133.htm

3.3.2. O pagamento sera mensal, conforme especificado na no ANEXO D do ETP — Plano de Gesté&o e Execugdo do Contrato.
3.3.3. As especificacdes detalhadas do item constam do ANEXO B do ETP — Especificacdes Técnicas da Solucéo de TIC.
3.3.4. O detalhamento da execugéo contratual deste item consta do ANEXO D do ETP — Plano de Gestéo e Execugdo do Contrato.

3.4. ITEM 4 - Mensagem passiva de atendimento via Whatsapp
3.4.1. O item corresponde ao recebimento de mensagens nas contas vinculadas as subscri¢des oficiais de Whatsapp do item 1.

3.4.2. O pagamento deste item sera mensal e corresponderd ao quantitativo total de atendimentos iniciados pelo cidaddo, descontando-se eventuais
concessodes do programa de mensagens civicas da empresa Meta.

3.4.3. O detalhamento da execugéo contratual deste item consta do ANEXO D do ETP — Plano de Gestéo e Execugdo do Contrato.
3.4.4. As especificacdes detalhadas do item constam do ANEXO B do ETP — Especifica¢des Técnicas da Solucéo de TIC.

3.5. ITEM 5 - Mensagem ativa de notificacao via Whatsapp (template HSM)

3.5.1. As mensagens de notificagdo ativa seguem o padrdo HSM (High Structured Messages) e correspondem as mensagens de modelo, descritas no
ANEXO B do ETP — Especificagdes Técnicas da Solugédo de TIC.

3.5.2. O pagamento deste item serd mensal e corresponderda ao quantitativo total de mensagens de notificacédo ativa efetivamente enviadas a cada més,
descontando-se eventuais concessdes do programa de mensagens civicas da empresa Meta..

3.5.3. As especificacdes detalhadas do item constam do ANEXO B do ETP — Especifica¢Ges Técnicas da Solucéo de TIC.
3.5.4. O detalhamento da execugéo contratual deste item consta do ANEXO D do ETP — Plano de Gestéo e Execucéo do Contrato.

3.6. ITEM 6 - Pacote adicional de videochamada simultaneas (adicionada mais 5 agentes)

3.6.1. A solugdo a ser contatada deve permitir a realizagéo de até cinco videochamadas simultaneas, por meio de links gerados através da ferramenta.
3.6.2. O pagamento deste item serd mensal e correspondera ao quantitativo total de pacotes de cinco videochamadas efetivamente utilizados a cada més\.
3.6.3. As especificagfes detalhadas do item constam do ANEXO B do ETP — Especificagdes Técnicas da Solucao de TIC.

3.6.4. O detalhamento da execugéo contratual deste item consta do ANEXO D do ETP — Plano de Gestédo e Execugdo do Contrato.

3.7. ITEM 7 - Servico de integracédo e desenvolvimento
3.7.1. A CONTRATADA devera fornecer manual de integracdo da solucéo fornecida, o que deve ser possivel através de API REST/JSON sob TLS.

3.7.2. Os servigos de integracéo tecnoldgica poderdo ser solicitados a CONTRATADA por meio deste item, que serd contabilizado em horas técnicas,
utilizadas para cada projeto de integracéo.

3.7.3. Os servicos de integracdo serdo realizados através de projetos especificos de integracdo, com escopo bem definido e estimativa de horas técnicas a
serem usadas.

3.7.4. Os projetos de integragdo serdo solicitados por meio de Ordens de Servigo especificas, onde devera estar descrito o escopo e quantidade de horas
estimadas, conforme item 3.5.3.

3.7.5. O pagamento deste item serd feito ao final de cada projeto de integracéo, apés emissdo do Termo de Recebimento Definitivo, que serd emitido apés a
verificagao, pela Equipe de Gestéo e Fiscalizagéo do contrato, do efetivo cumprimento integral do escopo do projeto de integragdo.

3.7.6. As especificagfes detalhadas do item constam do ANEXO B do ETP — Especificagdes Técnicas da Solucao de TIC.
3.7.7. O detalhamento da execugédo contratual deste item consta do ANEXO D do ETP — Plano de Gestéo e Execucéo do Contrato.

3.8. ITEM 8 - Servico de Implantagao e configuracao

3.8.1. A CONTRATADA se obriga a realizar o servico de implantacdo e configuracdo de acordo com o que ficar definido pela Equipe de Gestéo e
Fiscalizagdo do contrato.

3.8.2. O pagamento deste item sera realizado uma Unica vez, ap6s emissdo do Termo de Aceite Definitivo, que sera emitido pela Equipe de Gestdo e
Fiscalizagdo do contrato constatar a execucéo do servico pela CONTRATADA, nos termos definidos no ANEXO D do ETP — Plano de Gestéo e Execugdo
do Contrato.

3.8.3. As especificacdes detalhadas do item constam do ANEXO B do ETP — Especifica¢des Técnicas da Solucéo de TIC.
3.8.4. O detalhamento da execucéo contratual deste item consta do ANEXO D do ETP — Plano de Gest&o e Execucéo do Contrato.

3.9. ITEM 9 - Servico de treinamento

3.9.1. A CONTRATADA se obriga a fornecer servigo de capacitagao e treinamento na solugéo fornecida, de maneira a capacitar todos os envolvidos, desde
os usuarios administradores da ferramenta até os agentes de atendimento.

3.9.2. O item sera contabilizado por turma capacitada.

3.9.3. O pagamento deste item sera realizado uma Unica vez, ap6és emissdo do Termo de Aceite Definitivo, que sera emitido pela Equipe de Gestdo e
Fiscalizagdo do contrato constatar a execucéo do servico pela CONTRATADA, nos termos definidos no ANEXO D do ETP — Plano de Gestdo e Execugdo
do Contrato.

3.9.4. As especificacdes detalhadas do item constam do ANEXO B do ETP — Especificagdes Técnicas da Solucéo de TIC.

3.9.5. O detalhamento da execugédo contratual deste item consta do ANEXO D do ETP — Plano de Gestéo e Execugéo do Contrato.

3.10. Ciclo de Vida

Nao se aplica.

4. REQUISITOS DA CONTRATAGAO (art. 6°, inciso XXIll, alinea “d”, da Lei n° 14.133/2021)

Sustentabilidade
4.1. N&o se aplica, por se tratar de fornecimento de software Saas.



Indicacao de marcas ou modelos

4.2. A solucéo deve possuir integragdo com os produtos e solucdes indicados no ANEXO B do ETP — Especifica¢cdes Técnicas da Solugdo de TIC.

Subcontratacao

4.3. N&o é admitida a subcontratagdo do objeto contratual.

4.3.1. Justificativa: A natureza do objeto a ser contratado constitui-se, essencialmente, de fornecimento de software como servigo e respectivo suporte
técnico, incluindo servicos de implantacdo, configuracdo, capacitacdo e integracdo associados, que correspondem a uma solugdo integrada e
indissociavel. Desta forma, a CONTRATADA deve se responsabilizar inteiramente pelo fornecimento da solucéo, incluindo todos os seus componentes.
Neste sentido, a contratada assume a responsabilidade de canal de comunicagdo entre a contratante e o fabricante, ndo podendo delegar-lhe a

terceiros.

Garantia da contratacdo

4.4. Ser4 exigida a garantia da contratacdo de que tratam os arts. 96 e seqguintes da Lei n® 14.133, de 2021, no percentual de 5% (cinco por cento) do valor

contratual, conforme regras previstas no contrato.
4.5. A garantia nas modalidades caugéo e fianga bancéria devera ser prestada em até 5 (cinco) dias Uteis dias ap6s a assinatura do contrato.
4.6. No caso de seguro-garantia sua apresentagao devera ocorrer, no maximo, até a data de assinatura do contrato.

4.7. O contrato oferece maior d etalhamento das regras que serdo aplicadas em relagdo a garantia da contratagéo.

5. MODELO DE EXECUCIT\O CONTRATUAL (art. 6°, XXIIl, alinea “e” e art. 40, §1°, inciso Il, da Lei n° 14.133/2021 )

Da execuc¢éao contratual
5.1. O modelo de execucéo contratual consta do ANEXO D do ETP — Plano de Gestéo e Execugéo do Contrato.

Especificacdo da garantia do servico (art. 40, §1°, inciso lll, da Lei n° 14.133/2021)
5.2. O prazo de garantia do servico seré igual ao do contrato.

6. MODELO DE GESTAO DO CONTRATO (art. 6° inciso XXIII, alinea “f”, da Lei n° 14.133/2021)

Da gestédo contratual

6.1. O modelo de gestéo contratual consta do ANEXO D do ETP — Plano de Gesté&o e Execucéo do Contrato.

7. CRITERIOS DE MEDIGAO E PAGAMENTO (art. 6°, inciso XXIlI, alinea “g”, da Lei n° 14.133/2021)

Da medicao e pagamento
7.1. Os critérios de medicéo e pagamento constam do ANEXO D do ETP — Plano de Gestéo e Execugéo do Contrato.

Das Sancodes e Penalidades
7.2. Os critérios de sang6es e penalidades constam do ANEXO D do ETP — Plano de Gestao e Execugdo do Contrato.

8. DA FORMA E CRITERIOS DE SELEGCAO DO FORNECEDOR ( art. 6°, inciso XXIIl, alinea “h”, da Lei n° 14.133/2021)

8.1. O fornecedor sera selecionado por meio da realizacdo de procedimento de LICITACAO, na modalidade PREGAO, sob a forma ELETRONICA, com

adogdo do critério de julgamento pelo menor preco global.

8.2. Habilitacdo Juridica

8.2.1. Pessoa fisica: cédula de identidade (RG) ou documento equivalente que, por forga de lei, tenha validade para fins de identificagdo em todo
o territério nacional,

8.2.2. Empresario individual: inscricdo no Registro Publico de Empresas Mercantis, a cargo da Junta Comercial da respectiva sede;
Microempreendedor Individual - MEI: Certificado da Condicdo de Microempreendedor Individual - CCMEI, cuja aceitagéo ficara condicionada a
verificag@o da autenticidade no sitio https://www.gov.br/empresas-e-negocios/pt-br/empreendedor;

8.2.3. Sociedade empresaria, sociedade limitada unipessoal - SLU ou sociedade identificada como empresa individual de
responsabilidade limitada - EIRELI: inscri¢cdo do ato constitutivo, estatuto ou contrato social no Registro Publico de Empresas Mercantis, a cargo
da Junta Comercial da respectiva sede, acompanhada de documento comprobatério de seus administradores;

8.2.4. Sociedade empresaria estrangeira: portaria de autorizacdo de funcionamento no Brasil, publicada no Diario Oficial da Uni&o e arquivada
na Junta Comercial da unidade federativa onde se localizar a filial, agéncia, sucursal ou estabelecimento, a qual sera considerada como sua sede,
conforme Instrucdo Normativa DREI/ME n.° 77, de 18 de margo de 2020.

8.2.5. Sociedade simples: inscri¢cdo do ato constitutivo no Registro Civil de Pessoas Juridicas do local de sua sede, acompanhada de documento
comprobatério de seus administradores;

8.2.6. Filial, sucursal ou agéncia de sociedade simples ou empresaria: inscrigdo do ato constitutivo da filial, sucursal ou agéncia da sociedade
simples ou empresaria, respectivamente, no Registro Civil das Pessoas Juridicas ou no Registro Publico de Empresas Mercantis onde opera, com
averbagdo no Registro onde tem sede a matriz.

8.2.7. Sociedade cooperativa: ata de fundagdo e estatuto social, com a ata da assembleia que o aprovou, devidamente arquivado na Junta
Comercial ou inscrito no Registro Civil das Pessoas Juridicas da respectiva sede, além do registro de que trata o art. 107 da Lei n® 5.764, de 16 de
dezembro 1971.


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2021/lei/L14133.htm#art96

8.2.8. Os documentos apresentados deverdo estar acompanhados de todas as altera¢des ou da consolidacéo respectiva.

8.3. Habilitacao fiscal, social e trabalhista

8.3.1. Prova de inscri¢cdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas ou no Cadastro de Pessoas Fisicas, conforme o caso;

8.3.2. Prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, mediante apresentacéo de certiddo expedida conjuntamente pela Secretaria da
Receita Federal do Brasil (RFB) e pela Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional (PGFN), referente a todos os créditos tributarios federais e a
Divida Ativa da Uniao (DAU) por elas administrados, inclusive aqueles relativos a Seguridade Social, nos termos da Portaria Conjunta n° 1.751, de
02 de outubro de 2014, do Secretario da Receita Federal do Brasil e da Procuradora-Geral da Fazenda Nacional.

8.3.3. Prova de regularidade com o Fundo de Garantia do Tempo de Servigo (FGTS);

8.3.4. Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justi¢ca do Trabalho, mediante a apresentacgao de certiddo negativa ou positiva com
efeito de negativa, nos termos do Titulo VII-A da Consolidacéo das Leis do Trabalho, aprovada pelo Decreto-Lei n° 5.452, de 1° de maio de 1943;

8.3.5. Prova de regularidade com a Fazenda [Estadual/Distrital] ou [Municipal/Distrital] do domicilio ou sede do fornecedor, relativa a atividade em
cujo exercicio contrata ou concorre;

8.3.6. Caso o fornecedor seja considerado isento dos tributos [Estadual/Distrital] ou [Municipal/Distrital] relacionados ao objeto contratual, devera
comprovar tal condigdo mediante a apresentacéo de declaragdo da Fazenda respectiva do seu domicilio ou sede, ou outra equivalente, na forma
da lei.

8.3.7. O fornecedor enquadrado como microempreendedor individual que pretenda auferir os beneficios do tratamento diferenciado previstos na
Lei Complementar n. 123, de 2006, estara dispensado da prova de inscri¢do nos cadastros de contribuintes estadual e municipal.

8.3.8. A etapa de habilitagdo compreendera ainda:
8.3.8.1. consulta ao Cadastro Nacional de Empresas Inidoneas e Suspensas (CEIS) da Controladoria Geral da Unidao — CGU,;
8.3.8.2. consulta ao Cadastro Nacional de Condenacdes Civeis por Ato de Improbidade do Conselho Nacional de Justica — CNJ;
8.3.8.3. consulta ao CNAE da empresa no sitio da Receita Federal;
8.3.8.4. consulta “on-line” ao SICAF da composigdo societaria da licitante;
8.3.8.5. consulta a lista de inidoneos do Tribunal de Contas da Unido.

8.4. Qualificacdo Econémico-Financeira

8.4.1. Certiddo negativa de faléncia expedida pelo distribuidor da sede do fornecedor - Lei n® 14.133/2021, art. 69, caput, inciso Il);

8.4.2. indices de Liquidez Geral (LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC), superiores a 1 (um), comprovados mediante a apresentacio
pelo licitante de balango patrimonial, demonstragdo de resultado de exercicio e demais demonstragdes contabeis dos 2 (dois) Ultimos exercicios
sociais e obtidos pela aplicagdo das seguintes férmulas:

| - Liquidez Geral (LG) = (Ativo Circulante + Realizavel a Longo Prazo) / (Passivo Circulante + Passivo N&o Circulante);

Il - Solvéncia Geral (SG)= (Ativo Total) / (Passivo Circulante +Passivo nado Circulante); e

Il - Liquidez Corrente (LC) = (Ativo Circulante) / (Passivo Circulante).

8.4.3. Caso a empresa licitante apresente resultado inferior ou igual a 1 (um) em qualquer dos indices de Liquidez Geral (LG), Solvéncia Geral
(SG) e Liquidez Corrente (LC), sera exigido para fins de habilitagdo patrimdnio liquido de 10% (dez por cento) do valor total estimado da
contratacao.

8.4.4. As empresas criadas no exercicio financeiro da licitacdo deverdo atender a todas as exigéncias da habilitacdo e poderdo substituir os
demonstrativos contébeis pelo balango de abertura. (Lei n® 14.133/2021, art. 65, §1°).

8.4.5. O balanco patrimonial, demonstragéo de resultado de exercicio e demais demonstra¢es contabeis limitar-se-&o ao Ultimo exercicio no caso
de a pessoa juridica ter sido constituida ha menos de 2 (dois) anos. (Lei n® 14.133/2021, art. 69, 8§6°)

8.4.6. O atendimento dos indices econdmicos previstos neste item devera ser atestado mediante declaragdo assinada por profissional habilitado
da area contabil, apresentada pelo fornecedor.

8.5. Qualificacdo Técnica

8.5.1. A licitante devera apresentar:

8.5.1.1. Comprovacdo, junto a empresa Meta, de ser ou estar formalmente vinculada a provedor BSP (Business Solution Provider)
homologado para o programa da empresa de isengdo de taxas de conversas para os casos de uso de mensageria civica, com validade até
31 de Janeiro de 2025, ou outro que vier a a substitui-lo com a mesma natureza, conforme informagdes apresentadas no item 8.1.1. do ETP
anexo a este Termo de Referéncia.

8.5.1.1.1. A presente exigéncia somente se fara necessaria na hipétese de permanéncia do referido programa de isengéo ou similar.

8.5.1.2. Atestado(s) ou declaragdo(Ges) de capacidade técnica operacional em seu nome, expedido(s) por pessoa(s) juridica(s) de direito
publico ou privado, que comprove(m) que a licitante executou a contento servico compativel com o descrito no Termo de Referéncia.

8.5.1.2.1 Ser& considerada a compatibilidade de servicos descrita na tabela a seguir, bem como suas guantidades minimas em periodo
ndo superior a 12 meses consecutivos e ininterruptos:

Item Descricao Quantidade minima

1 Subscricdo Whatsapp API Oficial (BSP) 06 assinaturas
mensal

2 Solugdo de gt_er?dlmento humano com 6.000 ativacBes de usuarios humanos
mensagens ilimitadas

3 _SerV|go~de _qtehdlmento por chatbot com 10.000.000 de atendimentos por chatbot
interacdes ilimitadas

4 Mensagem passiva de atendimento via 10.000.000 de mensagens passivas
Whatsapp recebidas

5 Mensagem ativa de notificagdo via Whatsapp 500.000 mensagens ativas enviadas
(template HSM)

. . = ) 400 horas de desenvolvimento e
6 Servico de integragéo e desenvolvimento . = =
integracdo da solucao.
7 Servigo de Implantag&o e configuragdo 2 implantacdes

8.5.1.2.2. Sera admitida, para fins de comprovacédo de quantitativo minimo, a apresentagdo e o somatério de diferentes atestados

executados de forma concomitante.

8.5.1.2.3. Somente serdo aceitos atestados expedidos apds a conclusédo do contrato ou se decorrido, pelo menos, 6 (seis) meses do

inicio de sua execugéo.




8.5.1.2.4. Os atestados de capacidade técnica poderdo ser apresentados em nome da matriz ou da filial do fornecedor.

8.5.1.3. O fornecedor disponibilizara todas as informagdes necessarias a comprovagéo da legitimidade dos atestados, apresentando, quando
solicitado pela Administrac¢&o, c6pia do contrato que deu suporte a contrata¢éo, endereco atual da contratante e local em que foi executado
0 objeto contratado, dentre outros documentos.

8.5.1.4. A critério do Contratante, conforme Art. 64 da Lei N° 14.133/21, podera haver diligéncias para complementagdo de informagdes
técnicas.

9. ESTIMATIVA DO VALOR DA CONTRATACAO ( art. 6°, inciso XXIlI, alinea “i”, da Lei n° 14.133/2021)

9.1. O custo estimado total da contratagdo sera definido por meio de pesquisa de precos a ser efetivada pela area competente da Secretaria de
Administracédo (SAD).

9.2. O custo estimado total da contrata¢éo ser4 mantido em sigilo, nos termos do disposto no inciso VI do § 1° do artigo 18 da Lei n°® 14.133/2021.

10. ADEQUAGAO ORGAMENTARIA (art. 6°, inciso XXIII, alinea “j”, da Lei n° 14.133/2021)

10.1. As despesas decorrentes da presente contratacéo correrdo a conta de recursos especificos consignados no Orgamento Geral da Unido sendo parte,
relativa & vigéncia do contrato durante o periodo eleitoral, do orcamento destinado as Elei¢cdes 2024 e o restante do orgcamento ordinario.

10.2. A classificagé@o especifica da despesa, bem como a disponibilidade orgcamentaria serdo verificadas pela Secretaria de Orgamento e Finangas (SOF)
quando da realizagao da pesquisa de pregos.

11. FISCALIZAGAO DO CONTRATO

11.1. A fiscalizagdo da ARP e dos contratos oriundos desta esté@o definidos no ANEXO D do ETP — Plano de Gestédo e Execugéo do Contrato.

(Assinado eletronicamente)
Caio da Silva Guimaraes
Secretaria de Elei¢es, Atendimento ao Eleitor e Cidadania
Integrante Demandante

(Assinado eletronicamente)
Jonas de Aratijo Luz Junior
Coordenadoria de Infraestrutura de TIC
Integrante Técnico

(Assinado eletronicamente)
Eduardo Figueiredo Pontes
Coordenadoria de Atendimento ao Eleitor e Cidadania
Integrante Administrativo

Visto e de acordo.

(Assinado eletronicamente)
Leandro da Silva Taddeo
Secretario da Tecnologia da Informagéo
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1. Descricdo da Necessidade (Art. 18, 81°, inciso |, Lei Ne 14.133/2021)

Este documento apresenta os Estudos Técnicos Preliminares (ETP) para a contratagdo de Tecnologias de Informagdo e Comunicagéo (TIC) para atender demanda apresentada
por meio do DOCUMENTO DE OFICIALIZACAO DE DEMANDA - DOD (SEI 0484459), conforme descrigdo abaixo:

Selecdo para contratacdo de empresa especializada em central de atendimento multicanal (omnichannel) na modalidade SAAS (software como servigo) e APl do
Whatsapp, para uso nos processos de atendimento aos eleitores e usuarios dos servigos dos Tribunais participantes.

O Quadro 1 descreve os itens componentes da solugéo integrada. Destaca-se que os itens séo interdependentes, correspondendo a uma Unica solugao tecnolégica, devendo,
assim, compor um lote Gnico na especificagéo do objeto a ser contratado.

Quadro 1 — Demanda funcional da contratacéo

1 Subscricdo Whatsapp API Oficial (BSP) mensal 26077 assinatura mensal

2 Solugédo de atendimento humano com mensagens | 26077 ativacoes de
ilimitadas atendentes por més

3 Servico de atendimento por chatbot com interagdes | 26077 assinatura mensal
ilimitadas

4 Mensagem passiva de atendimento via Whatsapp 26077 conversa de 24h

5 Mensagem ativa de notificagcéo via Whatsapp 26077 mensagens

(template HSM)

6 Pacote adicional de videochamada simultaneas 26077 pacote com 5
(adicionada mais 5 agentes)

7 Servigo de integracéo e desenvolvimento 27081 hora técnica
8 Servigo de Implantagdo e configuragdo 27081 unidade
9 Servigo de treinamento 21172 turma

O detalhamento das especificagdes técnicas da presente demanda consta do Anexo B - Especificagdes Técnicas da Demanda.

S&o anexos a este documento:

Anexo A — Glosséario.

Anexo B — Especificagdes Técnicas da Demanda.

Anexo C — Tribunais Participantes e Demanda.

Anexo D — Plano de Gestéo e Execugéao do Contrato.

Anexo E — Andlise e Matriz de Riscos.

Anexo F — Estimativa de Custo da Contratacdo [ACESSO SIGILOSO, nos termos do inciso VI do § 1° do artigo 18 da Lei n° 14.133/2021]



2. Previsdo no Plano Anual de Contratacdes (Art. 18, §1°, inciso Il)

Conforme informado no DOD, néo havia previsdo, no Plano de Contratacdes para 2024 do TRE/CE registrado no SIPOG, da presente aquisi¢do. Submetida a aprovagédo do
Comité Permanente de Aquisi¢des, a demanda foi incluida no Plano de Contratagdes Anual, conforme PUBLICACAO DJE N.° 57 - Décima Primeira Alteragdo PCA 2024
(0507689).

3. Requisitos da Contratacao (art. 18, §1°, inciso lll)
3.1. Glossério

O glossario especifico desta contrata¢do consta do Anexo A — Glossario.

3.2. Especificacdes técnicas

Os requisitos detalhados e as especificagdes técnicas da presente demanda constam do Anexo B - Especificagcdes Técnicas da Demanda.

4. Estimativas das Quantidades (art. 18, 81°, inciso V)

4.1. Quantidades

As quantidades especificas estimadas para cada Tribunal participante constam do Anexo C - Tribunais Participantes e Demanda. O Quadro 2, adiante, apresenta os totais
estimados.

Quadro 2 — Especificagdo das quantidades da demanda

tem Descrigio CATSEr| Unidadede Qtde. total a
medida registrar
1 Subscricdo Whatsapp API Oficial (BSP) mensal 26077 | assinatura mensal 147
2 Solugdo de atendimento humano com mensagens ilimitadas 26077 ativagdes de N 62.992
atendentes por més

3 Servico de atendimento por chatbot com interacdes ilimitadas 26077 | assinatura mensal 147
4 Mensagem passiva de atendimento via Whatsapp 26077 conversa de 24h 117.290.000
5 Mensagem ativa de notificacédo via Whatsapp (template HSM) 26077 mensagens 16.970.000
6 Pacote adicional de wdeochaar%a::]a:esslgnultaneas (adicionada mais 5 26077 pacote com 5 51
7 Servico de integracdo e desenvolvimento 27081 hora técnica 9.160
8 Servigo de Implantagéo e configuragdo 27081 unidade 13
9 Servigo de treinamento 21172 turma 14

Clausulas especificas sobre o quantitativo e seu faturamento:

Os quantitativos apresentados indicam o total maximo a ser registrado para todos os tribunais participantes desta contratagao.
Sé&o itens de faturamento mensal, os itens 1, 2, 3, 4, 5, 6.

O item 7 possui faturamento vinculado a execugao de projetos de implantacdo e configuracdo, sendo faturado por cada projeto.
Os itens 8 e 9 sdo faturados por unidade executada.

Os detalhes do faturamento e pagamento constam do Anexo D — Plano de Gestédo e Execucdo do Contrato.

Programa Meta de mensagens civicas: considerando tratar-se de contratacdo que envolve intermediacédo de servico entre os Tribunais participantes e a empresa
Meta, desenvolvedora do WhatsApp, no caso da Justica Eleitoral ou de algum Tribunal participante isoladamente obter beneficio de desconto ou isengéo fornecido pela
empresa Meta que compreendam, direta ou indiretamente, o objeto da presente contratacédo, o beneficio se convertera na forma de abatimento parcial ou total do
faturamento dos quantitativos utilizados dos itens 4 e 5 a cada Tribunal participante beneficiado. Adicionalmente, vide se¢do 8.1.1 deste documento. Em caso de isencéo

total por parte da empresa Meta, ndo havera faturamento para os itens 4 e 5.

4.2. Metodologia da Apuragcao dos Quantitativos



Os quantitativos apontados no Quadro 2 foram apurados com base nos critérios definidos internamente por cada tribunal participante. De forma geral, foram considerados os
histéricos de atendimento aos eleitores no sistema ELO, além de registros de atendimento constantes em outras bases de dados de canais de atendimento de cada tribunal
participante, bem como a capacidade operacional das equipes de atendimento de cada Tribunal participante. Esse levantamento ainda levou em conta a sazonalidade do
atendimento em periodos de fechamento de cadastro eleitoral e de elei¢cdes, de forma a refletir essa realidade especifica da Justi¢a Eleitoral.

5. Levantamento de mercado (art. 18, §1°, inciso V)

5.1. Solucdes Disponiveis no Mercado

O objeto da demanda apresenta em si a descri¢ao da solugéo. N&o obstante, torna-se necessario o estudo de alternativas de solugao, o que é apresentado abaixo.

I. Alternativa 1: Solu¢do de comunicacdo multicanal através da Internet, implantada e fornecida em nuvem.

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

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

Opta-se pela transferéncia dos riscos tecnolégicos — ligados a seguranca da informacgédo, conformidade legal, etc. — envolvidos no desenvolvimento e operacédo da
ferramenta para o terceiro contratado, onerando a contratacéo, mas trazendo maior garantia de seguranca e disponibilidade.

Ao contratar uma empresa especializada no servico, garante-se maior compatibilidade e conformidade da ferramenta com as boas préaticas e os padroes de indUstria
deste tipo de solucé&o.

Como desvantagem desta alternativa tem-se a vinculag@o do Tribunal & solucéo contratada e a seu fabricante, o que, factualmente, ja ocorre com todas as solugdes de
mercado de tecnologia da informacdo adotadas pelos 6rgdos. Os riscos advindos desta desvantagem devem, assim, serem mitigados por meio da previsdo de
desenvolvimentos adicionais, pela contratada, de recursos ou servicos de integracao da ferramenta a sistemas e solucdes de TIC do Tribunal.

Il. Alternativa 2: Solucdao de comunica¢do multicanal através da Internet, implantada on-premise.

Nesta alternativa, a solucéo contratada € instalada no ambiente operacional de cada Tribunal, possuindo, como Unica vantagem em relacéo 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 relagéo de riscos e desvantagens desta alternativa, relacionados adiante:

A implantacdo do servico em ambiente on-premise provoca impacto adicional nos servicos de comunicacdo 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 mensuracdo desse impacto, isto
poderéa acarretar a necessidade de contratagdes adicionais de servigos de telecomunicagdes, onerando a solucéo final.

Além do custo adicional de comunicagdo, a implantagéo de uma solugédo 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 cidaddo na Justica Eleitoral, associada aos custos adicionais provocados pela implantacdo on-premise, citados
anteriormente, implicaria na necessidade de aquisi¢cées 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.

lll. Alternativa 3: Desenvolvimento interno de solugdo integrada ao WhatsApp com uso de bibliotecas de software livre, a ser implantada on-
premise ou em nuvem contratada do tipo Infraestrutura como Servigo (1aas).

Nesta alternativa, contratar-se-iam os servigos relacionados a conectividade com a APl 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 integragdo com outros sistemas desenvolvidos ou sob controle do TRE. N&o obstante, esta alternativa possui todas as desvantagens
da segunda alternativa, com as seguintes desvantagens adicionais:

Existem custos vinculados ao desenvolvimento interno de qualquer solucéo de software, correspondendo aos salarios pagos aos colaboradores envolvidos.
Além disso, o desenvolvimento n&o se encerra com uma primeira entrega do produto, uma vez que a evolugéo tecnolégica pode exigir atualizagbes e novas
iteracOes de desenvolvimento, seja por demanda do usuério, seja pela identificagdo de falhas e brechas de seguranca.

Em geral, as equipes de desenvolvimento dos tribunais eleitorais ndo possuem expertise na criagdo de ferramentas de atendimento ao publico, o que,
certamente, € melhor implementado por desenvolvedores com esta experiéncia e expertise, o0 que é 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 é mais adequada e robusta para atender as

demandas deste servico, além de ja terem sido exaustivamente testadas, ao contrario de uma ferramenta desenvolvida internamente por um tribunal, que
poderéa néo ser capaz de atender a demanda do atendimento em seu pico.

6. Analise dos custos totais da demanda

6.1. Contratacdes realizadas por outros 6rgaos publicos

Para esta andlise, foram consideradas duas contratacdes recentes realizadas por outros Tribunais Regionais Eleitorais, o que as aproxima da presente contratacdo, uma vez
que ambas levaram em conta as caracteristicas proprias do atendimento eleitoral, notadamente em relacdo a sazonalidade deste atendimento. O levantamento mais
aprofundado das estimativas de custo e valores estimados desta contratacéo sera realizado pela area competente da Secretaria de Administracéo (SAD) do TRE/CE.

Adicionalmente, foram considerados, das referidas contratacdes, apenas os itens que correspondiam aos da presente demanda.

Quadro 3 — Contratacdes similares de outros TREs



1 TREIPB, TREIPR, TRE/IRO e TREIPB 27/2021 01/2022 0004741-

TREIRS 84.2021.6.15.8000
Valor total R$ 1.902.152,00
registrado:

1 Subscricdo Whatsapp API Oficial | assinatura 48| R$ 599,00 R$ 28.752,00
(BSP) mensal mensal

2 Ativacdo de agente humano com | ativagdes 8.100 | R$ 60,00 R$ 486.000,00
mensagens passiva/receptiva por més
ilimitadas

3 Servigo de Implantagédo e unidade 4| R$5.990,00 R$ 23.960,00
configuracéo

4 Servigo de treinamento turma 4| R$3.990,00 R$ 15.960,00

5 Servigo de integragéo e hora técnica| 1.848| R$ 50,00 R$ 92.400,00
desenvolvimento

6 Mensagem de notificagéo ativa unidade 2.160.000 | R$ 0,45 R$ 972.000,00
(template HSM), conforme
demanda

7 Pacote adicional de pacote com 270| R$ 74,00 R$ 19.980,00
videochamada simultaneas 5
(adicionada mais 5 agentes)

8 Pacote de disparo de e-mails pacote com 3.200| R$ 9,00 R$ 28.800,00
(1000 mensagens) 1000

9 Pacote de disparo de SMS (1000 | pacote com 3.700| R$ 39,00 R$ 144.300,00
mensagens) 1000

10 Pacote adicional de mensagens | pacote com 5.000 | R$ 18,00 R$ 90.000,00
ativas WhatsApp (1000 1000
mensagens)

2 TREIGO e TRE/PA TREIGO 59/2022 4812022 21.000005925-8
Valor total registrado:| R$ 557.900,00

1 Licenga de WhatsApp API oficial unidade 24| R$ 700,00 R$ 16.800,00
(BSP)

2 Licenca de atendimento humano unidade 3.900 | R$ 24,00 R$ 93.600,00
(agentes ilimitado)

3 Mensagem de notificag&o ativa unidade 300.000| R$ 0,50 R$ 150.000,00
(template HSM), conforme
demanda

4 Mensagem de atendimento unidade 8.400.000 | R$ 0,03 R$ 252.000,00
ativa/receptiva (session
messages), conforme demanda.

5 Servico de Implantagéo, unidade 1| R$9.500,00 R$ 9.500,00
configuracéo e treinamento

6 Servigo de integragéo e HH 240| R$ 150,00 R$ 36.000,00
desenvolvimento

6.2. Estimativa do Valor da Contratacdo (art. 18, §1°, inciso VI)

Com base no levantamento realizado, considerando os quantitativos da demanda, apresentados no Quadro 2, e os valores de contratagdes anteriores, apresentados no
Quadro 3, estimam-se os valores totais da presente contrata¢éo, conforme Quadro F.1, disposto no Anexo F — Estimativa de Custo da Contratacdo, ao qual se atribui
sigilo, nos termos do disposto no inciso VI do § 1° do artigo 18 da Lei n° 14.133/2021. Apds transcorrido o certame licitatério, dar-se-a publicidade integral ao presente ETP,

incluindo o referido anexo, nos termos do paragrafo Unico do artigo 28 da Resolugdo CNJ n° 468/2022.

7. Justificativa técnica e econémica da escolha da solucéo a contratar (art. 18, §1°, inciso V)

7.1. Descricao da Solucao

Da anaélise das solucdes existentes no mercado, discutida na Secéo 5.1, entende-se que a melhor opcéo é a Alternativa 1: Solucdo de comunicacdo multicanal através da

Internet, implantada e fornecida em nuvem, pelas seguintes razdes:

1. Maior garantia de adequacéo 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 servico, incluindo questdes relativas a protecdo de dados pessoais, o que fica especificado

explicitamente no Anexo B - Especificacdes Técnicas da Demanda.
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2. Maior escalabilidade da solugéo, com adequacéo da oferta do servigo de acordo com a demanda, em funcé@o da contratacéo da solugdo em plataforma em nuvem,
dando maior garantia em relacdo 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 informag&o vinculados a solugéo a ser contratada.

Mais especificamente, a solugdo consiste em ferramenta de comunicagdo via Internet que integra canais de comunicagdo diversos, culminando num atendimento
automatizado com transbordo para atendimento humano, inclusive por meio de videoconferéncia. A solugdo sera composta por, no minimo:

ferramenta multicanal para gestao dos atendimentos;

ferramenta de videochamada;

ferramenta para atendimento automatizado (chatbot);

servigo de integragdo com mensageiros instantaneos (Whatsapp);

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

7.2. Alinhamento da Solucao

Conforme ja relacionado no DOCUMENTO DE OFICIALIZACAO DE DEMANDA (DOD, SEI n° 0484459), a solugdo esté alinhada com os seguintes objetivos estratégicos:
Aumentar a Satisfagéo das Usuarias e dos Usuérios dos recursos de TIC; e
Promover Servigos de Infraestrutura e Solugdes Corporativas.
Além disto, a solucéo esta alinhada a seguinte meta do PDTIC 2021-2026 do TRE/CE: “Aumentar a Satisfagdo dos Usuarios do Sistema Judiciario” com a meta
de “aumentar o indice de satisfacéo dos usuarios de TIC de 90% para 95% (variando anualmente de 2021 a 2026)".

7.3. Infraestrutura de Chaves Publicas Brasileira — ICP-Brasil

Nao se aplica.

7.4. Modelo de Requisitos Moreq-Jus

Na&o se aplica.

7.5. Modelo Nacional de Interoperabilidade — MNI

Né&o se aplica.

7.6. Infraestrutura de Chaves Publicas Brasileira — ICP-Brasil

Né&o se aplica.

7.7. Modelo de Requisitos Moreq-Jus

Né&o se aplica.

7.8. Resultados/Beneficios Esperados (art. 18, §1°, inciso IX)

Os resultados pretendidos com a presente aquisicéo sao:

Aumento da eficiéncia do atendimento ao publico externo, por meio das seguintes facilidades:
Estabelecimento de recursos de consulta que permitem ao agente consultar histéricos de informacgdes que economizam tempo de atendimento;

Gerenciamento de automatico de filas que permitem uma rapida organizagdo 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;
Dispensa de aquisi¢do de dispositivos méveis para funcionamento. S&o suficientes os recursos computacionais ja existentes no Tribunal.
Esperam-se alcancar os seguintes beneficios:

Ampliagcdo dos canais de comunicagdo entre sociedade e o Justica Eleitoral, apresentando canais mais eficientes: acesso via servicos de mensageria eletronica
(sincrono) e; inclusivos: interagé@o por voz (assincrono) e video (sincrono) via Internet;



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

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

7.9. Relacdo Demandal/Quantidade

A relacdo entre a demanda existente, apresentada pelos Tribunais participantes, e a quantidade prevista na contratacdo consta do Anexo C - Tribunais Participantes e
Demanda e é consolidada no Quadro 2.

8. Descricao da solucdo como um todo (art. 18, §1°, inciso VII)

8.1. Descricao do objeto da contratacao

Contratacdo de licenciamento de uso de software como servico (SaaS) em ambiente de nuvem para atendimento multicanal (omnichannel), com chatbot
incorporado e servigos de integragdo via API, nos quantitativos apresentados no Quadro 2, e conforme especificagbes constantes no Anexo B - Especificagdes
Técnicas da Demanda, para atender as demandas dos tribunais participantes.

8.1.1. Da Exigéncia de homologacao do Business Solution Provider (BSP) vinculado a programa de isencéo da Meta.

Na evolucéo dos presentes estudos preliminares, esta equipe de planejamento foi apoiada por representantes dos tribunais participantes, os quais se encontram relacionados
no Anexo C - Tribunais Participantes e Demanda. Estes contribuiram com as especifica¢fes técnicas e dimensionamento da demanda.

Por meio desta contribui¢éo, teve-se conhecimento da existéncia de programa da empresa Meta, desenvolvedora do WhatsApp, de isencé@o de taxas de conversas para o
caso de mensageria civica, com validade até 31 de Janeiro de 2025. O acordo entre a Meta e os provedores oferece gratuidade aos BSPs homologados no limite de até 10
milhdes de conversas mensais, distribuidas conforme os termos de uso da plataforma. A gratuidade esté sujeita a adequagdo aos casos de uso aprovados no programa, que
podem ser consultados diretamente com os BSPs. A participagdo no programa deve atender aos critérios definidos entre a Meta e as BSPs e 0s processos de autorizacdo
devem ser realizados entre BSPs e Meta para que 0s casos de uso sejam confirmados como elegiveis.

Neste sentido, entende-se que, devido as caracteristicas civicas da demanda dos Tribunais Eleitorais, € importante que seja exigido da CONTRATADA a vinculagdo de seu
BSP ao referido programa de isencéo de taxas do fabricante do WhatsApp. Adicionalmente, de maneira a se evitar que tal exigéncia restrinja a competicao, verificou-se, junto
ao fabricante Meta, que existem, no pais, no minimo onze BSPs vinculados ao referido programa, razdo pela qual se entende que ndo ha restricdo injustificada,
considerando-se a economicidade da adesdo ao supracitado programa, cujo publico alvo, entende-se, sdo, exatamente, 6rgdos publicos como os tribunais eleitorais
participantes desta contratagéo.

8.2. Estimativa do valor da contratacao (art. 18, §1°, inciso VI)

O Quadro F.1 — Estimativas dos valores da contratacdo apresenta os valores estimados por item da contratacdo, bem como seu valor total estimado, e é registrado no Anexo
F - Estimativa de Custo da Contratacdo, ao qual se atribui sigilo que visa evitar que a divulgacdo do valor estimado possa influenciar indevidamente as propostas das
licitantes, garantindo assim a obtencgéo de precos mais vantajosos para a administracéo publica e a preservagdo do carater competitivo do certame.

9. Estratégia para a contratacao (art. 18, 81°, inciso VIIl)

9.1. Natureza do Objeto

O objeto da presente contratacdo compde-se de produtos e servi¢os de natureza comum.

9.2. Parcelamento e Adjudica¢édo do Objeto

O parcelamento do objeto néo é viavel em fungdo de se tratar de solugéo Unica de software e servicos a ser fornecida pela mesma empresa. Assim, para contratagdo, ndo
havera o parcelamento do objeto.

9.3. Modalidade e Tipo de Licitacao

Pregéo Eletronico para fins de Registro de Precos.

Justificativa do Registro de Precos:

A presente contratacdo compartilhada visa atender a demanda de diversos Tribunais Eleitorais. A adoc@o do sistema de registro de precos se mostra necessario pelas
seguintes razées:

Atendimento a demandas variaveis: A contratacdo visa atender, em cada tribunal, as demandas do servico para anos eleitorais e ndo-eleitorais, as quais se
distinguem em termos de dimensionamento. Adicionalmente, existe um fator de imprevisibilidade do dimensionamento da demanda em cada ano, em funcdo da



dependéncia disto em relagdo a: disponibilidade orcamentaria e de pessoal (quantidade de atendentes), e estimativa da demanda de atendimento. Neste sentido, o
registro de pregos permite que se realizem as contratagdes especificas para cada ano sem a necessidade de se realizarem licitacdes especificas ou de se efetivar um
contrato de dois anos para demandas que podem mudar ano a ano.

Economicidade e eficiéncia: Por se tratar de contratagdo compartilhada, soma-se a imprevisibilidade descrita no item anterior a impossibilidade de se estabelecer, a
priori, a contratacdo imediata por cada tribunal participante, uma vez que a efetiva contratacéo, por cada tribunal, esta vinculada a seu préprio planejamento e se
relaciona diretamente aos critérios de vantajosidade e adequacéo especificos para cada tribunal.

Adicionalmente, requer-se a dispensa de abertura de Intencdo de Registro de Precos (IRP) para outros érgdos alheios a Justica Eleitoral, com base nas seguintes
justificativas:

A necessidade do servico, pelos tribunais participantes, para o periodo de convocacgédo de mesarios para as Elei¢cdes de 2024. A referida convocagéo se inicia em junho
de 2024.

As especificidades, notadamente as relacionadas & sazonalidade da demanda, vinculadas ao servico de atendimento da Justica Eleitoral.
O vinculo, presente nestes estudos, de eventuais acordos a serem mantidos entre a Justica Eleitoral e a empresa Meta.

O alto vulto da presente contratacéo e o consequente 6nus de gerenciamento da futura ARP por este TRE/CE.

9.4. Classificacao e Indicacdo Orcamentaria

A rubrica especifica serd indicada pelas Secretarias de Orgamento e Finangas (SOF) ou area correspondente de cada tribunal participante.
Considerando, entretanto, que a contratagdo visa atender a demanda que constitui atividade vinculada ao Pleito Eleitoral de 2024, sugere-se, havendo parecer juridico

favoravel, a utilizacdo de orgcamento especifico para o Pleito Eleitoral para custear parte da contratacdo, notadamente aquela prevista pelos tribunais participes para
atividades vinculadas a elei¢do, como convocagéo de mesarios, etc.

9.5. Vigéncia da Prestacéo de Servigo

A vigéncia da ARP resultante desta contratacéo sera de 24 (vinte e quatro) meses.

A vigéncia dos contratos oriundos da ARP resultante desta contratacédo seré de 12 (doze) meses, prorrogaveis por igual periodo até o limite legal.

9.6. Equipe de Apoio a Contratacao

No ambito deste Tribunal, a equipe de apoio a contratacéo sera composta pelos membros da equipe de planejamento.

9.7. Equipe de Gestao da Contratacao

As equipes de gestdo da contratacdo seréo designadas por cada Tribunal Participante.

No ambito do tribunal gerenciador da Ata de Registro de Precos (ARP), a equipe de gestdo da contratagéo sera composta por:

Gestor da ARP: Coordenador da Coordenadoria de Gestéo e Governanga de TIC (COGOV).
Gestor e fiscal demandante dos contratos: Coordenador da Coordenadoria de Atendimento ao Eleitor e Cidadania (COATE).

Fiscal técnico-administrativo dos contratos: Chefe da Se¢éo de Gestao e Administracdo de TIC (SEGAT).

9.8. Recursos Materiais e de Pessoal

Esta contratacéo ird envolver as seguintes areas e profissionais dos Tribunais participantes:

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

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

Equipe de Gestdo e Fiscalizagdo do Contrato — por se tratar de futuro contrato continuado com faturamento mensal, o comprometimento do gestor do contrato e
de sua equipe de fiscalizagéo sera continuado.

Areas de Governanca — os resultados e as medicdes obtidas na prestacéo do servico, fornecidos pela solugéo a ser contratada, deverdo ser incorporados aos
procedimentos de governanga do tribunal participante.

9.10. Providéncias a serem adotadas pela Administracdo previamente a celebracao do contrato (art. 18, §1°, inciso X)

1. A contratacdo ndo demandara qualquer alteracdo no ambiente?



De inicio, os tribunais participantes deverdo utilizar suas equipes e ambientes de atendimento, ndo se vislumbrando a necessidade de alteragdes ambientais, estejam
estas relacionadas a adequacéo de infraestrutura fisica ou tecnolégica, de espaco fisico, de logistica, dentre outras. Este cenario pode mudar conforme a evolucéo da
demanda de cada tribunal participante quando da efetivagéo do contrato.

2. Sera necessdria a capacitacao de servidor para a execucgdo contratual?

Sim. A capacitagdo sera realizada pela Contratada, sendo que a capacitagédo compde obrigagéo contratual a ser prevista no respectivo Termo de Referéncia.

9.11. Continuidade Contratual

O Plano de Gestéo e Execucédo do Contrato consta do Anexo D - Plano de Gestdo e Execucdo do Contrato.

9.12. Transicao e Encerramento Contratuais

Os critérios de transicdo e encerramento contratuais constam do Anexo D - Plano de Gestédo e Execucéo do Contrato.

9.13. Independéncia Tecnolégica

Os critérios de independéncia tecnolégica constam do Anexo D - Plano de Gestédo e Execucéao do Contrato.

10. Contratacdes correlatas ou interdependentes (art. 18, §1°, inciso Xl)

Existem contratagdes correlatas e/ou interdependentes para a viabilidade da demanda? Nao.

11. Impactos ambientais e medidas mitigadoras (requisitos de baixo consumo de energia e outros recursos, logistica reversa,

reciclagem de bens e refugos) (art. 18, 81°, inciso Xll)

Por se tratar de contratacéo de servico em nuvem, a responsabilidade ambiental é transferida a contratada, que deve cumprir os requisitos ambientais previstos no Termo de
Referéncia.

13. Declaracao de viabilidade da contratacao (art. 18, §1°, inciso XIII)

Esta equipe de planejamento DECLARA SER TECNICAMENTE VIAVEL a aquisi¢éo pretendida, na forma dos presentes Estudos Técnicos Preliminares da Contratag&o.

Equipe de Planejamento da Contratagdo

Caio da Silva Guimaraes
Secretaria de Elei¢des, Atendimento ao Eleitor e Cidadania
Integrante Demandante

Jonas de Aratjo Luz Junior
Coordenadoria de Governanga e Gestéo de TIC
Integrante Técnico

Eduardo Figueiredo Pontes
Coordenadoria de Atendimento ao Eleitor e Cidadania
Integrante Administrativo

Anexo A

Glossario

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

Application Programming Interface (API) ou Interface de Programacédo de Aplicagbes: conjunto de regras e protocolos de programagao que permite a comunicagao



padronizada entre dois ou mais sistemas de software, favorecendo a interacéo entre estes sistemas.

Chatbot: interface automatizada de conversagéo, provido de inteligéncia artificial, que utiliza um aplicativo, plataforma de mensagens, rede social ou solucéo de chat para
interagir com os usuarios de um determinado servigo.

Computacdo em nuvem ou Cloud Computing: plataforma de computagdo em que recursos escalonaveis e elasticos habilitados para Tl séo fornecidos como um servico
usando tecnologias da Internet.

Computacdo on-premise: Ambiente de infraestrutura de computac@o mantido e suportado pela prépria CONTRATANTE. Corresponde, na pratica, ao ambiente operacional de
infraestrutura de data center do Tribunal. Uma soluc@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 implantacéo on-premise é a implantagdo em nuvem.

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

Infraestrutura como servi¢o ou Infrastructure as a service (laaS): Modalidade de computagdo em nuvem em que se contratam recursos de infraestrutura de TIC — a saber:
recursos de processamento, armazenamento e comunicacéo de dados —, com escalabilidade e cujo pagamento é 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 servigo ou Software as a service (SaaS): Modalidade de computacdo em nuvem em que uma solucao de software ou aplicativo é fornecido em ambiente de
nuvem, sem necessidade de instalagdes especificas no ambiente operacional da CONTRATANTE.

Tecnologia da Informagdo e Comunicagéo (TIC): Area do conhecimento e da industria relacionada as tecnologias computacionais e de sistemas de software voltados &
criacdo, comunicagdo, armazenamento, seguranca e controle de dados e informagdes. Contemporaneamente, possui aplicacdo ubiqua, estando inserida em todas as
organizagdes e nas vidas das pessoas, quaisquer que sejam sua area de atuagao.

Anexo B

Especificagcdes Técnicas da Solucao de TIC

O presente anexo ao documento de ESTUDOS TECNICOS PRELIMINARES - ETP, apresenta as especificagdes técnicas da solugdo a ser contratada. As terminologias e
nomenclaturas adotadas neste documento devem ser consultadas no ANEXO A - Glossario.

Solucao:

Licenciamento de uso de software como servigo (SaaS) em ambiente de nuvem para atendimento multicanal (omnichannel), com chatbot incorporado e servigos de
integracdo via API, conforme especificacées constantes neste anexo, para atender as demandas dos tribunais participantes.

Especificacdes Técnicas:

Da natureza continua do servico

O servigo a ser prestado pela CONTRATADA sera de natureza continua, pois se presta a dotar de um canal de comunicacdo permanente com a sociedade
mediante canais de comunicagéo variados.

Da disponibilizacdo do servico em plataforma de computagcao em nuvem, na modalidade Software como Servico (SaaS)

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

A SOLUCAO seré provida por meio de servico de computagéo em nuvem, 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 CONTRATADA, ficando a CONTRATANTE
responsavel apenas pelo provimento dos meios de acesso dos seus usuarios a Internet.

Da Localizagao de Dados e Hospedagem:

A CONTRATANTE exige que toda a infraestrutura de hospedagem e armazenamento de dados da solugé@o contratada sob este acordo, incluindo, mas
néo se limitando a servidores, bases de dados e backups, seja localizada exclusivamente dentro do territério nacional brasileiro.



Esta exigéncia decorre da necessidade de assegurar a soberania nacional sobre os dados gerados e manipulados pela CONTRATANTE, considerando a
sensibilidade e a relevancia das informacdes para a seguranga e o bem-estar publico.

A localizagdo dos dados no Brasil assegura que o acesso, a gestdo e a governanca da informacéo estejam sujeitos exclusivamente as leis brasileiras,
garantindo a aplicabilidade direta da legislagdo nacional, incluindo, mas néo limitando a, regulamentag6es sobre protecdo de dados pessoais (LGPD),
seguranca da informagéo e transparéncia.

Adicionalmente, a CONTRATADA deve garantir que a infraestrutura de hospedagem dos dados esteja em data centers que possuam, no minimo, as
certificagdes ISO-27001 e SOC-2, assegurando padrées internacionais de seguranca da informacéo e gestéo de riscos.

O ambiente operacional, incluindo, mas n&o se limitando a servidores virtuais, bancos de dados e quaisquer outros componentes de infraestrutura
utilizados para a prestacido do servico & CONTRATANTE, deve ser exclusivamente dedicado a ela. E vedado & CONTRATADA a utilizagdo ou o
compartilhamento desses recursos com outros clientes ou para quaisquer outros fins que ndo o servigco contratado. Esta medida visa assegurar a
completa segregagéo de acesso, garantindo a integridade, a confidencialidade e a disponibilidade dos dados da CONTRATANTE, conforme as melhores
préticas de seguranca da informagé&o.

A CONTRATADA deve garantir acesso irrestrito da CONTRATANTE e de autoridades regulatérias as instalacdes de dados, para fins de auditoria,
verificagdo de conformidade e/ou outras inspecdes regulatérias, conforme demanda da CONTRATANTE ou da legislacéo vigente.

A SOLUCAO sera minimamente composta pelas seguintes ferramentas, aplicagdes e funcionalidades:
aplicagdo de comunicagéo multicanal;
aplicacao de chatbot integrada a aplicagdo de comunicagdo multicanal;
aplicacdo de videochamada;
integracéo da ferramenta multicanal com:
Facebook Messenger;
Google “Meu Negécio” / Perfil da Empresa;
Instagram Direct Message;
Telegram;
WhatsApp;
Youtube; e
site institucional e sistemas da CONTRATANTE (via API).

Caberd a CONTRATADA, através de servicos de computacéo em nuvem, registrar e armazenar, durante a vigéncia contratual e pelo periodo de um ano apés a
vigéncia do contrato, mantidos todos os requisitos de seguranca da informacéo e sigilo, todos registros de acesso, informagdes de sessdes e transacdes,
incidentes e eventos cibernéticos.

Em relagéo a segregacao de dados e a separacgao l6gica em ambientes de computagdo em nuvem, a CONTRATADA deve:

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

garantir que seja aplicada segregacéo légica apropriada dos dados das aplicagGes virtualizadas, dos sistemas operacionais, do armazenamento e da rede
a fim de estabelecer a separacado de recursos utilizados;

Em relacéo ao tratamento da informacdo em ambiente de computagdo em nuvem no caso de dados pessoais, deverdo ser observadas as orientacdes previstas
na Lei Ne 13.709, de 14 de agosto de 2018, Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais - LGPD, e demais legisla¢es sobre o assunto.

A CONTRATANTE disponibilizara aos seus usuarios os dispositivos de acesso, acompanhados de sistema operacional e navegadores, sistema de diretério local
para autenticacéo e acesso a Internet.

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

Do Acordo de Nivel de Servico — ANS

Da disponibilidade dos servigos:



Os servigos deverdo ser prestados, devendo estar disponiveis, em regime integral, 24x7 (vinte e quatro horas por dia, sete dias por semana), sem
interrupcéo fora do horario comercial ou em finais de semana e feriados.

A CONTRATADA devera garantir o funcionamento dos servicos executados durante a vigéncia contratual, salvo em caso de desastres ambientais e

vandalismos.

Os servigos deverdo estar disponiveis em 99,741% 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.
N&o serdo consideradas interrupcdes cuja causa seja de responsabilidade da CONTRATANTE.

As eventuais interrupgdes previamente planejadas pela CONTRATADA deverdo ser programadas em comum acordo com a contratante com
antecedéncia minima de 2 (dois) dias Uteis, de forma a ndo serem consideradas para computo do periodo de indisponibilidade.

Para validagdo e comprovacéo da disponibilidade da plataforma a mesma podera ser visualizada através de “painel de controle online” fornecido pela
CONTRATADA, o qual devera:

Permitir total administragdo do ambiente dos usuarios e servigos disponibilizados através de interface web; e
Permitir o usufruto da totalidade dos servicos oferecidos através de um navegador de internet.
Deve ser feita divulgagdo publica das ocorréncias de interrupgéo ou indisponibilidade dos servicos disponibilizados.

O suporte da CONTRATADA a solucéo devera ter disponibilidade de atendimento em 24x7, devendo ser prestado por meio de atendimento digital ou
atendimento telefénico 0800.

Do desempenho da solucéo:

A SOLUCAO devera possuir desempenho suficiente para atender ao volume de usuérios e mensagens demandados pela CONTRATANTE, sem
degradacéo da performance até o limite de 1.000 (mil) mensagens por segundo.

Sao reconhecidamente momentos de pico de atendimento:
meses marco e abril e os dez primeiros dias de maio de anos eleitorais, correspondendo ao periodo de fechamento do cadastro eleitoral;

finais de semana dos dias de pleito — primeiro e Ultimo domingos de outubro — em anos eleitorais.

Da atualizagéo da solugéo:

A CONTRATADA devera disponibilizar e realizar atualizacdes e correcdes de todos os componentes da SOLUGCAO ofertada, durante a vigéncia do
contrato, sem custo adicional.

Dos requisitos minimos obrigatérios da ferramenta de comunicag¢dao multicanal integrada e web chat pelo site institucional
do CONTRATANTE.

A solugéo deve fornecer chatbot baseado em inteligéncia artificial, atendendo os seguintes requisitos minimos:
Suporte a processamento de linguagem natural e uso de aprendizagem de maquina;
Integracdo com a solugédo multicanal de modo a interagir com as plataformas suportadas;
Integracé@o com outras solugdes corporativas da CONTRATANTE.

Por integragdo entende-se a disponibilizagdo de dados oriundos de sistemas internos da CONTRATANTE para realizag@o dos atendimentos de
forma automatizada, bem como o encaminhamento de mensagens e acionamento de servigos dos sistemas internos da contratante;

As integracdes deverdo ser realizadas via API (Application Programming Interface) REST/JSON sob TLS 1.3 ou superior.
Todas as informacdes sobre link de acesso, método de autenticacéo, token de seguranca etc. serdo disponibilizadas pela CONTRATANTE.

Criacdo e manutencao de fluxos de atendimento e conversagdes por meio de interface visual aberta ao uso da CONTRATANTE;



Possibilidade de reutilizacéo de fluxos existentes para criacéo de novos fluxos de atendimento; e
Monitoramento e analise do desempenho do chatbot por meio de interface visual.
A interface da SOLUCAO deve ser apresentada no idioma portugués do Brasil.

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
SOLUGAO;

Permitir criacdo de menus de atendimentos de pelo menos 5 niveis e no minimo 10 opc¢des em cada menu;
Permitir navegagao no menu através do recurso “Ir Para”, deslocando para uma posi¢éo especifica do fluxo;
Permitir direcionar o atendimento para grupo de agentes conforme sua natureza;

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

Dispor de ferramenta que possibilite a0 agente a geracéo de um link para realizacéo de videochamada, na modalidade um para um, possibilitando interacdo por
video entre o agente e o usuario externo, a qual deve atender aos seguintes critérios:

Ter capacidade de receber até 5 (cinco) 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 interagéo, 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
autorizagao do agente que iniciou a interagéo;

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 usuério, sendo aceitavel que, havendo o
aplicativo especifico ja instalado no dispositivo, seja ofertado ao utilizador o uso da versao instalada da ferramenta; e

Preferencialmente implementar criptografia ponta a ponta nas videochamadas.
Possibilitar o bloqueio de recebimentos de midias.
Permitir execugdo de chamada de URL HTTP com uso de método GET e POST, para encaminhamento do atendimento a servigos oficiais externos a solugéo.
Permitir classificacdo do atendimento por meio de rétulos personalizados.
Permitir a criagdo automatica de protocolo de atendimento.
Permitir configuracé@o por grupo de agentes conforme os seguintes critérios:
Uso de mensagens pré-definidas por grupo de atendimento, para agilizar e evitar erros ortogréaficos;

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

Restringir quais atendimentos “conversas” deverdo aparecer como histérico do agente;

Visualizar histérico somente do atendimento atual, dos grupos que o agente esté 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 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;

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

As respostas da pesquisa de satisfagdo 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 importacdo de contatos com possibilidade de criagéo de layout dinamicamente.

Permitir “opt-in/opt-out” onde o cliente habilita ou desabilita o interesse em receber informacdes da institui¢ao.

O sistema da SOLUCAOQ deve permitir a personalizagéo 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 opcéo de transferir o atendimento para um agente disponivel;

Visualizar durag&o do atendimento;

Visualizar grupo de atendimento;

Visualizar por qual canal esta sendo realizado o atendimento; e

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;

Por classificacéo / rotulacéo de finalizagcdo de atendimento;

Por palavra-chave;

Por protocolo;

Por atualizacdes no sistema;

Por entrada de dados no fluxo de atendimento;

Por conversas entre agentes;

Por nota de atendimento;

Permitir integragdo com WhatsApp Business API.

Permitir integragdes com outros sistemas por meio de webservice.

Disponibilizar manual de integragéo.

Permitir criacdo de lista de palavras para ndo inicializagao 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 criacdo de ACL's (listas de 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 estd 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 (comunicacéo entre agentes, supervisores e administradores);
Listar contatos cadastrados para iniciar atendimento;
Visualizar histérico de conversas anteriores;
Permitir pausar o atendimento néo interrompendo os em curso;
Permitir editar nome do contato em atendimento;
Permitir encerrar o atendimento tabulando por um motivo pré-definido; e
Permitir que o agente possa alterar sua senha de acesso a plataforma de atendimento.

Utilizar autenticagao de mdltiplo fator, na autenticagdo 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 autenticagdo de duplo fator, acessivel apenas pelos usuérios
administradores da ferramenta.

Dos recursos de envio e recebimento de mensagens e integracdo com a API oficial do WhatsApp

O fornecedor do Sistema de Atendimento Digital Multicanal devera utilizar, para troca de mensagens de WhatsApp, a API Oficial do WhatsApp através de um
“Business Solution Provider” (BSP) , parceiro oficial do WhatsApp.
A CONTRATADA deveré disponibilizar os seguintes tipos de mensagens para todos os canais de atendimento:
Mensagens de Sesséo
As mensagens de sessdo, ou “session messages” deverdo seguir as defini¢des oficiais determinadas pelo WhatsApp.
As mensagens dever&o ser do tipo texto livre.

Todas as mensagens recebidas do contato externo serdo consideradas mensagens de sessao.

Na terminologia adotada pelo WhatsApp, as conversas de atendimento, iniciadas por mensagens de servico, compdem-se de mensagens de
sesséo.

Sempre que um contato enviar uma mensagem para a CONTRATANTE havera a abertura ou prolongamento da sessdo, com duracgéo de 24h,
conforme regras do WhatsApp.

A duracéo de uma sesséo deve ser de 24 horas contadas na forma estabelecida pelas regras de negécio do WhatsApp.

As mensagens enviadas pela CONTRATANTE serédo consideradas como mensagem de sessd@o somente quando enviadas para responder a um
contato dentro da sesséo, ou seja, em até 24 horas da Gltima mensagem do contato.



Nos casos em que houver interagdo com atendente humano, ndo havera limites para o nimero de mensagens de sessdo enviadas em resposta
aos clientes externos bem como nédo serdo cobradas tarifas ou taxas referentes a esse tipo de mensagem.

Na eventualidade de concesséo do programa de mensagens civicas da empresa Meta a CONTRATANTE, somente seréo objeto de faturamento
as conversas iniciadas por mensagens de sessdo que extrapolarem a cota de gratuidade concedida.

Mensagens de Modelo

As mensagens ativas baseadas em modelo, ou “template messages” deverdo seguir as definicdes oficiais determinadas pelo WhatsApp.

Seréo consideradas mensagens ativas baseadas em modelo, ou simplesmente, mensagens de modelo, todas as mensagens ativas enviadas pela
CONTRATANTE fora de uma sesséo aberta pelo contato externo.

As mensagens de modelo deverdo obedecer ao padrédo HSM (High Structured Messages).

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

As mensagens de modelo deverdo ser pré-aprovadas pelo WhatsApp.

O fornecedor devera assessorar este 6rgéo nas aprovacdes junto ao WhatsApp.

Considerando a terminologia adotada pelo WhatsApp, as mensagens ativas baseadas em modelo podem ser dos seguintes tipos: marketing,
utilidade e autenticacdo. Para o escopo deste projeto, entende-se que as mensagens enviadas pela CONTRATANTE devem ser classificadas no
tipo utilidade.

Caso na execucdo do contrato, as mensagens sejam classificadas diferentemente pelo WhatsApp, a CONTRATADA devera apoiar a
CONTRATANTE no processo de reclassificagdo da mensagem de modelo, de forma que esta se enquadre como de utilidade.

Caso a reclassificacéo citada no item anterior ndo seja possivel, havera tolerancia de, no maximo, 10% (dez por cento), de mensagens
classificadas como marketing.

N&o hé previsdo do envio de mensagens do tipo autenticacdo pela CONTRATANTE.
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 deveréo ficar disponiveis para comunicagao ativa da CONTRATANTE com seus contatos externos.
O fornecedor devera entregar um relatério mensal com as seguintes informacdes para comprovagao da utilizagao por demanda:

Relatério 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;

Total de mensagens gratuitas decorrentes de eventual concesséo da Meta;

Devera apresentar o custo unitario por mensagem ativas (template HSM) composto por 4 casas ap6s a virgula.

Na eventualidade de concessdo do programa de mensagens civicas da empresa Meta, somente serdo objeto de faturamento as conversas
iniciadas por mensagens ativas que extrapolarem a cota de gratuidade concedida.

Do Monitoramento e Suporte para Integracao com WhatsApp

Monitoramento de Alertas: A CONTRATADA sera responsavel pelo monitoramento continuo dos alertas emitidos pela Meta, a proprietaria do WhatsApp,
relacionados as mensagens enviadas pela CONTRATANTE através da solugdo de atendimento omnicanal. Isso inclui, mas ndo se limita a, alertas sobre praticas
de envio de mensagens, violagdes das politicas de uso e altera¢des no status da reputagdo da CONTRATANTE perante a plataforma do WhatsApp.

Gestédo da Reputacdo: A CONTRATADA deverd informar prontamente a CONTRATANTE sobre quaisquer questdes que possam impactar sua reputagdo no
WhatsApp, incluindo riscos de bloqueio ou restricdes impostas pela Meta. A CONTRATADA devera fornecer relatérios periédicos, no minimo mensais,
detalhando o status de reputacdo da CONTRATANTE e quaisquer alertas recebidos.

Suporte em Pendéncias: Em caso de recebimento de alertas, o0 CONTRATADO se compromete a prestar suporte a CONTRATANTE para resolver as
pendéncias e ajustar as praticas de envio de mensagens conforme necessario para garantir a conformidade com as politicas e diretrizes da Meta. Isso inclui a
assisténcia na interacdo com a Meta para esclarecimentos, disputas ou corregdes relativas aos alertas recebidos.

Acdes Corretivas e Preventivas: O CONTRATADO deve adotar acdes corretivas e preventivas para evitar a recorréncia de alertas e possiveis penalidades
aplicadas pela Meta. Isso pode incluir a modificagdo das estratégias de comunicacdo, a implementagcdo de tecnologias adicionais para o controle e a andlise



avancada de mensagens, bem como treinamentos para as equipes responsaveis pelo manejo das comunicagées via WhatsApp.

Relatérios e Documentacdo: O CONTRATADO devera documentar todas as interacdes e comunicacdes com a Meta, bem como manter um registro detalhado
de todas as acdes tomadas em resposta aos alertas recebidos. Esses documentos deverdo ser disponibilizados a CONTRATANTE em formatos acessiveis e
auditaveis.

Dos servi¢cos de implantacao

A implantagdo do sistema deve contemplar os seguintes pontos:
Disponibilizagé@o do servidor em nuvem e configuragées iniciais;

Configuracdo dos canais de atendimento (WhatsApp e integracdo via site do CONTRATANTE) conforme informagdes disponibilizadas pela
CONTRATANTE;

Criacéo das contas de administradores e supervisores;

Criacao dos grupos de atendimento;

Criacéo dos agentes;

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

Criacé@o de mensagens padrdo do sistema para inicializagdo e encerramento dos atendimentos;
Criag&o da funcionalidade de pesquisa de satisfacéo que devera ser integrada a SOLUCAOQ;

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

Todas as configuracées realizadas para implantacéo deverdo ser documentadas e entregues a Contratante para recebimento provisério do servico.

Dos servigcos de Treinamento

Os treinamentos poder&o ser realizados por meio de turmas presenciais ou online, ou seja, por EAD.

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

Os treinamentos dever&o 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 estagéo do agente).

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

Devem ser fornecidas gravacdes 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, deverédo ser entregues certificado de participagédo, contendo no minimo o nome do aluno, assunto, entidade
promotora, carga horéria, periodo de realizacdo, ministrante e contetdo programatico.

Do 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, apresentacdes ou material audiovisual para o treinamento dos usuarios.

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

Treinamento para a equipe de Supervisor.



O treinamento devera habilitar o quantitativo de técnicos previsto na demanda dos Tribunais participantes para pleno atendimento dos produtos, com
carga horéaria de no minimo de 2 (duas) horas, em duas turmas (manha e tarde), abordando os seguintes temas:

Fundamentos da SOLUCAO;

Apresentagao dos conceitos e definicées do projeto;

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

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

Capacitar a equipe com relagéo aos produtos disponibilizados;

Identificar funcionalidades dos produtos, procedimentos de administracé@o 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, o quantitativo de servidores previsto para cada tribunal participante para plena utilizacdo dos
produtos e tera a carga horaria de no minimo 2 (duas) horas para cada turma, podendo ser dividido em médulos, se necessario, para turmas de 30
pessoas, abordando os seguintes temas:

Fundamentos da SOLUCAO;

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 satisfacéo.

Dos servicos de integracao e desenvolvimento

O fornecedor devera considerar um valor de homem-hora de servigos profissionais para desenvolvimento de integracdes com os sistemas da CONTRATANTE.
As horas seréo utilizadas conforme a demanda e poder&o né@o 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 informag6es sobre link de acesso, método de autenticacao, token de seguranca etc. serdo disponibilizadas pela CONTRATANTE.

Anexo C

Tribunais Participantes e Demanda

O presente documento, anexo ao documento de ESTUDOS TECNICOS PRELIMINARES - ETP apresenta a relagdo de Tribunais participantes desta contratagéo e sua
respectiva demanda.

Quadro C.1 — Tribunais participantes da contratagao

UF Tribunal Telefone Endereco de Entrega

Avenida Mendonca Junior, 1502
AP  Tribunal Regional Eleitoral do Amapa (96) 3198-7578 Bairro: Centro

CEP: 68900-914 — Macapa, AP

R. Dr. Pontes Neto, 800
CE Tribunal Regional Eleitoral do Ceara (85) 3453-3500 Bairro: Luciano Cavalcante

CEP: 60813-600 — Fortaleza, CE

Setor de Administracédo Federal Sul (SAFS)
DF  Tribunal Superior Eleitoral (61) 3030-7000 Quadra 7, Lotes 1/2

CEP: 70095-901 — Brasilia, DF

Av. Senador Vitorino Freire, s/n
MA  Tribunal Regional Eleitoral do Maranh&o (98)2107-8888 Bairro: Areinha,

CEP: 65.010-917 — S&o Luis - MA


https://www.tre-ap.jus.br/
https://www.tre-ap.jus.br/
https://www.tre-ce.jus.br/
https://www.tre-ce.jus.br/
https://www.tre-ce.jus.br/
https://www.tse.jus.br/

UF Tribunal Telefone Endereco de Entrega
Avenida Prudente de Morais, 320 — 3° andar
MG Tribunal Regional Eleitoral de Minas Gerais (31) 3397-1340 Bairro: Cidade Jardim
CEP: 30350-093 — Belo Horizonte, MG
TRE/MT — Secéo de Patriménio
MT  Tribunal Regional Eleitoral do Mato Grosso (65) 3362-8000 Avenida les_torlador_R_uben_S de Mendollngl;‘a, 4750
Centro Politico Administrativo — Setor "E
CEP 78049-941 — Cuiaba, MT
Av. Rui Barbosa, 215
RN  Tribunal Regional Eleitoral do Rio Grande do Norte (84) 3654-6000 Bairro: Tirol
CEP 59015-290 — Natal, RN
Av. Juscelino Kubitschek, 543
RR  Tribunal Regional Eleitoral de Roraima (95) 2121-7000 Bairro: S&o Pedro
CEP: 69306-685 — Boa Vista, RR
Praca Desembargador Edgar Nogueira, 80.
Pl Tribunal Regional Eleitoral do Piaui (86) 2107-9700 Bairro: Centro Civico
CEP: 64000-920 — Teresina, PI
Rua Esteves Junior, 68
SC  Tribunal Regional Eleitoral de Santa Catarina (48) 3251-3806 Bairro: Centro
CEP: 88015-130 — Floriandpolis, SC
Rua Francisca Miquelina, 123 — 7° Andar
SP  Tribunal Regional Eleitoral de Sdo Paulo (11) 3130-2000 Bairro: Bela Vista
CEP: 01316-900 — Sao Paulo, SP
Quadro C.2 — Quantitativos da demanda por Tribunal Participante
. Unidade Qt_de. a
Item Descricao CATSER de medida regrlstrTr - | TREICE | TRE/IAP | TRE/IMA | TRE/IMG |TREI/MT |[TRE/RN| TRE/RR | TREI/PI |TREISC| TREISP TSE
ota
Subscri¢éo
1 | Whatsapp APL | 00, | assinatura 147 12 15 12 24 12 12 12 12 12 12 12
Oficial (BSP) mensal
mensal
Solucéo de -
atend%mento atlvggoes
2 humano com 26077 atendentes 62.992 3.600 1.500 3.400 8.400 8.400 1.080 30.000 3.600 1.800 12 1.200
mensagens A
iIimitagas pormes
Servigo de
atendimento por "
3 | chatbotcom | 26077 asﬁfg‘:::{ a 147 12 15 12 24 12 12 12 12 12 12 12
interacdes
ilimitadas
Mensagem
4 passivade | ,en77 | CONVESA |44 590 000(100.000 |120.000 | 90.000 | 300.000 |100.000 | 120.000 | 15.000.000 | 100.000 | 100.000 | 1.260.000 | 100.000.00¢
atendimento via de 24h
Whatsapp
Mensagem ativa
5 ngﬂg‘iggsg 26077 |mensagens | 16.970.000 | 600.000 |850.000 | 500.000 | 1.600.000 | 600.000 | 240.000 | 2.000.000 |400.000 | 180.000 |4.000.000| 6.000.000
(template HSM)
Pacote adicional
de
videochamada pacote com
6 simultaneas 26077 5 51 5 5 5 0 5 5 20 5 0 0 1
(adicionada
mais 5 agentes)
Servigo de hora
7 integracédo e 27081 técnica 9.160 720 800 720 400 500 300 3.500 720 60 720 720
desenvolvimento
Servigo de
8 Implantacéo e 27081 unidade 13 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1
configuracéo
9 Servigo de 21172 turma 14 1 2 1 1 1 1 2 2 1 1 1
treinamento

Anexo D

Plano de Gestéo e Execucao do Contrato

O presente documento, anexo ao documento de ESTUDOS TECNICOS PRELIMINARES - ETP Contratagdo Nacional - Solugdo Omnichannel, apresenta o Plano de Gestdo e

Execucgédo do Contrato, a ser adotado nas contrata¢des oriundas da Ata de Registro de Pregos (ARP) resultante da presente aquisi¢ao.

Disposicdes Gerais

O presente documento compreende o Plano de Gestédo do Contrato, nos termos do art. 6%, inciso XXIII, alinea f, da Lei Ne 14.133/2021, bem como o Plano de Execugao
do Contrato, em conformidade com o Guia de Contrata¢6es de TIC do Poder Judiciario, Anexo a Resolucdo CNJ Ne 468, de 15 de julho de 2022.

Este documento deve constar como anexo ao edital de licitagéo e ao documento de ESTUDOS TECNICOS PRELIMINARES - ETP.


https://www.tre-mg.jus.br/
https://www.tre-mg.jus.br/
https://www.tre-mt.jus.br/
https://www.tre-rn.jus.br/
https://www.tre-rr.jus.br/#/
https://www.tre-pi.jus.br/
https://www.tre-pi.jus.br/
https://www.tre-sc.jus.br/
https://www.tre-sc.jus.br/
https://www.tre-sp.jus.br/
https://www.tre-sp.jus.br/

S&o subanexos deste documento:
Anexo D.1 - Termo de Compromisso e Manutencéo de Sigilo
Anexo D.2 - Declaragao de Ciéncia do Termo de Compromisso e Manutencéo de Sigilo
Anexo D.3 - Modelo de Termo de Recebimento Definitivo e/ou Provisério
Anexo D.4 - Modelo de Ordem de Servigo

O contrato devera ser executado fielmente pelas partes, de acordo com as clausulas avengadas e as normas da Lei Ne 14.133/2021, e cada parte respondera pelas
consequéncias de sua inexecugao total ou parcial.

Em caso de impedimento, ordem de paralisacdo ou suspenséo do contrato, o cronograma de execugao serad prorrogado automaticamente pelo tempo correspondente,
anotadas tais circunstancias mediante simples apostila.

As comunicagdes entre o 6rgdo ou entidade e a contratada devem ser realizadas por escrito sempre que o ato exigir tal formalidade, admitindo-se o uso de mensagem
eletrbnica para esse fim.

O ¢6rgéo ou entidade podera convocar representante da empresa para adogédo de providéncias que devam ser cumpridas de imediato.

Apbs a assinatura do contrato ou instrumento equivalente, o 6rgdo ou entidade podera convocar o representante da empresa contratada para reunido inicial para
apresentagdo do plano de fiscalizagdo, que contera informacdes acerca das obrigag6es contratuais, dos mecanismos de fiscalizagdo, das estratégias para execugdo do
objeto, do plano complementar de execugdo da contratada, quando houver, do método de afericdo dos resultados e das san¢des aplicaveis, dentre outros.

A execucdo do contrato deverd ser acompanhada e fiscalizada por gestor e por fiscal(is) do contrato, ou pelos respectivos substitutos (Lei Ne 14.133/2021, art. 117,
caput), cujas atribuicdes sédo detalhadas na secéo 3.

Para a execucdo do contrato, serd implantado método de trabalho em que a CONTRATANTE figura como responséavel pela gestdo do contrato e pela atestacdo da
aderéncia aos padroes de qualidade exigidos dos produtos e servigos entregues, e a CONTRATADA como responsavel pela execugdo dos servigos e gestdo dos
recursos humanos e fisicos necessarios. Nesse contexto, o valor mensal a ser pago estara associado ao alcance de metas estabelecidas para a prestagao do servigo.

A natureza dos servigos requer o atendimento tempestivo a demandas dos usuarios, as quais ndo podem ser previamente planejadas por decorrerem de falhas ou
ddvidas quanto ao funcionamento das solucdes de TIC da CONTRATANTE. Por esse motivo, sera exigida da CONTRATADA a disponibilidade permanente de equipes
qualificadas e dimensionadas de forma compativel com a demanda esperada.

O servigo devera estar disponivel ordinariamente 24x7 em todos os dias da semana e feriados, por se tratar de um servigco continuado de atendimento ao cidaddo com
possibilidade de atendimento automatizado via chatbot.

Dos Papeis

Os papeis e responsabilidades por parte da CONTRATANTE e da CONTRATADA incluem os seguintes:

Preposto da CONTRATADA. Responsabilidades: Acompanhar a execugao do contrato e atuar como interlocutor principal junto a CONTRATANTE, incumbido de
receber, diligenciar, encaminhar e responder as principais questdes técnicas, legais e administrativas referentes ao andamento contratual;

Gestor do contrato da CONTRATANTE. Responsabilidades: realizar reunides periédicas com a contratada para garantir a qualidade da execugao do contrato e
os respectivos resultados, além das demais atribui¢des previstas na se¢ao 3;

Fiscal demandante da CONTRATANTE. Responsabilidades: Fiscalizar o contrato quanto aos aspectos funcionais do seu objeto, além das demais atribuicdes
previstas na secéo 3;

Fiscal técnico da CONTRATANTE. Responsabilidades: Acompanhar e fiscalizar a execugao fisica do objeto contratual, com o fim de aferir se este vem sendo
realizado em conformidade com o que foi pactuado, além das demais atribuicdes previstas na se¢ao 3;

Fiscal administrativo da CONTRATANTE. Responsabilidades: Responsavel por acompanhar o contrato no que diz respeito aos aspectos administrativos da
execucdo, especialmente os referentes a regularidade fiscal e trabalhista da contratada, assim como ao recebimento, pagamento, sancdes e aderéncia as
normas, diretrizes e obrigagdes contratuais, além das demais atribui¢des previstas na segéo 3;

Da Gestao do Contrato

Das obrigacdes gerais da contratante

Nomear Gestor e Fiscais Técnico, Administrativo e Demandante do contrato para acompanhar e fiscalizar a execugéo do contrato;

Encaminhar formalmente a demanda por meio de Ordem de Servigo, de formato livre, podendo esta ser encaminhada por e-mail;

Receber o objeto fornecido pela contratada que esteja em conformidade com a proposta aceita, conforme inspecoes realizadas;

Comunicar a contratada para que emita a nota fiscal ou fatura com o valor exato dimensionado pela fiscalizagcdo com base na Avaliagdo de Resultado.
Aplicar as sangdes administrativas regulamentares e contratuais cabiveis;

Liquidar o empenho e efetuar o pagamento , dentro dos prazos preestabelecidos em contrato;

Comunicar todas e quaisquer ocorréncias relacionadas com o fornecimento da solugéo de Tecnologia da Informag¢éo e Comunicagao (TIC);

Definir produtividade ou capacidade minima de fornecimento da solucédo de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo (TIC) por parte da contratada, com base em
pesquisas de mercado, quando aplicavel.

Abster-se de efetuar intervencdes indevidas na gestéo interna da contratada.

Convocar os representantes da CONTRATADA para participar, no periodo compreendido entre a assinatura do contrato e o inicio da prestagao dos servicos, de reunido
inicial e das reunides de acompanhamento para alinhamento de expectativas e monitoracédo técnica da contratacéo, fornecendo previamente a pauta das reunides.

Manter histérico do gerenciamento do CONTRATO, contendo registros formais de todas as ocorréncias positivas e negativas da execucéo — Inciso XIV do Art. 34 da IN
04/2014-SLTI/MPOG.

Prestar as informacdes e os esclarecimentos pertinentes solicitados pelo preposto da CONTRATADA.



Efetuar o pagamento devido pela execugdo dos servigos, desde que cumpridas todas as formalidades e exigéncias do CONTRATO.
Comunicar oficialmente quaisquer intercorréncias ou falhas verificadas no cumprimento do CONTRATO.

Proporcionar livre acesso aos técnicos da CONTRATADA, desde que devidamente identificados, e incluidos na relacéo de técnicos autorizados, as suas dependéncias e
equipamentos, quando se fizer premente e necessario ao bom andamento e prestacdo do servico, bem como colocar a disposicdo informagbes com relacdo a
regulamentacéo e normas que disciplinam a seguranca e o sigilo, respeitadas as disposi¢des legais.

Fiscalizar o cumprimento dos requisitos de qualificagao profissional exigidos nas especificagbes técnicas, solicitando , sempre que necessario, a comprovacdo do
atendimento a tais requisitos e adotando as medidas necessarias em caso de ndo atendimento.

Especificar e estabelecer normas e diretrizes para execucdo dos servigos objeto deste Termo de Referéncia, bem como definir e homologar as atividades e rotinas
estabelecidas.

Promover, por meio de servidores designados, o acompanhamento e a fiscalizacdo dos servi¢os prestados, sob 0 aspecto quantitativo e qualitativo, de acordo com os
padrées de qualidade definidos pela CONTRATANTE, podendo sustar e recusar qualquer servigo que ndo esteja de acordo com as normas e especificagcdes técnicas
usuais.

Notificar, por escrito, a CONTRATADA da aplicacéo de eventuais sanc¢des contratuais, garantindo-lhe o direito ao contraditério e a ampla defesa.

Comunicar a empresa CONTRATADA qualquer anormalidade ocorrida na execugdo do objeto deste Termo de Referéncia, diligenciando para que as irregularidades ou
falhas apontadas sejam plenamente corrigidas.

Rejeitar, no todo ou em parte, os servigos fornecidos em desacordo com as especificagdes constantes neste Termo de Referéncia e no Edital.
Viabilizar o acesso remoto da CONTRATADA a infraestrutura de TIC da CONTRATANTE, para a execugao de atividades dentro do escopo deste contrato.

Exigir o imediato afastamento de qualquer colaborador ou preposto da empresa CONTRATADA que ndo preencha os requisitos exigidos pela CONTRATANTE, que
embarace a fiscalizagédo ou, ainda, que se conduza de modo inconveniente ou incompativel com o exercicio das fungdes que lhe forem atribuidas.

Acompanhar e verificar as cobrangas discriminadas em faturas emitidas pela empresa CONTRATADA, bem como solicitar esclarecimentos e modificagdes pertinentes
quando os valores cobrados néo forem condizentes com os estipulados em contrato ou néo refletirem os servigos prestados.

Comunicar imediatamente quanto a defeitos ou irregularidades verificadas na execugdo dos servigos objeto do Termo de Referéncia, bem como quanto a qualquer
ocorréncia relativa ao comportamento de seus técnicos, quando em atendimento, que venha a ser considerado prejudicial ou inconveniente.

Levar ao conhecimento da CONTRATADA, por escrito, qualquer fato extraordinario ou anormal que ocorrer na execucdo do objeto desta proposicdo, bem como
imperfei¢Ges, falhas ou irregularidades constatadas no objeto pactuado, para que sejam adotadas as medidas corretivas necessarias.

Homologar os servigos prestados de acordo com os requisitos pré-estabelecidos nas ordens de servico, atestando as respectivas faturas.

Especificar e estabelecer normas e diretrizes para a execugdo dos servicos ora contratados, definindo as prioridades, regras, bem como os prazos e etapas para
cumprimento das obrigacdes.

Aplicar as glosas previstas para o caso de ndo cumprimento de clausulas contratuais ou, caso haja justificativas por parte da CONTRATADA para 0 ndo cumprimento
das obrigacdes, avaliar e considerar tais justificativas.

Comunicar as eventuais modificacdes no ambiente computacional da CONTRATANTE, e estipular prazos para que a prestacdo de servicos se adeque a nova
infraestrutura.

Comunicar previamente caso haja necessidade de esforgo excepcional para prestagéo de servigos em horario ndo usual.

Das obriga¢cdes da contratante especificas para esta contratacao

Assegurar o status da CONTRATADA verificada junto a Meta, e seu vinculo a Business Solution Provider (BSP) homologado no programa de isengdo de taxas de
conversas para 0s casos de uso de mensageria civica, com validade até 31 de Janeiro de 2025.

O acordo entre a Meta e os provedores oferece gratuidade aos BSPs homologados no limite de até 10 milhGes de conversas mensais, distribuidas conforme os
termos de uso da plataforma.

A gratuidade esta sujeita a adequagéo aos casos de uso aprovados no programa, que podem ser consultados diretamente com os BSPs.

A participacéo no programa deve atender aos critérios definidos entre a Meta e as BSPs e os processos de autorizagdo devem ser realizados entre BSPs e Meta
para que os casos de uso sejam confirmados como elegiveis.

Verificar, por meio da CONTRATADA, junto ao BSP, as condigdes e participacdo da CONTRATANTE no programa de isencdo de taxas para conversas de mensageria
civica.

Informar ao fornecedor do sistema o nimero de identificagdo do Gerenciador de Negécios da 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 op¢ao adotada na contratagéo.
A contratante deve atentar que cada nimero cadastrado implica no custo de uma habilitagao.

Informar o nimero de telefone mével a ser utilizado na remessa de SMS.

Informar o nome de exibi¢&o que sera utilizado.

Das obrigacdes gerais da contratada

Indicar formalmente preposto apto a representa-lo junto a contratante, que devera responder pela fiel execugdo do contrato;
Atender prontamente quaisquer orientacdes e exigéncias da Equipe de Fiscalizagdo do Contrato, inerentes a execugéo do objeto contratual;

Reparar quaisquer danos diretamente causados a contratante ou a terceiros por culpa ou dolo de seus representantes legais, prepostos ou empregados, em decorréncia
da relacéo contratual, ndo excluindo ou reduzindo a responsabilidade da fiscalizagcdo ou 0 acompanhamento da execucéo dos servigos pela contratante;

Propiciar todos os meios necessarios a fiscalizacdo do contrato pela contratante, cujo representante tera poderes para sustar o fornecimento, total ou parcial, em
qualquer tempo, sempre que considerar a medida necessaria;

Manter, durante toda a execucéo do contrato, as mesmas condi¢es da habilitacéo;

Quando especificada, manter, durante a execucgdo do contrato, equipe técnica composta por profissionais devidamente habilitados, treinados e qualificados para
fornecimento da solucédo de Tecnologia da Informagéo e Comunicacéo (TIC);



Quando especificado, manter a produtividade ou a capacidade minima de fornecimento da solugdo de Tecnologia da Informacédo e Comunicacéo (TIC) durante a
execucéo do contrato.

Executar seu planejamento nos dias Uteis do calendario da contratante e conforme o horario agendado com ela;
Prestar servico mediante a utilizacéo de profissionais com a capacidade técnica que o servico requer;

Informar aos gestores do contrato a relagdo nominal de empregados envolvidos na prestacéo dos servigos e horario de execuc¢éo, com antecedéncia minima de 24 horas
do inicio dos trabalhos. Qualquer alteracdo nesta relagdo devera ser imediatamente comunicada ao gestor. Em caso de execucdo em prédios de terceiros esta
antecedéncia devera ser condicionada ao processo de autorizagé@o do terceiro, podendo ser exigida maior antecipacéo;

Responder pelas despesas relativas encargos trabalhistas, seguro de acidentes, impostos, contribuicdes previdenciarias e quaisquer outras que forem devidas e
referentes aos servigos executados por seus empregados, uma vez que 0s mesmos ndo tém nenhum vinculo empregaticio com a CONTRATANTE;

Fornecer em prazo de antecedéncia de 10 (dez) dias Uteis da data do vencimento as faturas de prestacédo do servico, a fim de que esta possa passar pelo processo de
aceite;

Esclarecer eventuais ddvidas quanto ao valor cobrado na fatura;

Garantir o sigilo absoluto de toda e qualquer informacéo, em qualquer meio, a que tiver acesso, sendo vedada a sua divulgacdo no todo ou em parte, a qualquer pessoa
fisica ou juridica, sem a autorizagé@o expressa da contratante. Aceitar o fato de que as informacgdes obtidas em decorréncia da execugdo do presente Termo deverdo ser
mantidas em sigilo, ndo podendo qualquer participe divulga-las fora do ambito deste instrumento, exceto se previamente acordado por escrito, ou prevista a sua
divulgacéo;

O representante legal da contratada devera assinar Termo de Compromisso, contendo declaracdo de manutencéo de sigilo e respeito as normas de seguranca
vigentes no 6érgéo.

Todos os empregados da contratada diretamente envolvidos na contratagdo deverdo assinar o Termo de Ciéncia da declaragdo de manutengao de sigilo e das
normas de seguranca vigentes no 6rgédo ou entidade.

Serdo adotados os modelos de Termo de Compromisso e Termo de Ciéncia estabelecidos no Guia de Contratacées de TIC do Poder Judicidrio, publicado como
Anexo a Resolugdo CNJ Ne 468/2022. pp. 92-94, conforme estabelecido no Anexo

Atualizar, sempre que houver mudanga, seus dados e as informacdes de seus representantes, tais como: enderecos, telefones, fax, e-mail, dentre outros.

Apoiar e submeter a aprovagdo da CONTRATANTE e, depois de aprovado, implantar, operacionalizar e monitorar os recursos para controle de mudancas, inventario de
recursos computacionais, andlise de capacidade e desempenho.

Subsidiar a CONTRATANTE na definicdo de projetos de melhoria qualitativa de servicos para resolucdo de problemas existentes, aperfeicoamento dos servi¢cos ou
introducéo de novas funcionalidades.

Auxiliar a andlise, orientagdo, acompanhamento, desenvolvimento de métodos e técnicas visando ganhos de produtividade através de racionalizagdo, padronizacéo,
avaliacdo e recomendacéo de solugdes tecnoldgicas.

Implantar adequadamente o planejamento, a execucao e a supervisdo permanente das tarefas demandadas, de forma a obter uma operacéo correta e eficaz, realizando
os servigos de forma meticulosa e constante, mantendo sempre em perfeita ordem todas as dependéncias da CONTRATANTE.

Executar os servicos nas formas e em prazos ndo superiores aos maximos estipulados no CONTRATO e em seus anexos.

Participar, no periodo compreendido entre a assinatura do CONTRATO e o inicio da prestagdo dos servicos, de reunido inicial para alinhamento de expectativas e
monitoracao técnica da contratagéo.

Responder, em relagdo aos profissionais de seu quadro de pessoal, por todas as despesas decorrentes da execugdo dos servicos desta contratagao, tais como salarios,
encargos trabalhistas, exames médicos, seguros, taxas, impostos, contribuicdes previdenciarias, indenizacées, beneficios legais, hospedagem, transporte, treinamento e
quaisquer outras que forem devidas e referentes aos servicos executados por seus empregados — o0s quais ndo tém qualquer vinculo empregaticio com a
CONTRATANTE - e, ainda, por quaisquer outras despesas relacionadas que porventura venham a ser criadas e exigidas pela legislagéo.

Detalhar e repassar 8 CONTRATANTE, conforme sua orientacéo e interesse, sem qualquer custo adicional, todo o conhecimento técnico utilizado na implementacéo dos
servicos e produtos, segundo as clausulas de transferéncia de conhecimentos.

Responsabilizar-se por todos os atos praticados por seus profissionais alocados para execugdo dos servicos desta contratacéo, inclusive daqueles relacionados ao
manuseio de arquivos, sistemas e equipamentos da CONTRATANTE.

Reportar imediatamente qualquer anormalidade, erro ou irregularidade que possa comprometer a execugdo dos servicos e a continuidade das atividades da
CONTRATANTE.

Manter, em compatibilidade com as obriga¢des assumidas, todas as condi¢es de habilitacéo e qualificacdo exigidas no ato da contratacéo.
Receber inspecdes e diligéncias da CONTRATANTE.

Responder integralmente por perdas e danos que vier a causar diretamente 8 CONTRATANTE ou a terceiros em razéo de agdo ou omisséao, dolosa ou culposa, sua ou
dos seus prepostos, independentemente de outras cominagdes contratuais ou legais a que estiver sujeita.

Acatar as normas e diretrizes estabelecidas pela CONTRATANTE para execucéo dos servigos objeto deste contrato.
Submeter a prévia aprovacdo da CONTRATANTE toda e qualquer alteragdo na prestacao dos servigos.
Apresentar ao Fiscal Técnico da CONTRATANTE no prazo especificado o Relatdrio Geral de Faturamento para avaliagdo da conformidade da prestacéo de servicos.

Apresentar a Nota Fiscal de Servicos acompanhada de copia do Relatério Geral de Fiscalizagdo devidamente aprovado, bem como de cépias dos Termos de
Recebimento Provisorio e Definitivo.

Sujeitar-se a fiscalizagdo da CONTRATANTE, no tocante a prestacdo dos servigos, prestando todos os esclarecimentos solicitados e atendendo de imediato as
reclamagdes fundamentadas, caso venham a ocorrer.

Levar, imediatamente, ao conhecimento da equipe de gestao do contrato, fatos extraordinarios ou anormais que ocorrer na execucao do objeto CONTRATADA.

Ter pleno conhecimento de todas as condigdes e peculiaridades inerentes aos servicos a serem executados ndo podendo invocar posteriormente desconhecimento para
cobranca de pagamentos adicionais a CONTRATANTE ou a nao prestagao satisfatéria dos servigos.

Assinar termo de ciéncia das normas e sigilo das informacdes obtidas através da prestacédo de servigos 8 CONTRATANTE.

Guardar inteiro sigilo dos dados processados, reconhecendo serem estes de propriedade exclusiva da CONTRATANTE, sob pena de responsabilizacéo civil, penal e
administrativa.

Assegurar que todos os privilégios de acessos a sistemas, informagées e recursos de TI da CONTRATANTE sejam revistos, modificados ou revogados quando da
transferéncia, remanejamento, promocdo ou demissdo de profissionais sob sua responsabilidade, observando as politicas de segurangca da informagdo da
CONTRATANTE.

Designar profissional para atuar como preposto e designar o seu eventual substituto. O preposto sera responsavel pela gestdo dos aspectos administrativos, legais e
técnicos do contrato, relacionando-se diretamente com equipe de gestdo do contrato da CONTRATANTE. A qualquer tempo a equipe de gestdo do contrato podera


https://atos.cnj.jus.br/files/original185758202209296335eab65ff25.pdf

solicitar alteracédo na designacéo dos funcionarios da CONTRATADA escolhidos para atuar como preposto ou supervisores, desde que entenda que seja benéfico ao
desenvolvimento do servigo.

A contratada devera fornecer nimeros telefonicos ou outros meios de comunicagdo para contato com o preposto, 0s supervisores e seus substitutos, mesmo fora do
horéario de expediente, sem que com isso ocorra qualquer 6nus extra.

A contratada devera indicar substitutos para os prepostos e supervisores no caso de férias ou outros afastamentos.

Solicitar autorizacé@o prévia da CONTRATANTE antes de utilizar recursos de software que necessitem de aquisi¢ao de licenca de uso, ou antes de utilizar ferramentas
cuja versao seja diferente daquelas previstas e em uso na instituicéo.

Admitir, administrar, coordenar e avaliar, sob sua responsabilidade, os profissionais necessarios a prestacdo dos servi¢os desta contratagao.
Assumir o 6nus decorrente de agGes judiciais movidas por terceiros que lhe venham a ser exigidas por for¢a da Lei, ligadas a prestacao dos servicos.

Fazer com que todos os seus funcionarios que vierem a prestar servico em alguma das unidades na CONTRATANTE circulem com a identificacdo clara, visual e
inequivoca, através do porte de cracha de identificacéo especifico da CONTRATADA.

Prestar, por escrito, as informacdes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados pela CONTRATANTE durante todo o periodo de vigéncia do contrato.

Assumir inteira responsabilidade técnica e administrativa sobre o objeto CONTRATADA, nédo podendo transferir a outras empresas a responsabilidade por problemas de
funcionamento dos servigos/fornecimento do objeto, exceto no caso de subcontratacéo, se permitida.

Promover a transigdo contratual com transferéncia de toda a base de dados e metadados relacionados ao contrato, da tecnologia e das técnicas empregadas, sem perda
de informacdes, bem como do acervo de todos os chamados registrados durante a vigéncia do contrato e suas prorrogacées, capacitando ao término do contrato, se
solicitado, os servidores da CONTRATANTE ou quem por ele for indicado.

Efetuar a transferéncia de conhecimento para a equipe técnica da CONTRATANTE, de todos os novos servigos e processos implantados ou modificados, mediante
documentacéo técnica em repositdrio adotado para esse fim.

Né&o utilizar os recursos disponibilizados pela CONTRATANTE, diretamente ou por meio de seus empregados e prepostos, para realizacao de atividades alheias aos
servigos previstos ou nao englobados na contratagao.

Fornecer, a qualquer momento, todas as informacdes pertinentes ao objeto que a CONTRATANTE julgar necessario conhecer ou analisar e as documentacdes
eventualmente solicitadas, assim como todos 0s componentes, scripts, materiais ou produtos gerados durante a prestacao dos servigos.

Acompanhar diariamente a qualidade e os niveis de servigos alcangados com vistas a efetuar eventuais ajustes e corregoes.

Realizar todos os trabalhos sem que haja a necessidade de parada do ambiente em producao, exceto as predeterminadas e previamente acordadas com a equipe da
CONTRATANTE. Do mesmo modo, deverdo ser observados os procedimentos da CONTRATANTE, cujo andamento em hipétese nenhuma devera ser prejudicado em
razdo de quaisquer atividades acima mencionadas.

Testar todos os servicos depois de concluidos, ficando sua aceitagéo final dependente das caracteristicas do desempenho apresentado.
Garantir a execugédo dos servigos sem interrupgéo, conforme Anexo B - Especificacdes Técnicas da Demanda.

Apresentar, em conjunto com a fatura de servigos mensais, 0os comprovantes de regularidade da situacéo fiscal, trabalhista e previdenciaria conforme determina o inciso
XIlIl do art. 55 da Lei Ne 8.666/93.

Informar, no prazo de 48 (quarenta e oito) horas a contar da notificagdo, a CONTRATANTE, para efeito de controle de acesso as dependéncias do Orgéo e seus sitios,
os nomes e demais dados de identificagdo dos colaboradores que fardo parte da equipe técnica alocada aos servigos desta contratacéo, juntamente com o Termo de
Ciéncia assinado.

A CONTRATADA sera responsavel pela execucédo dos servigos e seu acompanhamento diério da qualidade e dos niveis de servico alcangados com vistas a efetuar
eventuais ajustes e corregdes. Quaisquer problemas que venham a comprometer o bom andamento dos servicos ou o alcance dos niveis de servigo estabelecidos
devem ser imediatamente comunicados 8 CONTRATANTE.

Prestar os servigos dentro dos parametros e rotinas estabelecidos neste processo de contratacdo, com observancia as recomendacdes aceitas pela boa técnica, normas
e legislacéo.

Refazer todos os servicos que, a juizo do representante da CONTRATANTE, ndo forem considerados satisfatérios, sem que caiba qualquer acréscimo no custo
CONTRATADA, independentemente das penalidades previstas em contrato.

Acatar as determinacdes feitas pela equipe de gestéo do contrato no que tange ao cumprimento do objeto do Contrato.

Assumir a responsabilidade pelo pagamento de eventuais multas aplicadas por quaisquer autoridades federais, estaduais e municipais, em consequéncia de fato a ela
imputavel e relacionada com a execugéo do objeto do contrato.

Permitir auditoria por parte da CONTRATANTE, inclusive com a possibilidade dos atendimentos serem monitorados para a verificagéo de procedimentos.

A CONTRATADA devera permitir acesso aos dados registrados pela ferramenta de atendimento centralizado multicanal para monitoragdo e afericdo por parte da
CONTRATANTE dos atendimentos e niveis de servigo.

A CONTRATADA devera arcar com as responsabilidades decorrentes do objeto deste contrato, nos termos do Cédigo Civil, do Cédigo de Defesa e Protecdo do
Consumidor, no que compativeis, e da Lei Ne 14.133/2021.

Das obrigacdes da contratada especificas para esta contratacdao

Verificar, junto ao BSP, as condi¢des e participagdo da CONTRATANTE no programa de isengdo de taxas para conversas de mensageria civica.

4. Da Execucdo Contratual

O dimensionamento e quantificacdo do volume de servicos demandado estéo especificados no documento de ESTUDOS TECNICOS PRELIMINARES - ETP, ao qual
este anexo integra, bem como em seu Anexo C - Tribunais Participantes e Quantidades Estimadas.

O termo de compromisso, contendo declaragdo de manutencéo de sigilo e respeito as normas de seguranca vigentes, a ser assinado pelo representante legal da
CONTRATADA e o termo de ciéncia da declaragdo de manutengdo de sigilo e das normas de seguranc¢a vigentes, a ser assinado por todos os empregados da
contratada diretamente envolvidos na contratacao, estao disponiveis nos Anexo D.1 e D.2 deste documento, respectivamente.

Os mecanismos formais de comunicacgéo a serem utilizados s&o os constantes do Quadro D.1.

Quadro D.1 — Mecanismos formais de comunicac&o entre as partes do contrato



DOCUMENTO FUNGAO EMISSOR DESTINATARIO  PERIODICIDADE
Oficio Informagées Contratante/  Contratante/ Sempre que
diversas Contratada Contratada necessario
E-mail Informagées Contratante/  Contratante/ Sempre que
diversas Contratada Contratada necessario
Ordem de Servico Autorizagdo para Contratante  Contratada Unica
entrega dos
produtos ou
prestacéo dos
servicos
Termo de Recebimento Contratante  Contratada Unica
Recebimento provisério dos
Provisoério produtos ou
servigos
Termo de Recebimento Contratante  Contratada Unica
Recebimento definitivo dos
Definitivo produtos ou
servicos
Ata de Reunido Informagées Contratante/  Contratante/ Sempre que
diversas Contratada Contratada necessario
Servigos de Informagées Contratante/  Contratante/ Sempre que
Mensagens Oficiais  diversas Contratada Contratada necessario

do Tribunal (MS
Teams ou
equivalente)

Da execucao e recebimento dos servigos

As ocorréncias relacionadas a execugdo do contrato seréo anotadas em registro préprio para adogéo das providéncias necessarias ao fiel cumprimento das clausulas
contratuais.

O fornecimento dos produtos e inicio da execugdo dos servicos serdo formalmente autorizados por meio de Ordem de Servico, autorizada pelo gestor e fiscais do
contrato, conforme Anexo D.4, no qual devera constar a ciéncia e concordancia da CONTRATADA em prestar 0s servicos.

O Recebimento Provisério dos servigos sera assinado apés a entrega formal dos produtos e servicos pela CONTRATADA, por meio de comunicagdo formal
determinando os termos em que os produtos e servigos foram entregues e prestados.

O Recebimento Definitivo dos servicos sera realizado obedecendo aos critérios definidos no Art. 33 da IN 01/2019-SGD/SEGD/ME:

Avaliacdo da qualidade e da conformidade dos servicos realizados, de acordo com os niveis minimos de servico e desempenho e observancia das demais
obrigacgdes contratuais, a partir da analise do Relatério Geral de Faturamento e dos pareceres da Equipe de Fiscalizacéo, tarefa de responsabilidade dos Fiscais
Técnico e Demandante.

Identificacéo de ndo conformidade com os termos contratuais, a cargo dos Fiscais Técnico e Requisitante do Contrato.

Verificagc@o de aderéncia aos termos contratuais, a cargo do Fiscal Administrativo do Contrato.

Verificacdo da manutencao das condigdes classificatorias referentes a habilitagao técnica, a cargo dos Fiscais Administrativo e Técnico do Contrato.
Encaminhamento das demandas de corregéo , a cargo do Gestor do Contrato ou, por delegacédo de competéncia, do Fiscal Técnico do Contrato.
Encaminhamento de indicagdo de glosas e sangdes por parte do Gestor do Contrato para a Area Administrativa.

Confecgéo e assinatura do Termo de Recebimento Definitivo para fins de encaminhamento para pagamento, a cargo dos Fiscais Técnico e Requisitante do
Contrato.

Autorizacgdo para emisséo de nota fiscal, a ser encaminhada ao preposto da CONTRATADA pelo Fiscal Técnico do Contrato.

O modelo dos Termos de Recebimento Provisério e Definitivo estdo no Subanexo D.3.

Para as contratagdes decorrentes de despesas cujos valores ndo ultrapassem o limite de que trata o inciso Il do art. 75 da Lei n® 14.133, de 2021, o prazo maximo para
o recebimento definitivo sera de até 5 (cinco) dias Uteis.

O prazo para recebimento definitivo podera ser excepcionalmente prorrogado, de forma justificada, por igual periodo, quando houver necessidade de diligéncias para a
afericdo do atendimento das exigéncias contratuais.

No caso de controvérsia sobre a execucédo do objeto, quanto a dimenséo, qualidade e quantidade, devera ser observado o teor do art. 143 da Lei n® 14.133, de 2021
comunicando-se a empresa para emissao de Nota Fiscal no que pertine a parcela incontroversa da execucéo do objeto, para efeito de liquidagéo e pagamento.

O prazo para a solugdo, pelo contratado, de inconsisténcias na execucdo do objeto ou de saneamento da nota fiscal ou de instrumento de cobranga equivalente,
verificadas pela Administracé@o durante a analise prévia a liquidacao de despesa, nao sera computado para os fins do recebimento definitivo.

O recebimento provisoério ou definitivo ndo exclui a responsabilidade civil pela solidez e seguranca dos servigos prestados nem a ético-profissional pela perfeita execugao
do contrato, dentro dos limites estabelecidos pela lei.

Do Pagamento


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2021/lei/L14133.htm#art75
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2021/lei/L14133.htm#art143

Dos itens de faturamento mensal:

Mensalmente, até o quinto dia Util de cada més, a CONTRATADA apresentara planilha de execucéo dos itens de faturamento mensal, para verificacdo e validagdo pela
CONTRATANTE. O relatério constante da planilha devera corresponder & execugao do contrato no periodo compreendido entre o primeiro e o Ultimo dia, inclusive, do
més de referéncia.

Da planilha de execugdo devera constar o valor total utilizado de cada item, as eventuais concessdes do programa de mensagens civicas da empresa Meta, e 0s
quantitativos a serem faturados de cada item, ainda que o valor seja zero.

Quando do recebimento da planilha com relatério da execugdo mensal, a CONTRATANTE realizard recebimento provisério e submeterd a entrega a equipe de
fiscalizac@o do contrato para andlise, a qual dara parecer sobre adequacéo da entrega para recebimento definitivo. Ausente a necessidade de correcdes ou ajustes, 0
recebimento definitivo devera ocorrer em até 10 (dez) dias Uteis da comunicacéo de concluséo das atividades pela CONTRATADA.

Do item de implantacéo e configuragao:

Executados os servicos de implantagdo, segundo item pertinente nas especificacdes anexas, e estando em condicdes de ser recebido, a CONTRATADA devera
comunicar a CONTRATANTE, por escrito e acompanhado de relatério de execugao dos servicos e documentacéo técnica final, a fim de que seja realizada a verificagéo
para recebimento. Em até trés dias desta comunicacgéo devera ser efetuado o recebimento provisério pelo fiscal demandante do contrato.

Em até 15 (quinze) dias Uteis do recebimento provisério do servico de implantacdo, a CONTRATANTE realizara a verificacdo da entrega e, havendo o atendimento
integral do objeto, serd emitido termo de recebimento definitivo pela equipe de gestéo e fiscalizacdo designada.

Do item de treinamento:

Realizado o treinamento, tendo se cumprido todo o programa previsto e estabelecido e emitidos os certificados dos participantes, a CONTRATADA devera comunicar a
CONTRATANTE, por escrito e acompanhado de relatério de frequéncia e aproveitamento, a fim de que seja realizada a verificagdo para recebimento. Em até trés dias
desta comunicacéo devera ser efetuado o recebimento provisério pelo fiscal demandante do contrato.

Em até 15 (quinze) dias Uteis do recebimento provisério do servico de implantacdo, a CONTRATANTE realizara a verificacdo da entrega e, havendo o atendimento
integral do objeto, serd emitido termo de recebimento definitivo pela equipe de gestéo e fiscalizagdo designada.

Dos termos de aceite e faturamento:

Apo6s os recebimentos provisorios, havendo a ocorréncia de falha, constatacdo de problemas ou qualquer incompatibilidade com a entrega, nédo seréa expedido o termo
de recebimento definitivo, ficando a CONTRATADA obrigada a proceder aos devidos reparos e ajustes que se fizerem necesséarios para o pleno atendimento das
especificacdes e submeter novamente a avaliagdo, conforme o caso.

N&o sendo solucionadas as pendéncias apontadas pela CONTRATANTE, a CONTRATADA ficara sujeita as penalidades contratuais.
N&o seré devido pagamento a servigo que, justificadamente, seja rejeitado pela CONTRATANTE.
Recebida a Nota Fiscal ou documento de cobranca equivalente, correrd o prazo de 15 (quinze) dias Uteis para fins de liquidacéo, prorrogaveis por igual periodo.

O prazo de que trata o item anterior sera reduzido a metade, mantendo-se a possibilidade de prorrogagéo, nos casos de contratagées decorrentes de despesas cujos
valores néo ultrapassem o limite de que trata o inciso Il do art. 75 da Lei n® 14.133, de 2021.

Havendo erro na apresentacdo da Nota Fiscal/Fatura, ou circunstancia que impeca a liquidacéo da despesa, esta ficard sobrestada até que o contratado providencie as
medidas saneadoras, reiniciando-se o prazo ap6s a comprovacgao da regularizacéo da situagcdo, sem dnus a contratante.

A Nota Fiscal ou Fatura devera ser obrigatoriamente acompanhada da comprovagao da regularidade fiscal, constatada por meio de consulta on-line ao SICAF ou, na
impossibilidade de acesso ao referido Sistema, mediante consulta aos sitios eletrénicos oficiais ou a documentacdo mencionada no art. 68 da Lei n® 14.133/2021.

A Administracé@o devera realizar consulta ao SICAF para:
verificar a manutengao das condi¢des de habilitacdo exigidas no edital;

identificar possivel razdo que impega a participacdo em licitacdo, no ambito do 6rgdo ou entidade, proibicdo de contratar com o Poder Publico, bem como
ocorréncias impeditivas indiretas.

Constatando-se, junto ao SICAF, a situacéo de irregularidade do contratado, apds o pagamento, sera encaminhado o processo a Secretaria de Administracéo,
ocasido na qual serd providenciada sua notificagdo, por escrito, para que, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, regularize sua situagdo ou, no mesmo prazo,
apresente sua defesa. O prazo podera ser prorrogado uma vez, por igual periodo, a critério do contratante.

Havendo a efetiva execugédo do objeto, os pagamentos serdo realizados normalmente, até que se decida pela rescisdo do contrato, caso o contratado ndo regularize sua
situagéo junto ao SICAF.

Da forma de pagamento:

O pagamento sera realizado através de ordem bancaria, para crédito em banco, agéncia e conta corrente indicados pelo contratado, sob a mesma titularidade.
Sera considerada data do pagamento o dia em que constar como emitida a ordem bancéria para pagamento.
Quando do pagamento, sera efetuada a retencéo tributaria prevista na legislacéo aplicavel.

Independentemente do percentual de tributo inserido na planilha, quando houver, serdo retidos na fonte, quando da realizacdo do pagamento, 0s percentuais
estabelecidos na legislacéo vigente.

As empresas optantes pelo SIMPLES NACIONAL deverdo apresentar, no ato da assinatura do contrato, a declaragao prevista no art. 6° da Instrucdo Normativa n° 1.234
— RFB, de 11 de janeiro de 2012, assinada por seu(s) representante(s) legal(is), em duas vias.

Do Prazo de pagamento:
O pagamento sera efetuado no prazo maximo de até 15 (quinze) dias Uteis, contados da finalizacdo da liquidacéo da despesa.

No caso de atraso de pagamento, desde que a CONTRATADA néo tenha concorrido de alguma forma para tanto, serdo devidos pela CONTRATANTE encargos
moratdrios a taxa nominal de 6% a.a. (seis por cento ao ano), capitalizados diariamente em regime de juros simples.



E=fxdxV, onge:

O valor dos encargos sera calculado pela féormula:
E = encargos moratérios devidos;
f = indice de compensagcao financeira = 0,00016438;
d = nimero de dias entre a data prevista para o pagamento e a do efetivo pagamento; e
;1 = valor da presta¢édo em atraso.

No caso de atraso pelo CONTRATANTE, os valores devidos ao contratado serdo atualizados monetariamente entre o termo final do prazo de pagamento até a data de
sua efetiva realizagdo, mediante aplicagéo do indice de Custo da Tecnologia da Informagéo (ICTI) / IPEA.

Do sigilo e seguranca das informacdes

A CONTRATADA ¢ integralmente responsavel pela manutencéo de sigilo sobre quaisquer dados e informacdes fornecidos pelo TRE-CE, ou contidos em quaisquer
documentos e midias, de que venha a ter acesso durante a etapa de repasse, de execugdo dos servicos e de encerramento contratual, ndo podendo, sob qualquer
pretexto e forma, divulga-los, reproduzi-los ou utiliza-los para fins alheios a exclusiva necessidade dos servigos contratados.

A CONTRATADA firmara, em termo préprio, compromisso de manutengdo de sigilo e seguranga das informagées (Anexo D.1). Adicionalmente, cada profissional a
servico da CONTRATADA devera assinar termo préprio atestando ciéncia da existéncia de tal compromisso (Anexo D.2).

Todo e qualquer profissional a servico da CONTRATADA devera assinar termo declarando estar ciente de que a estrutura computacional da CONTRATANTE néo
poderé ser utilizada para fins particulares.

A CONTRATADA, na execugdo dos servicos contratados, devera observar a Politica de Seguranca da Informacdo do CONTRATANTE, os normativos vigentes e as
boas praticas relativas a seguranca da informacéo, especialmente as indicadas nos normativos internos da Administracdo Publica Federal, em todas as atividades
executadas.

Das Sancoes e Penalidades

A contratada ficara sujeita as sangdes administrativas previstas na Lei n® 14.133, de 1° de abril de 2021 e suas alteracées, a ser aplicada pela autoridade competente da
CONTRATANTE, conforme a gravidade do caso, assegurado o direito ao contraditério e a ampla defesa, sem prejuizo do ressarcimento dos danos ou prejuizos
porventura causados & Administracdo e das cabiveis cominacdes legais.

A contratada, durante a execucéo do contrato, ficara sujeita a penalidades variaveis de acordo com a gravidade dos casos, conforme Quadro D.2.

As sangdes de adverténcia, impedimento e declaragdo de inidoneidade de licitar e contratar poderdo ser aplicadas a contratada cumulativamente as multas
convencionais e de mora, descontando-as dos pagamentos a serem efetuados, depois de transitada em julgado a deciséo.

Seré configurada a inexecugdo parcial do contrato, com as consequéncias previstas em lei e neste instrumento contratual, caso os limites maximos estabelecidos no
Quadro 6 para a aplicagdo de multa de mora sejam extrapolados. No caso de atraso na entrega por periodo superior ao do Quadro 7, a critério da Administracdo, os
equipamentos e as licengas poderdo ndo ser aceitos, configurando-se, nesta hip6tese, a inexecucgéo total da obrigagao assumida.

Quadro D.2 — Dos Graus e Correspondéncias

1 Adverténcia formal.

2 0,5% sobre o valor da parcela ndo
cumprida.

3 0,1% sobre o valor total do contrato.

4 0,2% sobre o valor da Nota Fiscal.

Quadro D.3 — Das infragdes, penalidades e correspondéncias

(tem Descriggo  Grau
1 Deixar de cumprir quaisquer dos itens do Edital de Licitagdo ou dos seus anexos 01
ndo previstos nesta tabela de multas, por ocorréncia.
2 Deixar de cumprir quaisquer dos itens do Edital de Licitagdo ou dos seus anexos 02
ndo previstos nesta tabela de multas, apos reincidéncia formalmente notificada,
por ocorréncia, limitada sua aplicagcéo até o maximo de 10 (dez) ocorréncias.
3 Deixar de cumprir o prazo para entrega dos produtos, por dia, limitada sua 02
aplicacéo até o maximo de 30 (trinta) dias.
4 Deixar de cumprir o prazo para atendimento e solucéo relativo & garantia dos 03
equipamentos, por dia, limitada sua aplicagdo até o maximo de 30 (trinta) dias.
5 Deixar de entregar os documentos que comprovem a origem dos bens 04
importados e a quitacéo dos tributos de importacéo a eles referente, se for o
caso, por dia de atraso, limitada sua aplicacéo até o maximo de 10 (dez) dias.

Sera aplicavel, cumulativamente ou ndo com outras san¢des, multa convencional de 10% (dez por cento) sobre o valor total do contrato, na ocorréncia de inexecucé@o
total, e de 5% (cinco por cento) sobre o valor total do contrato na ocorréncia de inexecugdo parcial, reconhecendo, desde j&, a contratada as prerrogativas da
Administracéo, nos termos do art. 104 da Lei n® 14.133, DE 1° de abril de 2022.

As multas de mora, e convencional por inexecugdo parcial, quando aplicadas de forma isolada ou concomitante, ndo ultrapassarédo o limite de 5% (cinco por cento) do
valor total do contrato celebrado.

Na aplicacdo das penalidades previstas nesta clausula a autoridade competente podera se valer dos principios da proporcionalidade, da razoabilidade, e da prevaléncia
e indisponibilidade do interesse publico, em decorréncia de circunstancias fundamentadas em fatos devidamente comprovados.

A contratada, quando ndo puder cumprir os prazos estipulados para o fornecimento dos produtos/servigos, total ou parcialmente, devera apresentar justificativa por
escrito, devidamente comprovada, e em documento contemporaneo a sua ocorréncia, acompanhada de pedido de prorrogagéo, nos casos de ocorréncia de fato
superveniente, excepcional ou imprevisivel, estranho a vontade das partes, que altere fundamentalmente as condi¢cdes deste contrato, ou que impega a sua execugao,
por fato ou ato de terceiro reconhecido pela Administracéo.

Apds o transito em julgado do processo de aplicacdo de penalidade, o valor da multa porventura aplicada & CONTRATADA sera descontado automaticamente da nota
fiscal a que vier fazer jus, inclusive de faturas oriundas de outros contratos celebrados com o TRE-CE. Em caso de inexisténcia ou insuficiéncia de crédito sera enviada a



CONTRATADA GRU, e, caso ndo haja o pagamento no prazo estipulado, o valor devido sera objeto de inscricdo em Divida Ativa da Unido, cobrado com base na Lei n®
6830/80, sem prejuizo da corre¢do monetaria pelo indice de Custo da Tecnologia da Informacg&o (ICTI) / IPEA, ou outro indice que porventura venha a substitui-lo.

A CONTRATANTE promoveré o registro no SICAF de toda e qualquer penalidade imposta a contratada.
O periodo de atraso sera contado em dias corridos.

Fica estabelecido que os casos omissos serdo resolvidos entre as partes contratantes, respeitados o objeto do contrato, a legislacéo e demais normas reguladoras da
matéria, em especial a Lei n® 14.133, aplicando-lhes, quando for o caso, supletivamente, os principios da Teoria Geral dos Contratos e as disposi¢ées do Direito Privado.

Os atos administrativos de aplicacédo das sancdes serdo publicados resumidamente no Diario Oficial da Unido e no Diério da Justica Eletronico do Tribunal Regional
Eleitoral do Ceara.

Da Estratégia de Continuidade do Servico e Independéncia Tecnoldgica

Aos 90 (noventa) dias antes da data do efetivo término do contrato, a CONTRATADA deveréa fornecer ao CONTRATANTE toda a assisténcia a fim de que os servigos
continuem sendo prestados sem interrupgao, degradagéo ou efeito adverso para que haja uma transferéncia ordenada dos servicos para o0 CONTRATANTE ou ao
delegado por este.

A falta de transferéncia de conhecimento caracterizara infragéo contratual, sujeitando a CONTRATADA as penalidades previstas na legislagéo vigente.

A CONTRATADA devera participar de todas as reunides marcadas pelo CONTRATANTE relacionadas a transi¢do contratual, assim como devera atender a todas as
solicitacdes do CONTRATANTE, referentes a execugéo contratual, a documentagdo e demais informagdes relevantes.

A CONTRATADA compromete-se a fornecer ao CONTRATANTE toda a documentacéo e base de dados, em formato interoperavel, relativas a prestacéo dos servigos
que estejam em sua posse.

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

Das Disposi¢des Finais

Este Plano de Gestdo e Execucdo do Contrato complementa as especificagdes estabelecidas no documento dos ESTUDOS TECNICOS PRELIMINARES - ETP. Em
casos omissos, deve prevalecer o determinado no contrato.

Subanexo D.1

Modelo do Termo de Sigilo

O Tribunal Superior / Regional Eleitoral do Estado <de/do >, sediado a , CNPJ Ne , doravante
denominado CONTRATANTE, e, de outro lado, a <NOME DA EMPRESA>, sediada em <ENDERECO>, CNPJ n.° <CNPJ>, doravante denominada CONTRATADA,

CONSIDERANDO que, em razdo do CONTRATO Ne __ /20__ doravante denominado CONTRATO PRINCIPAL, a CONTRATADA poderé ter acesso a informacdes sigilosas da
CONTRATANTE;

CONSIDERANDO a necessidade de ajustar as condi¢des de revelacédo destas informagdes sigilosas, bem como definir as regras para o seu uso e protegao; e

CONSIDERANDO o disposto na Politica de Seguranca da Informagédo da CONTRATANTE,

Resolvem celebrar o presente TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENCAO DE SIGILO, doravante TERMO, vinculado ao CONTRATO PRINCIPAL, mediante as seguintes
clausulas e condicdes:

Clausula Primeira - DO OBJETO

Constitui objeto deste TERMO o estabelecimento de condi¢des especificas para regulamentar as obrigacdes a serem observadas pela CONTRATADA, no que diz respeito ao
trato de informagdes sensiveis e sigilosas, disponibilizadas pela CONTRATANTE, por forca dos procedimentos necessarios para a execucdo do objeto do CONTRATO
PRINCIPAL celebrado entre as partes e em acordo com o que dispde o Decreto Ne 7.845/2012 — Salvaguarda de dados, informacdes, documentos e materiais sigilosos de
interesse da seguranca da sociedade e do Estado.

Clausula Segunda - DOS CONCEITOS E DEFINICOES

Para os efeitos deste TERMO, séo estabelecidos os seguintes conceitos e defini¢des:

Informag&o: é o conjunto de dados organizados de acordo com procedimentos executados por meios eletronicos ou ndo, que possibilitam a realizacéo de atividades
especificas e/ou tomada de deciséo.

Informagao Publica ou Ostensiva: sdo aquelas cujo acesso € irrestrito, obtida por divulgacéo publica ou por meio de canais autorizados pela CONTRATANTE.

Informagdes Sensiveis: séo todos 0s conhecimentos estratégicos que, em funcéo de seu potencial no aproveitamento de oportunidades ou desenvolvimento nos ramos
econdmico, politico, cientifico, tecnolégico, militar e social, possam beneficiar a Sociedade e o Estado brasileiros.

Informagédo Confidencial: significara toda e qualquer informacéo pertencente exclusivamente ao CONTRATANTE e seus afiliados, de natureza técnica, operacional,
comercial, juridica, know-how, processos, projetos, métodos e metodologia, fluxogramas, sistemas de logistica e layouts, planos de negdcios (business plans),



documentos, contratos, papeis, pareceres, dados e cédigo fonte, que forem disponibilizados a mim sob a forma escrita, verbal ou por quaisquer outros meios.

Clausula Terceira - DO COMPROMISSO

O(a) sSr.(a) CPF Ne , endereco , profissional responsavel pela
execucdo do Contrato Ne / , DECLARA, sob as penalidades da lei, que estéa ciente das normas de seguranca vigentes na Policia Federal e que se compromete:

a nao divulgar quaisquer informagdes a que tenha acesso em virtude dos trabalhos a serem executados ou de que tenha tomado conhecimento em decorréncia da
execucao do objeto;

a nao utilizar as informagdes confidenciais a que tiver acesso, para gerar beneficio exclusivo e/ou unilateral, presente ou futuro, para si ou para terceiros;
a nao efetuar nenhuma gravacéo ou cépia do cédigo fonte ou das informagdes confidenciais a que tiver acesso;
a néo apropriar-se para si ou para outrem do material confidencial e/ou sigiloso oriundo das informag6es confidenciais as quais terei acesso;

a nao repassar o conhecimento das informagdes confidenciais, responsabilizando-me por todas as pessoas que vierem a ter acesso a tais informagdes por meu
intermédio, e obrigado-me, assim, a ressarcir a ocorréncia de qualquer dano e/ou prejuizo oriundo de uma eventual quebra de sigilo das informacdes fornecidas.

A vigéncia da obrigacdo de confidencialidade e sigilo, assumida pela minha pessoa por meio deste termo, terd a validade enquanto a informagdo ndo for tornada de
conhecimento publico por qualquer outra pessoa, ou mediante autorizacéo escrita, concedida a minha pessoa pela Gestdo do CONTRATANTE.

Pelo ndo cumprimento do presente Termo de Confidencialidade e Sigilo, fica o abaixo assinado ciente de todas as sancdes judiciais que poderao advir.

E, por ser verdade, firmamos o presente.

, de de 20__

Nome:

CPF:

Endereco — telefone — fax: E-mail:

Subanexo D.2

Modelo do Termo de Ciéncia

Contrato Ne

Objeto:

Gestor do Contrato: Mat.
Contratante:

Contratada: CNPJ
Preposto da Contratada: CPF

Por este instrumento, os funcionérios abaixo-assinados declaram ter ciéncia e conhecer o Termo de Responsabilidade e Sigilo e das normas de seguranca vigentes no Tribunal
<Superior/Regional> Eleitoral <do/de >. Também declaram que néo fardo uso em beneficio préprio de nenhum dos recursos disponiveis no referido tribunal, tais
como: telefones, impressoras, email, acesso a internet, entre outros.

, de de 20__

Funcionarios da Contratada
Nome: Matricula: Assinatura:
Nome: Matricula: Assinatura:
Nome: Matricula: Assinatura:
Nome: Matricula: Assinatura:

Subanexo D.3



Modelo de Termo de Recebimento Definitivo / Provisério

OS Ne: Data de Emissao: Hora de Emisséao: Ne do Contrato:

INFORMACOES DA CONTRATADA:

Razéo Social:
Enderego: CNPJ/MF:
Telefone: Contato:

INFORMACOES DA CONTRATANTE:

Razéo Social: TRIBUNAL
CNPJ:

Endereco:

ESPECIFICAGAO DO SERVICO:

OBJETO:

Solugdo de TIC de central de atendimento multicanal (omnichannel) na modalidade SAAS (software como servigo) e API
do Whatsapp, para uso nos processos de atendimento aos eleitores e usudrios dos servigos dos Tribunais
participantes.técnicos continuados na area de Tecnologia da Informagéo, conforme especificacdes e condi¢cdes definidas
em CONTRATO.

Periodo de execugéo: ....... Joooiin Lo até ....... foviin Lo

Locais de Execucéao:

RECEBIMENTO PROVISORIO:

O TSE/ TRE-___ recebe provisoriamente os servigos prestados através da OS supracitada, cabendo ainda a avaliagéo da
sua conformidade com os parametros minimos de qualidade e de desempenho, e também com as demais condi¢Ges
previstas em contrato.

Local e data: .......ccceevvveeieeeeeeeiieeeeee, ) e ) e —————— e e a———— de ..,

Fiscal Técnico do Contrato

RECEBIMENTO DEFINITIVO:

O TSE / TRE- recebe definitivamente os servigos prestados através da OS supracitada, autorizando, ap6s andlise da
adequagao aos parametros minimos de servico e desempenho, a emissé@o da correspondente Nota Fiscal de Servicos no
valor abaixo.

Valor dos produtos e Servigos: R$ .........cccccvvviiiiiiiiiiniens J e

Local e data: ........cceevvveeieeeeeeeiieeeeee, ) e ) e e e e e ——————aeaaaa———— de ..,

Fiscal Demandante do Contrato

Fiscal Técnico do Contrato

Fiscal Administrativo do Contrato

Gestor do Contrato

Subanexo D.4



Modelo de Ordem de Servigo

OS Ne: Data de Emisséo: Hora de Emisséo: Ne do Contrato:

INFORMACOES DA CONTRATADA:

Razéo Social:
Enderego: CNPJ/MF:
Telefone: Contato:

INFORMACOES DA CONTRATANTE:

Raz&o Social: TRIBUNAL
CNPJ:

Enderego:

ESPECIFICAGAO DO SERVICO:

OBJETO:

Solugédo de TIC de central de atendimento multicanal (omnichannel) na modalidade SAAS (software
como servigo) e API do Whatsapp, para uso nos processos de atendimento aos eleitores e usuarios
dos servigos dos Tribunais participantes.técnicos continuados na area de Tecnologia da Informagéo,
conforme especificagdes e condi¢es definidas em CONTRATO.

Periodo de execucéo: ....... Lvean Lovivnins até ....... e Loviroiinnn

Locais de Execucéo:

VALOR DOS SERVICOS:
Valor mensal integral dos servigos, desconsiderando os ajustes em fungdo do descumprimento dos
niveis minimos de servico e desempenho.

(2 O (OO )

ACEITACAO PELA CONTRATADA:
A CONTRATADA declara concordancia em executar as atividades descritas nesta OS, de acordo com
as especificacdes estabelecidas pelo Tribunal, definidas no CONTRATO.

Preposto da Contratada

AUTORIZAGCAO PELA CONTRATANTE:

O TSE / TRE-___ autoriza a execucéo da presente OS de acordo com as especificacdes definidas em
CONTRATO.
Local e data: .......ccoeveeevceieeeiieeeeeeeeen ) e ) e [o [,

Fiscal Demandante do Contrato

Fiscal Técnico do Contrato

Fiscal Administrativo do Contrato

Gestor do Contrato

Anexo E



Andlise e Matriz de Riscos

O presente documento, anexo ao documento de ESTUDOS TECNICOS PRELIMINARES - ETP (Doc. SEI n° 0515997), apresenta a Anélise de Riscos da Aquisi¢&o, incluindo a
matriz de riscos correspondente.

Introducao

O gerenciamento de riscos permite agdes continuas de planejamento, organizagdo e controle dos recursos relacionados aos riscos que possam comprometer o sucesso da
contratacdo, da execugdo do objeto e da gestéo contratual.

O Mapa de Gerenciamento de Riscos deve conter a identificagdo e a andlise dos principais riscos, consistindo na compreenséo da natureza e determinacéo do nivel de risco,
que corresponde a combinagéo do impacto e de suas probabilidades que possam comprometer a efetividade da contratagdo, bem como o alcance dos resultados pretendidos
com a solucéo de TIC.

Para cada risco identificado, define-se: a probabilidade de ocorréncia dos eventos, os possiveis danos e impacto caso o risco ocorra, possiveis agdes preventivas e de
contingéncia (respostas aos riscos), a identificacdo de responsaveis pelas acdes, bem como o registro e 0 acompanhamento das ac¢des de tratamento dos riscos.

Como exemplo, parametros escalares podem ser utilizados para representar os niveis de probabilidade e impacto que, apés a multiplicagéo, resultaréo nos niveis de risco, que
direcionardo as ag6es relacionadas aos riscos durante as fases de contratacéo (planejamento, selecéo de fornecedor e gestédo do contrato).

Figura E.1 — Matriz Probabilidade x Impacto
Matriz de exposicdo de riscos

Impacto

Probabilidade
w

Muito Baixo 1
Baixo 2
Médio 3
Alto 4
Muito Alto 5

A figura E.1 apresenta a Matriz Probabilidade x Impacto, instrumento de apoio para a defini¢céo dos critérios de classificacéo do nivel de risco.

Exemplo de diretrizes de tratamento de riscos:

O produto da probabilidade pelo impacto de cada risco deve se enquadrar em uma regido da matriz probabilidade x impacto. Caso o risco enquadre-se na regido verde, seu
nivel de risco é entendido como baixo, logo admite-se a aceitagédo ou adogdo das medidas preventivas. Se estiver na regido amarela, entende-se como médio; e se estiver na
regido vermelha, entende-se como nivel de risco alto e roxa como muito alto. Nos casos de riscos classificados como alto e muito alto, deve-se adotar obrigatoriamente as
medidas preventivas previstas.

O gerenciamento de riscos deve ser realizado em harmonia com a Politica de Gestéo de Riscos do érgao.

Identificacdo e analise dos principais riscos

A tabela a seguir apresenta uma sintese dos riscos identificados e classificados neste documento.

R.1 N&o realizagéo da contratagéo. Processo de 2 5 10
contratagéo

R.2 Atraso da contratagdo do servi¢o, ndo se Processo de 3 5 15
realizando antes do periodo eleitoral. contratagdo

R.3 Dimensionamento inadequado da solugao Processo de 2 5 10
a ser contratada. contratag&o

Legenda: P — Probabilidade; | — Impacto.
1a qual natureza o risco esta associado: fases do Processo da Contratagdo ou Solucéo Tecnoldgica.

2 probabilidade: chance de algo acontecer, ndo importando se definida, medida ou determinada objetiva ou subjetivamente, qualitativa ou quantitativamente, ou se descrita utilizando-se
termos gerais ou matematicos (ISO/IEC 31000).



3 Impacto: resultado de um evento que afeta os objetivos (ISO/IEC 31000:2009).

4 Nivel de Risco: magnitude de um risco ou combinacéo de riscos, expressa em termos da combinacéo das consequéncias e de suas probabilidades (ISO/IEC 31000:2009).

Avaliacdo e tratamento dos riscos identificados

Probabilidade | Impacto Risco Tratamento

2 5 Precarizacéo do servico de atendimento aos usuarios | mitigar
externos, podendo impactar na imagem institucional do
Tribunal participante.

ID Tipo de Acao | Agdo Responsavel

1 Preventiva Renovagéo da contratacdo em caso de certame STI, SAD
frustrado.

2 Preventiva Eventual realizagé@o de contratagdo emergencial, se DIGER, STI,
juridicalmente justificavel. SAD

3 Contingéncia Contingenciamento das demandas de atendimento CDTIC, DIGER,
requeridas. Secretarias.

Probabilidade | Impacto Risco Tratamento
3 5 Comprometimento das a¢des de comunicagéo em mitigar
massa, como convocacgdo de mesarios, dentre outras.
Comprometimento do atendimento aos eleitores no
periodo eleitoral, podendo repercutir no processo das
elei¢bes, com potencial risco de impacto na reputagao
do Tribunal.
ID Tipo de Acao | Agdo Responsavel
1 Preventiva Eventual realizagé@o de contratagdo emergencial, se DIGER, STI,
juridicamente justificavel, para o periodo eleitoral. SAD
3 Contingéncia Requisicdo de servidores de TIC de outros 6rgéos, se | DIGER, STI,
juridicamente justificavel. SGP

Probabilidade | Impacto Risco Tratamento
2 5 Atendimento parcial e deficitario da demanda. mitigar
ID Tipo de Acdo | Acdo Responsavel
1 Preventiva Zelar, na elaboragéo dos estudos preliminares da Equipe de
contratagéo, o correto e adequado dimensionamento | Planejamento
da solugéo a ser contratada, considerando as da Contratagéo
demandas de pico de utilizag&o e crescimento
estimado para a demanda do servigo.
3 Contingéncia Eventual elaboragéo de aditivo de acréscimo ou Equipe de
supressdo para sanear a deficiéncia. gestdo e
fiscalizagéo do
contrato,
COGEL

Acompanhamento das acdes de tratamento de riscos

Acompanhamento e priorizacdo do andamento e correta especificacéo técnica dos estudos preliminares e termo de referéncia.

Acompanhamento e priorizagdo do andamento do procedimento licitatério.

Acompanhamento da gestédo e do cumprimento contratual pela contratada.

07/05/2024

3 1

Procedimento retornou a fase de estudos técnicos apds
verificada a necessidade de ajustes nos artefatos da
contratacédo, conforme despacho (doc. SEI 0611546).
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Secretaria de Eleicdes, Atendimento ao Eleitor e Cidadania

Integrante Demandante

Jonas de Aratjo Luz Junior
Coordenadoria de Infraestrutura de TIC

Integrante Técnico

Eduardo Figueiredo Pontes
Coordenadoria de Atendimento ao Eleitor e Cidadania

Integrante Administrativo



