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

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

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

2. Equipe de planejamento:

e George Bezerra Cavalcanti Leite - Matricula 0508 - george.leite@tre-pb.jus.br - (83) 3512-1320 - Integrante Demandante
e José Vinicius Veloso Alves - Matricula 0202 - vinicius.veloso@tre-pb.jus.br - (83) 3512-1334 - Integrante Demandante
e Sylvio Rogério Soares do Nascimento - Matricula 0206 - sylvio.soares@tre-pb.jus.br - (83) 3512-1332 - Integrante Técnico

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

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

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

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

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

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

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

¢ Instrucao Normativa SLTI no 05, de 27 de junho de 2014 - Dispoe sobre os procedimentos administra vos basicos para a
realizagdao de pesquisa de pregos para a aquisigdo de bens e contratagdo de servigos em geral e suas alteragdes.

e Lei Federal no 12.846/2013, de 1° de agosto de 2013 - Disp3e sobre a responsabilizagdo administrativa e civil de
pessoas juridicas pela pratica de atos contra a administragdo publica, nacional ou estrangeira, e da outras providéncias.

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

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

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

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

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

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

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

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

e INnN° 02/2010, de 11 de outubro de 2010 - Estabelece normas para o funcionamento do Sistema de Cadastramento
Unificado de Fornecedores - SICAF no ambito dos érgdos e en dades integrantes do Sistema de Servigos Gerais - SISG.

¢ Decreto n° 3.722/2001, de 09 de janeiro de 2001 - Regulamenta o art. 34 da Lei n 0 8.666, de 21 de junho de 1993, e
dispde sobre o Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores - SICAF.
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* Decreto n° 4.485/2002, de 25 de novembro de 2002 - Da nova redagdo a dispositivos do Decreto no 3.722, de 9 de
janeiro de 2001, que regulamenta o art. 34 da Lei no 8.666, de 21 de junho de 1993, e dispde sobre o Sistema de
Cadastramento Unificado de Fornecedores - SICAF.

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

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

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

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

5. Requisitos da contratacgao:

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

Solugdo Integrada de Comunicagao Multicanal (CATSER 26077)
Glossario

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

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

¢ Provedora - Empresa que provem servigos de computagao em nuvem. Ex.: Amazon - AWS, Google Cloud, Microsoft Azure.
¢ Solugao - Conjunto de ferramentas, aplicativos e programas que objetivam prover os servigos desejados.

Disponibilizacao do Servico em Nuvem

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

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

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

c) aplicagao de videochamada;

d) integragdo da ferramenta multicanal com:

o Whatsapp;
¢ site institucional da CONTRATANTE;

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

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

Em relagdo a segregacdo de dados e a separacgao ldgica em ambientes de computagdo em nuvem, a provedora deve:

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

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

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

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

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

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

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

Os servigos deverdo estar disponiveis em 99,9% do tempo contratado, de modo que o somatdrio mensal das indisponibilidades
do servigo 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;

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

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

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

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

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

Desempenho

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

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

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

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

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

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

e 4,500 atendimentos da Corregedoria
e 750 atendimentos no HelpDesk de Eleigdo

Atualizacdo da Solugao

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

Especificacdao Técnica e requisitos minimos obrigatorios

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

* Preferencialmente implementar criptografia ponta a ponta nas videochamadas;

Possibilitar o bloqueio de recebimentos de midias;

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

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

permitir configuragdo por grupo de agentes conforme os seguintes critérios:

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

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

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

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

e Selecionar quais agentes poderdo conectar no grupo de atendimento;
e Permitir mensagem personalizada ao finalizar do atendimento;
e Permitir personalizar a imagem de fundo da tela de atendimento;
e Importar lista de contatos para atendimento exclusivo do grupo;
e Permitir a realizagdo de pesquisa de satisfagdo ao final do atendimento;
e As respostas da pesquisa de satisfacdo ficam disponiveis na plataforma de modo que seja possivel emitir relatérios por periodo
para avaliar o nivel de satisfagdo dos atendimentos;
Permitir visualizar os contatos cadastrados, com possibilidade de exportar e listar por canal;
Permitir importagao de contatos com possibilidade de criagao de layout dinamicamente;
Permitir "opt-in/opt-out" onde o cliente habilita ou desabilita o interesse em receber informagdes da instituicdo;
A plataforma deve ser em "nuvem" com acesso seguro HTTPS;
O sistema deve permitir a personalizagdo 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 opcao de transferir o atendimento para um agente disponivel;
Visualizar duragdo do atendimento;
Visualizar grupo de atendimento;
Visualizar por qual canal estéd sendo realizado o atendimento;
Permitir visualizar todos os agentes logados, disponiveis para atendimento e seus respectivos grupos de atendimento;
Emitir, no minimo, relatorios:
Por periodo, canal de atendimento e grupos de atendimento;
Total global por mensagens e atendimentos;

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

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

TabulagOes (classificagao) de finalizagdo de atendimento;

Por palavra chave;

Por protocolo;

Por atualizagBes no sistema;
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Por entrada de dados no fluxo de atendimento;

Por conversas entre agentes;

Por nota de atendimento;
Permitir integragdo com WhatsApp Business API;
Disponibilizar suporte 24x7 da solugdo através de atendimento digital ou atendimento telefénico 0800;
Permitir integragdes com outros sistemas por meio de Webservice;
Disponibilizar manual de integragao;
Permitir criagdo de lista de palavras para nédo inicializagdo do fluxo de atendimento;
Proibir o envio pelo agente de palavras inapropriadas com base em lista cadastrada;
Permitir configurar tempo para desconexdo automatica por inatividade na tela do atendente;
Permitir criagdo de ACL's (Controle de acesso) para tela administrativa;
Permitir na plataforma de atendimento dos agentes os recursos conforme citados abaixo:
Visualizar lista de contatos em espera para atendimento;
Atendimento de todos os canais em Unica tela;
Visualizar informag0es do contato que estda em atendimento;
Visualizar mensagens pré-definidas;

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

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

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

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

Mensagens

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

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

Mensagens de Sessao

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

¢ As mensagens deverdo ser do tipo texto livre;

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

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

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

¢ N3ao havera limites para o nimero de "Session Messages" enviadas em resposta ao clientes externos bem como ndo serdo
cobradas tarifas ou taxas referente a esse tipo de mensagem.
Mensagens de Modelo
* As mensagens ativas baseadas em modelo, ou “Template Messages” deverdo seguir as definigdes oficiais determinadas pelo
Whatsapp;

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

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

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

* As mensagens poderdo ser constituidas de texto, emoji, formatacdo especifica do Whatsapp (negrito, italico, etc) e com
campos variaveis os 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 (')rgﬁo nas aprovagoes junto ao Whatsapp;

¢ O fornecedor devera disponibilizar acesso a um canal de comunicagdo para submeter seus modelos (templates) a autorizagdo
do Whatsapp;
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Os modelos (templates) que forem aprovados deverao ficar disponiveis para comunicagdo ativa da CONTRATANTE com seus
contatos externos;

o O fornecedor devera entregar um relatério mensal com as seguintes informag6es para comprovagédo da utilizagdo por
demanda:

= Relatério com o total de mensagens consumidas e tarifadas no periodo;

= Total didrio de envio de mensagens ativas (template HSM);

= Total mensal de mensagens (template HSM) tarifadas;

= Devera apresentar o custo unitario por mensagem ativas (template HSM) composto por 4 casas ap0s a virgula;

Ficara a cargo da CONTRATANTE:
Assegurar o status de empresa verificada junto ao Facebook;

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

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

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

Informar o nome de exibigdo que serd utilizado.

Servigos de Implantagao

A implantagdo do sistema deve contemplar os seguintes pontos:

Disponibilizagdo do servidor em nuvem e configuragdes iniciais;

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

Criagao das contas de administradores e supervisores;

Criagdo dos grupos de atendimento;

Criagdo dos agentes;

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

Criagdo de mensagens padrao do sistema para inicializagdo e encerramento dos atendimentos;

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

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

Treinamentos

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

Os treinamentos deverdo ser ministrados por profissionais certificados pela CONTRATADA;

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

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

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

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

Treinamento de administradores

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

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

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

Treinamento para a equipe de Supervisor (Chefe de Cartorio)

O treinamento devera habilitar no minimo 60 (sessenta) técnicos para pleno atendimento dos produtos, com carga horaria de no
minimo de 2 (duas) horas, em duas turmas (manha e tarde), abordando os seguintes temas:

Fundamentos da SOLUCAO;

Apresentagao dos conceitos e definigdes do projeto;

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

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

Capacitar a equipe com relagdo aos produtos disponibilizados;

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

Treinamento de Agentes de Atendimento

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

e Fundamentos da SOLUCAO;

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

Servico de integracdo e desenvolvimento

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

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

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

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

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

CONTRATANTE.

5.1. Estratégia de continuidade do servigo e independéncia

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

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

5.1.3. A CONTRATADA deverd participar de todas as reuniGes marcadas pelo CONTRATANTE relacionadas a transicdo
contratual, assim como deverd atender a todas as solicitagbes do CONTRATANTE, referentes a execugdo contratual, a
documentagdo e demais informagdes relevantes;

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

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

Transferéncia do Conhecimento.

6. Estimativa das quantidades

6.1. A solugdo sera composta dos seguintes itens:

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

} Quan:dade Expectativa de
Item | Descrigdao Unldaqe de consumo
medida ser inicial
registrada inicial (12 meses)
01 Subscrigdo Whatsapp API Oficial (BSP) mensal més 12 12
Ativacdo de agente humano com mensagens passiva/ —
02 P ativagao mensal 1.600 1.282
receptiva ilimitadas
03 Servigo de Implantagao e configuragao unidade 01 01
04 Servigo de treinamento unidade 01 01
05 Servigo de integragao e desenvolvimento hora 528 -
06 Mensagem de notificagao ativa (template HSM), conforme unidade 624.000 _
demanda
07 Pacote adicional de videochamada simulténeas (adicionada pacote com 5 100 _
mais 5 agentes)
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) Quan:dade Expectativa de
Item | Descricdo Unidade de consumo
medida ser inicial
registrada inicial (12 meses)
08 Pacote de disparo de e-mails (1000 mensagens) ;;a(;:g(t)e com 1.200 -
09 Pacote de disparo de SMS (1000 mensagens) ;;act):gge com 1.200 -
Pacote adicional de mensagens ativas Whatsapp (1000 pacote com
10 1.200 -
mensagens) 1.000

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

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

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

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

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

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

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

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

¢ Total de atendimentos HelpDesk de Eleicdo - 750 atendimentos | Média por diaria de

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

e Em resumo:
o Atendimentos contabilizados em 2019 - 164.521 atendimentos | Média Mensal de 13.710 atendimentos
o Atendimentos contabilizados em 2020 - 126.739 atendimentos | Média mensal de 10.561 atendimentos

Para efeito de contabilizagdo do volume de agentes contratados foi considerado o nimero de agentes ativos por més
no decorrer de 12 meses, havendo variagGes drasticas entre os meses, especialmente nos anos eleitorais onde ocorrem picos de
atendimento decorrente do final do alistamento eleitoral (més de maio) e Semanas-E (semanas que antecedem os dias dos 1° e 2°
turnos no més de outubro) conforme disposto nos itens 15.2 e 15.3.

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

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

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

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

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

e N&o se justifica investir na ampliagdo da nossa capacidade de infraestrutura para receber um novo servigo que
apresenta niveis elevados de variagdo;

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

Diante do cenario apresentado, fica evidenciado que a opgdo on premise se mostra inviavel, sendo a escolha natural
dispor da solugdo numa estrutura de nuvem que pela prépria natureza adequa-se ao conceito de elasticidade e sazonalidade que
necessitamos.
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Tal cenario também alinha-se as iniciativas do CNJ em fomentar a adogdo cada vez maior dos servigos providos pelo
Poder Judiciario em nuvem.

Diante disto, a escolha pela modalidade de prestagdo do servigo em nuvem se mostra o mais adequado.
8. Providéncias para adequagdo do ambiente do 6rgao:

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

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

9. Estimativas de precos ou pregos referenciais:

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

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

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

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

1 - ferramenta multicanal para gest@o dos atendimentos;

2 - ferramenta de videochamada;

3 - ferramenta para atendimento automatizado (chatbot);

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

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

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

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

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

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

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

s Estabelecimento de recursos de consulta que permitem ao agente consultar histéricos de informagdes que
economizam tempo de atendimento;

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

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

e Dispensa de aquisicdo de dispositivos mdveis para funcionamento. Séo suficientes os recursos computacionais
ja existentes no Tribunal.
No tocante aos beneficios que esperamos alcangar:

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

e Atingir niveis de satisfacdo entre bom e 6timo em relagdo aos atendimentos prestados;
e Ampliar a satisfagdo dos servidores que atuam no atendimento ao eleitor, provendo um ambiente de
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atendimento unificado, com gestdo de filas de atendimento e distribuigdo entre grupos, favorecendo a melhor
distribuicdo do volume de atendimento.

13.0bjeto:

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

14.Declaracgdo da viabilidade ou ndo da contratacgao:
Diante dos elementos presentes no presente estudo, declaramos que a contratacgao é viavel.

15. Anexos

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

Produtos | Fornecedores Site Contato Fone E-mail
Bravo https:// (41) )

Freshchat Solutions www.bravosolutions.com.br/ Bruno 99894-9111 bruno@bravosolutions.com.br
SZ.Chat OmniCentral http://omnicentral.com.br/ Marcos (41) marcos@omnicentral.com.br
’ ’ ’ ’ Proencga 99697-0873 ’ ’

Sales . Leandro (11)
Force Sales Force https://salesforce.com/ Ogura 08927-2943 logura@salesforce.com
SZ.Chat We Talk It https://www.wetalkit.com.br/ Wagner (41) wagner@wetalkit.com.br
3149-5100
~ . . (41) . ~
SZ.Chat GM Gestao https://gmgestao.com.br/ Gilberto 99134-5556 gilberto@gmgestao.com.br

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

. Ll N° de servidores
Sigla Municipio lotados Grupo
012 ZE Jodo Pessoa 7 G3
022 ZE Santa Rita 7 G3
032 ZE Santa Rita 5 G2
04a ZE Sapé 3 G1
062 ZE Itabaiana 5 G2
072a ZE Mamanguape 5 G2
08a ZE Inga 4 G2
092 ZE Alagoa Grande 6 G2
102 ZE Guarabira 6 G2
112 ZE Areia 4 G2
132 ZE Alagoa Nova 3 G1
142 ZE Bananeiras 3 G1
162 ZE Campina Grande 7 G3
173 ZE Campina Grande 11 G4
182 ZE Umbuzeiro 3 G1
192 ZE Esperancga 4 G2
20a ZE Araruna 6 G2
223 ZE Campina Grande 2 G1
233 ZE Soledade 5 G2
243 ZE Cuité 6 G2
253 ZE Picui 5 G2
263 ZE Santa Luzia 5 G2
273 ZE Taperoa 2 G1
283 ZE Patos 4 G2
292a ZE Monteiro 6 G2
302 ZE Teixeira 5 G2
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31a ZE Pombal 5 G2
323 ZE Piancé 4 G2
332 ZE Itaporanga 3 G1
34a ZE Princesa Isabel 3 G1
352 ZE Sousa 5 G2
363 ZE Catolé do Rocha 6 G2
373 ZE Sao Jodo do Rio do Peixe 4 G2
383 ZE Catolé do Rocha 3 G1
402 ZE S&o José de Piranhas 3 G1
41a ZE Conceigdo 3 G1
422 ZE Itaporanga 4 G2
433 ZE Sumé 3 G1
44a ZE Pedras de Fogo 5 G2
4723 ZE Guarabira 3 G1
4823 ZE Solanea 6 G2
492 ZE Queimadas 3 G1
502 ZE Pocinhos 2 G1
51a ZE Patos 2 G1
52a ZE Coremas 2 G1
53a ZE Sdo Jodo do Rio do Peixe 2 G1
55a ZE Rio Tinto 4 G2
5623 ZE Juazeirinho 5 G2
573 ZE Cabedelo 6 G2
582 ZE Serra Branca 3 G1
592 ZE Queimadas 5 G2
6028 ZE Jacarau 4 G2
612 ZE Bayeux 3 G1
6223 ZE Boqueirdao 3 G1
632 ZE Sousa 2 G1
642 ZE Jodo Pessoa 8 G3
652 ZE Patos 3 G1
663 ZE Piancé 4 G2
672 ZE Remigio 4 G2
682 ZE Cajazeiras 6 G2
692 ZE Sdo Bento 4 G2
702 ZE Jodo Pessoa 8 G3
723 ZE Campina Grande 10 G4
733 ZE Alhandra 6 G2
74a ZE Agua Branca 2 G1
7538 ZE Gurinhém 3 G1
763 ZE Jodo Pessoa 6 G2
773 ZE Jodo Pessoa 9 G4
142 PAE Caicara PAE 142 1 G1
OUVIDORIA Ouvidoria 3

CRE Corregedoria 10

SESOP e NSO Secgdo de Suporte Operacional 9

STIC Demais setores STIC - 2° nivel 32

Ouvidoria Ouvidoria 3

SOAZE Secgdo de Orientagdo e Apoio as Zonas Eleitorais 6

Administradores 5

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

Agentes de Zonas Eleitorais
Quantidade . =
i Agentes Agentes em Quantidade d? Ano eleitoral An(_) Nao
Grupo Descrigao or grupo eriodo ordinario Agentes em Final (10xQ1)+(2xQ2) eleitoral
por grup ("Ql) Alistamento (Q2) (12xQ1)
G1 Com ate 3 1 26 26 312 312
servidores
62 Entre 4 e 6 5 35 70 490 420
servidores
G3 Entre 6 e 8 3 5 15 80 60
servidores
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Ga Acima de 8 4 3 12 54 36
servidores

Total 69 123 936 1.616

Agentes de Suporte, Administrativos e Ouvidoria
Quantidade . =
i Agentes Agentes em Quantidade d<_e Ano eleitoral Anc_) Nao

Grupo Descricao oF Qrupo eriodo ordinario Agentes em Final (12xQ1) eleitoral

por grup I(JQ1) Alistamento (Q2) (12xQ1)
Suporte SESOP e NSOs 11 11 11 132 132

Demais segdes da

STIC STIC - 20 nivel 32 32 32 384 384
Apoio SOAZE 6 6 6 72 72
Administrativo | Administradores 5 5 5 60 60
Ouvidoria Ouvidoria 3 3 3 36 36

Total 57 57 684 684
Agentes das Semanas-E

Quantidade . =
i Agentes Agentes em Quantidade d<_e Ano eleitoral Anc_) Nao

Grupo Descricao oF Qrupo eriodo ordinario Agentes em Final (2xQ1) eleitoral

por grup I(JQ1) Alistamento (Q2) (12xQ1)
CRE Corregedoria 10 10 20

Total 10 20

Total 1.640 1.616

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

Convém destacar que com a possibilidade de se aditivar o contrato para mais ou menos 25% ¢é possivel adequar o

custo da contratagdo em anos eleitorais e ndo eleitorais.

JOSE VINICIUS VELOSO ALVES
COORDENADOR(A) DE SISTEMAS
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Documento assinado eletronicamente por JOSE VINICIUS VELOSO ALVES em 15/10/2021, as 08:24, conforme art. 19, III, "b", da Lei 11.419/2006.

GEORGE BEZERRA CAVALCANTI LEITE
COORDENADOR(A) DE ELEICOES
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Documento assinado eletronicamente por GEORGE BEZERRA CAVALCANTI LEITE em 15/10/2021, as 09:34, conforme art. 1°, III, "b", da Lei 11.419/2006.

ADEMILTA FERREIRA DA SILVA .
COORDENADOR(A) DE INFRAESTRUTURA EM SUBSTITUICAO
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Documento assinado eletronicamente por ADEMILTA FERREIRA DA SILVA em 15/10/2021, as 09:46, conforme art. 19, III, "b", da Lei 11.419/2006.

JAILTON CALDEIRA BRANT
CHEFE DA SECAO DE CONTRATOS
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Documento assinado eletronicamente por JAILTON CALDEIRA BRANT em 19/10/2021, as 17:05, conforme art. 1°, III, "b", da Lei 11.419/2006.
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