PODER JUDICIARIO ,
TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO PARA
COORDENADORIA DE CONVENIOS E CONTRATOS

CONTRATO Ne. 025/2024 CELEBRADO ENTRE O
TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO PARA E
A EMPRESA VOXDATA TELECOM - COM E SERV
EM TELECOMUNICACOES E INFORMATICA
LTDA ESPECIALIZADA PARA PRESTAGAO DE
SERVICO DE CHATBOT

O TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO PARA, 6rgéao do Poder Judiciario, com sede
na Avenida Almirante Barroso, n2. 3089, bairro do Souza, na cidade de Belém, Estado do
Para, CEP 66.613-710, com inscrigdo no CNPJ/MF n?. 04.567.897/0001-90, doravante
denominado CONTRATANTE, por seu Secretério de Administracdo, VICENTE DE PAULA
BARBOSA MARQUES JUNIOR, brasileiro, residente e domiciliado em Belém, capital do
Estado do Para, matricula funcional n° 91464, designado pela Portaria n®. 407/2023-GP de
12 de fevereiro de 2023, publicada no Diario de Justica do dia 02 fevereiro de 2023, e de
outro lado, a empresa VOXDATA TELECOM - COM E SERV EM TELECOMUNICACOES E
INFORMATICA LTDA, inscrita no CNPJ/MF sob o n? 18.516.905/0001-84, com endereco na
Av. Senador Lemos, n? 435, sala 106, bairro Umarizal, CEP 66.050-000, com telefone n® 91
3202-5400 e E-mail arthur.oliveira@voxdatati.com.br, Belém/Pa, doravante denominada
CONTRATADA, representada neste ato por seu representante legal, ARTHUR CEZAR
ALVES DE OLIVEIRA, brasileiro, portador da carteira de identidade n® 3.xxx.367 SSP/PA,
inscrito no CPF/MF sob o n?. 591.xxx.xxx-04, residente e domiciliado na cidade de Belém,
no estado do Pard, perante as testemunhas que se subscrevem, acordam em celebrar o
presente contrato, referente ao processo n2. TJPA-PRO-2023/02616 de acordo com o
edital do Pregéo Eletronico n®. 073/TJPA/2023, e seus anexos, bem como a proposta da
empresa vencedora, observadas as clausulas e condigdes a seguir enunciadas:

CLAUSULA PRIMEIRA - DA ORIGEM — O presente contrato tem origem na adjudicacao
por menor prego global (item Unico), referente a licitagéo realizada na modalidade Pregéo
Eletrénico de n?. 073/TJPA/2023, com fundamento na disposi¢do da Lei n®. 10.520, de 17 de
julho de 2002, da Lei Estadual n®. 6.474, de 06 de agosto de 2002. Subsidiariamente pela
Lei n®. 8.666, de 21 de junho de 1993; pelo Decreto n®. 3.555, de 08 de agosto de 2000, com
a nova redagdo dada pelo Decreto n®. 3.693, de 20 de dezembro de 2000.

CLAUSULA SEGUNDA - DO OBJETO - Contratacdo de empresa especializada para a
prestacdo de servicos de fornecimento de Robé de Bate Papo (Chatbot) para
Automacao de Atendimentos e Suporte a Ferramenta de Service Desk Glpi, conforme
condicdes, descricdo e exigéncias estabelecidas no Termo de Referéncia — Anexo |
deste Edital.

CLAUSULA TERCEIRA — DOS VALORES - O valor global do presente contrato referente
ao objeto licitado é de R$- 4.656.767,84 (Quatro milhdes, seiscentos e cinquenta e seis
mil e setecentos e sessenta e sete reais e oitenta e quatro centavos), pelo periodo de
24 (vinte e quatro) meses.
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OR ALOR
L) z O D "
- aTA
1 Implantacédo de ChatBot Unid 1 45.984,00 45.984,00
2 Gestéo, Curadoria, Operacéo e Suporte do Servigo do o 24 135.416,66 | 3.249.999,84
ChatBot
3 Custeio de Plataforma WhatsApp — Por conversa Sob 400000 0,32 128.000,00
Demanda
Custeio de Plataf WhatsApp - P Sob
i usteio de Plataforma atsApp or mensagem 0 200000 0,41 82.000,00
Demanda
5 Unidade de Servigo Técnico Sob 20000 44,77 895.400,00
Demanda
6 Suporte ao Servidor de Aplicagdo e ao Banco de Dados Kianaal 24 10.641,00 255.384,00
do GLPI
VALOR TOTAL 4.656.767.84

PARAGRAFO PRIMEIRO — O detalhamento consta na proposta orcamentaria apresentada
pela Contratada.

CLAUSULA QUARTA - DA VIGENCIA E EXECUGAO - O prazo de vigéncia deste
contrato serd de 24 (vinte e quatro) meses, com inicio em 05 de marco de 2024 e
término em 05 de marco de 2026, com eficacia legal apés a publicagdo do seu extrato no
Diario Oficial do Estado, podendo ser prorrogado por igual periodo, caso haja interesse das
partes, na forma da lei.

CLAUSULA QUINTA - DA DOTACAO - As despesas decorrentes da presente contratagao
correrdo a conta da dotagao orgamentaria propria do CONTRATANTE, classificada nos:

- 02.126.1417.8180 / 8181 / 8182 - Atualizacdo, Expansao e Manutencao da Infraestrutura
de Tecnologia do Poder Judiciario - 12 Grau / 2° Grau / Apoio;

Elemento da despesa: 339040;

Fonte: 01 500 0000 01 /01 759 0000 18

CLAUSULA SEXTA — DA GARANTIA — O CONTRATADO devera apresentar garantia
equivalente a 5% (cinco por cento) do valor global deste contrato, no prazo de até 10 (dez)
dias Uteis, a contar da assinatura do contrato, em uma das seguintes modalidades:

- Caugédo em dinheiro, Seguro garantia ou Fianga bancaria.

PARAGRAFO PRIMEIRO — A garantia, qualquer que seja a modalidade escolhida, devera
contemplar a total vigéncia contratual e assegurara o pagamento de:

a.) Prejuizos advindos do ndo cumprimento do objeto do contrato e do néo
adimplemento das demais obriga¢des nele previstas;

b.) Prejuizos causados ao CONTRATANTE, decorrentes de culpa ou dolo durante a
execugao do contrato;

c¢.) Multas moratdrias e punitivas aplicadas pelo CONTRATANTE a CONTRATADA.

PARAGRAFO SEGUNDO - As modalidades seguro-garantia e fianca-bancéria somente
serdo aceitas se contemplarem todos os eventos indicados nas alineas do paragrafo
anterior.

PARAGRAFO TERCEIRO - Quando a garantia for apresentada em dinheiro, ela sera
atualizada monetariamente, conforme os critérios estabelecidos pela instituicdo bancaria em
que for realizado o depésito.
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PARAGRAFO QUARTO - A garantia serd recalculada, nas mesmas condicdes e
proporg¢des sempre que ocorrer modificagdo no valor deste contrato.

PARAGRAFO QUINTO — No caso de vencimento, utilizacdo ou recalculo da garantia, o
CONTRATADO tera o mesmo prazo estabelecido no paragrafo primeiro, a contar da
ocorréncia do fato, para renova-la ou complementéa-la.

PARAGRAFO SEXTO - A garantia serd liberada ap6s a execugao plena deste contrato, em
prazo ndo superior a 20 (vinte) dias uteis, contados da solicitacdo formalizada pela
CONTRATADA, desde que nao haja qualquer pendéncia por parte da mesma.

PARAGRAFO SETIMO — A Coordenadoria de Convénios e Contratos procedera & primeira
notificagdo a CONTRATADA para o cumprimento da garantia, quando do envio das vias
contratuais e eventuais aditivos para assinatura.

PARAGRAFO OITAVO - Cabera ao fiscal do contrato, em conjunto com a Secretaria de
Planejamento, Coordenagcdo e Finangas, nos limites de suas competéncias, o
acompanhamento do cumprimento da prestagdo da garantia referente ao contrato e
eventuais aditivos, procedendo ao necessario para o seu recebimento.

CLAUSULA SETIMA — DAS OBRIGAGOES:
PARAGRAFO PRIMEIRO — Cabera ao CONTRATANTE:
I. Efetuar o pagamento das notas fiscais/faturas na forma e prazo estabelecidos.

Il. Observar para que, durante a vigéncia deste contrato, sejam mantidas todas as condicdes
de habilitacdo e qualificacdo exigidas na licitacdo, bem assim, a compatibilidade com as
obrigagdes assumidas.

Ill. Prestar as informagdes e os esclarecimentos pertinentes que venham a ser solicitados
pelo representante da EMPRESA.

IV. Comunicar a EMPRESA quaisquer irregularidades na prestagdo dos servigos objeto
deste contrato, objetivando a imediata reparacéo.

V. Atestar a entrega e a aceitacdo dos servigos, bem como sua adequacdo as
especificagcdes exigidas, rejeitando os que nao estiverem de acordo com as especificagdes
do termo de referéncia, por meio de notificacdo a EMPRESA contratada.

VI. Acompanhar e fiscalizar a execugao do objeto, anotando em registro préprio os defeitos
detectados nos servicos e comunicando as ocorréncias de quaisquer fatos que, a seu
critério, exijam corregao por parte da EMPRESA.

VII. Cumprir as demais obriga¢des constantes do edital e do termo de referéncia.
PARAGRAFO SEGUNDO - Cabera 8 CONTRATADA:

1. Prestar as informagdes e o0s esclarecimentos que venham a ser solicitados pelo
CONTRATANTE e pelos 6rgaos fiscalizadores do objeto do presente Contrato;

2. Assumir a responsabilidade pelos encargos fiscais e comerciais resultantes do objeto
deste Contrato, inclusive encargos financeiros ordinarios e extraordinarios, bem como
multas;

3. Providenciar a imediata corregado de deficiéncias, falhas ou irregularidades constatadas
pelo CONTRATANTE referentes ao objeto desta licitacao;

4. Executar fielmente o objeto do Contrato, de acordo com as exigéncias constantes do
Termo de Referéncia;

5. Nao transferir a outrem, no todo ou em parte, o objeto do presente Contrato;

PA-PRO-2024/00962
RSL

Assinado com senha por RICARDO DA SILVA LACERDA, LENNE CHAVES PINTO DA SILVA TORRES e VICENTE DE PAULA
BARBOSA MARQUES JUNIOR. =
Use 3969932.26852929-1048 - para a consulta a autenticidade em
https://apps.tjpa.jus.br/sigaex/public/app/autenticar?n=3969932.26852929-1048
Documento gerado por RICARDO DA SILVA LACERDA *Data e hora: 07/03/2024 12:21

TIJPAPRO202400962V01


https://www.tjpa.jus.br/PortalExterno/imprensa/noticias/Informes/1212160-documentos-oficiais-devem-conter-logomarca-do-selo-prata-de-qualidade.xhtml

PODER JUDICIARIO ]
TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO PARA
COORDENADORIA DE CONVENIOS E CONTRATOS
6. Manter, durante toda a vigéncia do Contrato, as condi¢cdes de habilitacdo e qualificagcao
exigidas para a Contratacao;

7. Manter sigilo, sob pena de responsabilidade civil, penal e administrativa, sobre todo e
qualquer assunto e documento de interesse do CONTRATANTE, ou de terceiros, de que
tomar conhecimento em razdo da execugao do objeto deste Contrato, devendo orientar seus
empregados a observar rigorosamente esta determinagao;

8. Nao reproduzir, divulgar ou utilizar em beneficio préprio, ou de terceiros, quaisquer
informagdes de que tenha tomado conhecimento em razdo da execugao dos servigos objeto
deste Contrato sem o consentimento, por escrito, do CONTRATANTE;

9. Utilizar mao de obra especializada, qualificada e em quantidade suficiente a perfeita
execucgao do objeto contratado;

10. Manter atualizados os contatos de e-mail e telefone dos prepostos informados na
proposta, ndo sendo aceitas alegagdes de falhas ou dificuldades técnicas no recebimento de
telefonemas e/ou mensagens;

11. Adotar os demais procedimentos necessarios a boa execugao do Contrato;

CLAUSULA OITAVA - DA FISCALIZACAO — Cabe ao CONTRATANTE exercer ampla,
irrestrita e permanente fiscalizagdo de todas as fases de execugdo das obrigagdes e do
desempenho do CONTRATADO, sem prejuizo do dever desta de fiscalizar seus
empregados, prepostos ou subordinados, por meio dos servidores, designados no item 3.1.
do TR, anexo | do edital.

PARAGRAFO PRIMEIRO - O CONTRATADO declara aceitar, integralmente, todos os
métodos e processos de inspecdo, verificagdo e controle a serem adotados pelo
CONTRATANTE.

PARAGRAFO SEGUNDO - A existéncia e a atuacdo da fiscalizagdo do CONTRATANTE
em nada restringe a responsabilidade integral e exclusiva do CONTRATADO quanto a
integridade e a corregéo da execugao das prestagdes a que se obrigou, suas consequéncias
e implicagdes perante terceiros, préximas ou remotas.

CLAUSULA NONA - DAS PENALIDADES - Ficara impedida de licitar e contratar com o
Estado do Para, pelo prazo de até 05 (cinco) anos, e sera descredenciada no Sistema de
Cadastramento Unificado de Fornecedores — SICAF, se for o caso, sem prejuizo das multas
previstas no edital, no contrato e das demais cominagdes referidas no Capitulo IV da Lei n.2
8.666/1993 e no art. 72 da Lei n? 10.520/2002, garantido o direito a ampla e prévia defesa, a
licitante que:

a) convocada dentro do prazo de validade de sua proposta, ndo assinar o contrato;
b) deixar de entregar a documentagéo exigida para o certame;

c
d
€) ndo mantiver a proposta, injustificadamente;

)
) apresentar documento falso ou fizer declaragéo falsa;

) ensejar o retardamento da execugao do objeto deste contrato;
)

f) falhar ou fraudar na execugao do objeto deste contrato;

g) comportar-se de modo inidéneo;

h) cometer fraude fiscal.

PARAGRAFO PRIMEIRO - Pelo atraso, pela inexecucdo total ou parcial do objeto deste
contrato, pelo nao atendimento as especificagdes contidas no termo de referéncia (Anexo ),
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e descumprimento de qualquer obrigacédo prevista no edital, no contrato e nos instrumentos
afins, o CONTRATANTE podera aplicar & CONTRATADA as seguintes sancdes, além das

previstas no caput desta clausula, garantida a ampla e prévia defesa:

a) adverténcia;

b) multa, nos termos descritos no paragrafo quarto;

¢) declaragao de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragao Publica.

PARAGRAFO SEGUNDO - As sangdes previstas no caput e nas alineas a e ¢ do
paragrafo primeiro poderéo ser aplicadas juntamente com a da alinea b, facultada a defesa
prévia da CONTRATADA, no respectivo processo, no prazo de 05 (cinco) dias Uteis, a
contar da data em que a licitante foi oficialmente comunicada, salvo a sangéo estabelecida
no paragrafo primeiro alinea ¢, que devera ser apresentada no prazo de 10 (dez) dias,
contado da abertura de vista.

PARAGRAFO TERCEIRO - A adverténcia é o aviso por escrito, emitido quando a
CONTRATADA descumprir qualquer obrigacéo.

PARAGRAFO QUARTO - A multa é a sancdo pecunidria que serd imposta a licitante
contratada pelo atraso injustificado na prestacdo dos servigos objeto do contrato, e sera
aplicada nos seguintes percentuais:

a) Pelo inadimplemento total do objeto, caracterizado por atraso superior a 30 (trinta)

dias, a CONTRATADA esta sujeita a multa de 20% (vinte por cento), sobre o valor total da
contratagéo.

b) Pelo descumprimento parcial, a CONTRATADA esta sujeita a multa de 1% (um por
cento) do valor do contrato para cada dia de atraso, até o limite de 15% (quinze por cento).

c) Pelo descumprimento dos prazos dos niveis de servicos, a CONTRATADA esta
sujeita a multa de 0,5% (cinco décimos por cento) do valor do contrato para cada dia de
atraso, até o limite de 10% (dez por cento).

d) Pelo descumprimento do prazo estabelecido para prestacdo da garantia contratual, a
CONTRATADA esta sujeita a multa de 0,5% (cinco décimos por cento) do valor do contrato
para cada dia de atraso, até o limite de 5% (quinze por cento).

e) Por deixar de cumprir obrigagdo acesséria ou qualquer outra obrigagdo prevista no
contrato e ndo relacionada nos itens anteriores, a CONTRATADA esta sujeita a multa de 5%
(cinco por cento) sobre o valor mensal do contrato.

f) Considera-se obrigagdo acesso6ria toda a agdo ou omissdo exigivel da
CONTRATADA em decorréncia da aplicagao de dispositivo contratual, que néo seja inerente
ao objeto da contratagdo ou ao prazo de execugao.

Q) Pela prestagdo do servigo cujo indicadores 1, 2, 3, 4 e 5 atinjam valor inferior ao
minimo definido, a CONTRATADA esta sujeita a multa de 5% (cinco por cento) do valor
mensal.

h) Pela prestagdo do servigo cujo indicadores 1, 2, 3, 4 e 5 atinjam valor menor que
95% por mais 2 meses consecutivos ou 4 meses intercalados, a CONTRATADA esta sujeita
a multa de 5% (cinco por cento) do Valor Mensal.

i) Todas as multas aqui previstas poderdo aplicadas cumulativamente com as glosas
previstas no item 3.4.3. do Termo de Referéncia — Anexo | do edital.
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)] Persistindo o atraso ou inadimpléncia por mais de 30 (trinta) dias corridos, fica

facultado a Administragdo reconhecer a ocorréncia de hipétese de rescisdo contratual
prevista no art. 78, I, Il ou lll, da Lei n.? 8.666/1993, sujeitando-se a CONTRATADA as
multas e penalidades previstas.

k) A CONTRATADA também se sujeita a rescisdo contratual e consectarios
decorrentes, nos termos previstos neste dispositivo, quando o somatério das multas
aplicadas por atraso ou inadimplementos ultrapassar o percentual de 20% (vinte por cento)
do valor global estimado para o objeto contratado.

) Na forma prevista no art. 87, § 2% da Lei n.2 8.666/1993, além das sangdes
pecunidrias previstas neste contrato, a CONTRATADA estarad sujeita a sangdo de
adverténcia, prevista no inciso | daquele dispositivo.

m) As multas ou outras penalidades aplicadas serdo registradas no cadastro da
CONTRATADA junto ao SICAF.

PARAGRAFO QUINTO — A multa sera formalizada por termo de aplicacdo de penalidade e
serd executada apos regular processo administrativo, garantida a CONTRATADA o direito
de defesa prévia, no prazo de 05 (cinco) dias Uteis, a contar do recebimento da notificacao,
nos termos dos §§2° e 32 do art. 86 da Lei n°. 8.666/1993, na seguinte ordem:

a. pagamento espontaneo, por meio de Guia de Devolugdes e Ressarcimentos — GDR
que devera ser emitida pela prépria contratada no site do Tribunal de Justica, no prazo de
cinco dias Uteis a contar da notificagéo;

b. dedugao dos pagamentos devidos pela Administragao;
C. desconto do valor da garantia prestada;
d. cobrado judicialmente, ap6s inscricdo em Divida Ativa.

PARAGRAFO SEXTO — Se preferir, podera a licitante contratada efetuar o pagamento ou
autorizar expressamente o desconto do valor da multa aplicada dos pagamentos pendentes,
no prazo de 05 (cinco) dias Uteis a contar do recebimento da notificagao.

PARAGRAFO SETIMO — Em sendo a garantia utilizada em partes ou em sua totalidade
para o pagamento de multas, compromete-se a CONTRATADA a apresentar a
complementacdo ou nova garantia, respectivamente, no prazo de 10 (dez) dias Uteis, nos
termos da clausula sexta deste contrato.

PARAGRAFO OITAVO — O atraso, para efeito de calculo de multa, sera contado em dias
corridos, a partir do dia seguinte ao do vencimento do prazo definido no contrato, se dia de
expediente normal no Tribunal de Justica do Estado do Para, ou no primeiro dia util
seguinte.

PARAGRAFO NONO - Em despacho, com fundamentagédo sumaria, podera ser relevado o
atraso ndo superior a 05 (cinco) dias.

PARAGRAFO DECIMO — O CONTRATANTE podera, mediante despacho fundamentado,
suspender a aplicacdo da penalidade de multa nos casos em que o valor for considerado
irrisorio.

a) Para fins de aplicagédo deste paragrafo, sera considerado irrisdrio valor igual ou inferior a
2% (dois por cento) do previsto no art. 24, Il da Lei n® 8.666/1993.
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b) Nos casos de reincidéncia, mesmo que o valor da multa seja irrisério, a penalidade
devera ser aplicada cumulativamente com os efeitos e o valor de multa cuja exigibilidade
tenha sido suspensa anteriormente.

c) Para determinar a reincidéncia no descumprimento do ajuste, serdo considerados os
antecedentes da CONTRATADA nos Ultimos doze meses, contados a partir da primeira
ocorréncia, ainda que sobrestada, ndo importando se decorrente de fato gerador distinto.

d) Para efeito de enquadramento como valor irrisério, devera ser considerado,
individualmente, cada evento incidente sobre o mesmo fato gerador da obrigagdo que
resulte em aplica¢@o da respectiva penalidade.

PARAGRAFO DECIMO PRIMEIRO — Decorridos 30 (trinta) dias de atraso, o contrato
podera ser rescindido, exceto se houver justificado interesse do CONTRATANTE em admitir
atraso superior a 30 (trinta) dias.

PARAGRAFO DECIMO SEGUNDO - A sangdo de impedimento prevista no caput sera
aplicada de acordo com o0s prazos a seguir:

a) por até 01 (um) ano, quando a licitante vencedora convocada dentro do prazo de validade
de sua proposta, ndo celebrar o contrato, retirar a nota de empenho ou a ordem de
autorizagao (caput, a); deixar de entregar a documentagao exigida para o certame (caput,
b); ou ndo mantiver sua proposta, injustificadamente (caput, e);

b) de 01 (um) a 02 (dois) anos, quando a CONTRATADA ensejar o retardamento da
execucdo do objeto deste contrato, devendo ser considerados os prejuizos causados a
Administracao (caput, d);

c) até 02 (dois) anos, quando a CONTRATADA falhar na execugéo do objeto deste contrato
(caput, );

d) até 05 (cinco) anos, quando a empresa apresentar documento falso ou fizer declaragao

falsa (caput, c); fraudar na entrega/execugao do objeto deste certame (caput, f); comportar-
se de modo inidéneo (caput, g); ou cometer fraude fiscal (caput, h).

PARAGRAFO DECIMO TERCEIRO — A declaragéo de inidoneidade para licitar ou contratar
com a Administragdo Publica enquanto perdurarem os motivos determinantes da punigao ou
até que seja promovida a reabilitacdo perante a prépria autoridade que aplicou a penalidade,
que sera concedida sempre que a CONTRATADA ressarcir a Administracéao pelos prejuizos
resultantes e ap6s decorrido o prazo da sangao de impedimento aplicada.

PARAGRAFO DECIMO QUARTO — A declaracdo de inidoneidade, sua extingdo e seus
efeitos serdo extensivos a todos os oOrgdos/entidades subordinados ou vinculados a
Administragéo Publica, consoante dispde o art. 87, IV, da Lei n®. 8.666/1993.

PARAGRAFO DECIMO QUINTO — Assegurado o direito & ampla e prévia defesa e ao
contraditério, a aplicagcdo da sancdo sera formalizada por despacho motivado, cujo extrato
devera ser publicado no Diario Oficial do Estado do Para e obrigatoriamente registrada no
SICAF devendo constar:

a) a origem e o nimero do processo em que foi proferido o despacho;
b) o prazo do impedimento para licitar e contratar ou da declaragao de inidoneidade;
¢) o fundamento legal da sangao aplicada;

d) o nome ou a razdo social do punido, com o nimero de sua inscricdo no Cadastro da
Receita Federal (CPF/CNPJ).

PARAGRAFO DECIMO SEXTO - As sancbes serdo aplicadas pelo Secretario de
Administragdo do Tribunal de Justica do Estado do Para, conforme Portaria n® 451, de 30 de
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janeiro de 2020, a vista dos motivos informados na instrugdo processual, exceto a
penalidade de idoneidade que sera aplicada pela Presidéncia.

PARAGRAFO DECIMO SETIMO - E facultado 2 CONTRATADA interpor recurso contra a
aplicagdo das sangbes de adverténcia, multa e impedimento no prazo de 5 (cinco) dias
Uteis, a contar da ciéncia da respectiva notificagéo.

PARAGRAFO DECIMO OITAVO — O recurso sera dirigido a autoridade superior, por
intermédio da que praticou o ato recorrido, a qual podera reconsiderar sua decisdo, no prazo
de 05 (cinco) dias Uteis, ou, nesse mesmo prazo, fazé-lo subir devidamente informado,
devendo neste caso a decisdo ser proferida dentro do prazo de 05 (cinco) dias uteis,
contado do recebimento do recurso, sob pena de responsabilidade.

PARAGRAFO DECIMO NONO - Da declaragéo de inidoneidade aplicada cabera pedido de
reconsideragdo a autoridade que aplicou a penalidade, que devera ser apresentado no
prazo de 10 (dez) dias Uteis, a contar da intimagao do ato.

PARAGRAFO VIGESIMO — Na contagem dos prazos estabelecidos nesta clausula excluir-
se-a o dia do inicio e incluir-se-a4 o do vencimento, e considerar-se-do os dias consecutivos,
exceto quando for explicitamente disposto em contrario.

PARAGRAFO VIGESIMO PRIMEIRO - Quando da abertura de processo para eventual
aplicacdo de penalidade, a Coordenadoria de Convénios e Contratos devera comunicar a

seguradora e/ou a fiadora paralelamente as comunicagdes de solicitagao de defesa prévia a
CONTRATADA e das decisdes finais de 12 e (ltima instancia administrativa.

PARAGRAFO VIGESIMO SEGUNDO - Observando-se o paragrafo anterior cabera a
equipe de gestdo e fiscaliza¢do o devido acompanhamento e cobranca junto & seguradora.
PARAGRAFO VIGESIMO TERCEIRO - As notificacdes para a apresentagdo de ampla
defesa e contraditorio, e das decisdes de aplicagdo de penalidade para efeitos de recurso
e/ou pedido de reconsideracéo, poderdo se dar através de oficio entregue fisicamente ao
representante da empresa ou encaminhado através de e-mail a ser informado
obrigatoriamente na proposta.

PARAGRAFO VIGESIMO QUARTO - Quando da utilizagdo de correio eletrdnico, caso a
empresa ndo acuse o recebimento da respetiva notificagdo no prazo de 02 (dois) dias Uteis,
a leitura sera automaticamente confirmada e o prazo para a apresentagcdo de defesa,
recurso ou pedido de reconsideragao iniciara, ndo sendo acatadas alegagdes de falhas ou
dificuldades técnicas no recebimento de mensagens.

CLAUSULA DECIMA - DA RESCISAO — A rescis&o deste contrato se dara nos termos dos
artigos 79 e 80 da Lei n® 8.666/93.

PARAGRAFO PRIMEIRO - No caso de rescisdo provocada por inadimplemento da
Contratada, o Contratante podera reter, cautelarmente, os créditos decorrentes do contrato
até o valor dos prejuizos causados, ja calculados ou estimados.

PARAGRAFO SEGUNDO - No procedimento que visa & rescisdo do contrato, serd
assegurado o contraditério e a ampla defesa, sendo que, depois de encerrada a instrugao
inicial, a Contratada terd o prazo de 5 (cinco) dias Uteis para se manifestar e produzir
provas, sem prejuizo da possibilidade de o Contratante adotar, motivadamente, providéncias
acauteladoras.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - DA EXECUCAO DO CONTRATO - A execugdo deste
contrato, bem como os casos neles omissos, regular-se-do pelas clausulas contratuais e
pelos preceitos de direito publico, aplicando-se, supletivamente, os principios da Teoria
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Geral dos Contratos e as disposigdes de direito privado, na forma do artigo 54 da lei federal
n° 8.666/93.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DA ALTERACAO DO CONTRATO - Este contrato pode
ser alterado nos casos previstos no art. 65 da Lei n.2 8.666/93, desde que haja interesse do
Contratante, com a apresentagao das devidas justificativas.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — DO REAJUSTE - O prego ajustado seré certo, definitivo
e irreajustavel, salvo nas situages definidas nos §§ do art. 57 da Lei de Licitagbes, em que
serd aplicada a variagdo do INPC (Indice Nacional de Pregos ao Consumidor), salvo
negociacao entre as partes, e requisitos para a concessao e preclusao.

PARAGRAFO PRIMEIRO - Na possibilidade de reajuste prevista, devera a contratada
requerer sua aplicagdo no prazo oportuno, considerando cada anualidade, com o
demonstrativo de valores, indice e calculos respectivos, sob pena de precluséo, aceitando a
continuagao dos termos e pregos originais.

PARAGRAFO SEGUNDO - Caso a CONTRATADA pratique qualquer ato que infira em seu
consentimento na continuagdo do contrato sem a aplicagdo do reajuste, como no caso de
assinatura de termo para prorrogagdo sem o requerimento do reajuste ou ressalva de seu
direito em requeré-lo, aplicar-se-4 o instituto do paragrafo anterior.

PARAGRAFO TERCEIRO - Feita a ressalva da concessao futura, a CONTRATADA tera
até 60 (sessenta) dias para formalizar o pedido, a contar da prorrogagéao.

PARAGRAFO QUARTO - O pedido de reajuste devera ser realizado pela CONTRATADA
durante a vigéncia do Contrato.

CLAUSULA DECIMA QUARTA - DA FUNDAMENTACAO LEGAL E DA VINCULACAO
DO CONTRATO - O presente contrato fundamenta-se nas Leis n? 10.520/2002 e n®
8.666/1993 e vincula-se se ao Edital e anexos do Pregao Eletrdnico n. ¢ 073/TJPA/2023,
constante do processo n® TJPA-PRO-2023/02616, bem como a proposta da Contratada.

CLAUSULA DECIMA QUINTA - DO PAGAMENTO - O pagamento serd efetuado de
acordo com a nota fiscal de servigos/fornecimento, com prazo ndo superior a 30 (trinta) dias,
contados da data do atesto da execugédo dos servigcos na nota fiscal, apds verificada a
conformidade da execugdo e documentacdo respectiva, através de crédito em conta
corrente no Banco Banpara, Agéncia 49, conta corrente n° 246779-8, mediante a
apresentagao de fatura emitida pela EMPRESA em correspondéncia ao objeto executado.
PARAGRAFO PRIMEIRO - A nota fiscal ou fatura devera vir acompanhada
obrigatoriamente dos comprovantes de regularidade fiscal e trabalhista, demonstrada
através de consulta on-line ao Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores —
SICAF e ao site da Justica do Trabalho competente ou, na impossibilidade de acesso ao
referido Sistema, mediante consulta aos sitios eletrénicos oficiais ou a documentagdo
mencionada no art. 29 da Lei n®. 8.666/1993.

PARAGRAFO SEGUNDO - Devem ser observadas as demais condicdes de pagamento
exigidas no termo de referéncia (anexo | deste ato convocatorio).

PARAGRAFO TERCEIRO - No ato do pagamento sera verificado se a contratada possui
pendéncias quanto as Fazendas Federal, Estadual e Municipal, incluida a regularidade
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relativa a Seguridade Social e ao Fundo de Garantia por Tempo de Servigo (FGTS) e a
regularidade perante a Justica do Trabalho (Certidao Negativa de Débitos Trabalhistas).
PARAGRAFO QUARTO - Constatada a situacdo de irregularidade em quaisquer das
certidoes, a CONTRATADA estara sujeita a aplicacdo das penalidades estabelecidas em
Lei, bem como, a rescisao contratual.

PARAGRAFO QUINTO - Podera o TJPA descontar o valor correspondente aos danos a que
a EMPRESA der causa das faturas pertinentes aos pagamentos que lhe forem devidos,
independentemente de qualquer procedimento judicial ou extrajudicial.

PARAGRAFO SEXTO - O TJPA poderd deduzir do montante a pagar os valores
correspondentes as multas ou a indenizagbes devidas pela EMPRESA, nos termos deste
contrato.

PARAGRAFO SETIMO - Nenhum pagamento isentard a EMPRESA das suas
responsabilidades e obrigagées, nem implicara aceitagéo definitiva do material/equipamento.
PARAGRAFO OITAVO - Para efeito de pagamento, o TJPA procedera as retences
tributarias e previdenciarias previstas na legislagdo em vigor, aplicaveis a este instrumento.

PARAGRAFO NONO - O pagamento se dara da seguinte forma:

ITEM Servico Frequéncia de Pagamento

1 Implantagdo de ChatBot Pagamento Unico

2 Gestéo, Curadoria, Operacéo e Suporte do | Pagamento Mensal
Servigo

3 Custeio de Plataforma WhatsApp — Por | Pagamento proporcional a
conversa utilizacao

4 Custeio de Plataforma WhatsApp — Por | Pagamento proporcional a
mensagem utilizagéo

5 Unidade de Servigo Técnico Pagamento proporcional a

utilizacao

6 Suporte ao Servidor de Aplicacdo e ao | Pagamento Mensal
Banco de
Dados do GLPI

PARAGRAFO DECIMO - Os valores para essa contratagdo foram previstos no Plano
Orcamentario do Tribunal de Justica do Estado do Parg, referente a Secretaria de
Informatica, vigente para o exercicio de 2023 e no Plano de Contratagdes de Solugbes
de TIC para 2023. Os valores foram provisionados nas Notas de Reservas 2023/186,
2023/196 e 2023/205, as quais estao rateadas em 65% no 1G, 9% no 2G e 26% no
Apoio Indireto.
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PARAGRAFO NONO - No caso de eventual atraso de pagamento, desde que a EMPRESA
nao tenha concorrido de alguma forma para tanto, fica convencionado que a taxa de
atualizagao financeira devida pelo TJPA, entre a data acima referida e a correspondente ao
efetivo adimplemento da parcela, sera mediante a aplicagcdo da seguinte férmula:
EM =1x N x VP, sendo:
EM = Encargos moratorios;
N = Nimero de dias entre a data prevista para o pagamento e a do efetivo pagamento;
VP = Valor da parcela a ser paga; e
| = indice de atualizagéo financeira = 0,0001644, assim apurado:
| = (TX/100) | = (6/100) | =0,0001644
365 365
TX = Percentual da taxa anual = 6%

CLAUSULA DECIMA SEXTA - DOS ACRESCIMOS E DAS SUPRESSOES - A
CONTRATADA obriga-se a aceitar, nas mesmas condi¢des contratuais, os acréscimos ou
supressdes até o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado deste
contrato, que, a critério do TJ/PA, se fagam necessarios, ou a supressao além desse limite,
mediante acordo entre as partes, conforme disposto no artigo 65, §§1° e 22, inciso Il, da lei
n° 8.666/93.

CLAUSULA DECIMA SETIMA - DA PRORROGAGAO - As partes deverdo manifestar
interesse na prorrogacdo deste termo com a antecedéncia minima de 60 (sessenta) dias do
término da vigéncia contratual, devendo a fiscalizagdo sinalizar a Secretaria de
Administragdo quanto a necessidade ou nédo da referida prorrogagéo, no prazo referido.

CLAUSULA DECIMA OITAVA - DA PUBLICAGAO DO CONTRATO - O presente contrato
serd publicado em até 10 (dez) dias, contados de sua assinatura, em conformidade com o
artigo 28, §5°, da Constituicdo do Estado do Pard, sendo que o contratante providenciara
sua publicagédo no Diario Oficial do Estado, em resumo.

CLAUSULA DECIMA NONA - DO FORO - O foro do contrato serd o da Comarca de
Belém, excluido qualquer outro.

Para firmeza e validade do pactuado, o presente termo foi lavrado em duas vias de igual
teor, que, depois de lido, segue assinado pelos contraentes.
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ARTHUR CEZAR Assinado de forma digital

Belém, 05 de margo de 2024. ALVES DE por ARTHUR CEZAR ALVES
DE OLIVEIRA:59140828204

OLIVEIRA:591408 Dpados: 2024.03.05

28204 12:30:02 -03'00'
VICENTE DE PAULA BARBOSA MARQUES ARTHUR CEZAR ALVES DE OLIVEIRA
JUNIOR Voxdata Telecom - Com e Serv em
Secretario de Administragédo do TJPA Telecomunicagdes e Informatica Ltda
Testemunhas:
Nome Nome
CPF/MF CPF/MF

PA-PRO-2024/00962
RSL

Assinado com senha por RICARDO DA SILVA LACERDA, LENNE CHAVES PINTO DA SILVA TORRES e VICENTE DE PAULA
BARBOSA MARQUES JUNIOR.

Use 3969932.26852929-1048 - para a consulta a autenticidade em
https://apps.tjpa.jus.br/sigaex/public/app/autenticar?n=3969932.26852929-1048

Documento gerado por RICARDO DA SILVA LACERDA *Data e hora: 07/03/2024 12:21

TIJPAPRO202400962V01


https://www.tjpa.jus.br/PortalExterno/imprensa/noticias/Informes/1212160-documentos-oficiais-devem-conter-logomarca-do-selo-prata-de-qualidade.xhtml

TERMO DE REFERENCIA

CONTRATACAO DE EMPRESA ESPECIALIZADA NA PRESTACAO DE
SERVICOS PARA FORNECIMENTO DE ROBO DE BATE PAPO (CHATBOT)
PARA AUTOMACAO DE ATENDIMENTOS E SUPORTE A FERRAMENTA DE
SERVICE DESK GLPL
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PROCESSO ADMINISTRATIVO PA-PRO-2023/02616

1. DO OBJETO

O objeto consiste na contratagao de empresa especializada para a prestagao de servicos de fornecimento
de Robo de Bate Papo (Chatbot) para Automagio de Atendimentos e Suporte a Ferramenta de Service Desk Glpi.

2. DA FUNDAMENTACAO
2.1. Da motivacao

A indicagdo em manter a ferramenta e adicionar uma plataforma de ChatBot, foi pautada em aspectos
técnicos, administrativos e financeiros, conforme indicado a seguir.

A implementagdo do ChatBot no ambiente de atendimento, informagdo e interagdo com usudrio se faz
necessario no intuito de aprimorar o atendimento dos servicos, ofertando canais ininterruptos de atendimento (24h
por 7 dias na semana), além de informacdes de forma mais simples e amigdveis por meio de conversas em fluxos
preestabelecidos possibilitando também a integracdo com os mais diversos atores que também carecem de
interacdo, ndo sé como o jurisdicionado, mas com demais 6rgdos publicos fomentando a transparéncia e uso
racional de recursos humanos para o atendimento de demandas.

Destaca-se aqui que, com a intengéo de diminuir custos a Secretaria de Informética buscou e implantou
uma Ferramenta de software livre que possibilitou atender a seus usudrios internos e externos sem que seja
necessdrio pagar por sua licenga ou para ter acesso a atualizagdes e corregdes da mesma. Dentre as solucdes
encontradas no mercado, a que melhor atende as necessidades do TIPA é o GLPI (Gestionnaire Libre de Parc
Informatique — Gestao Livre de Parque de Informadtica).

Assim, se faz necessdrio contratacdo de empresa especializada para fornecimento de plataforma de
ChatBot, servigo técnico e suporte especializado da ferramenta para o fornecimento de customizagdes através de
sua API (Application Programmine Interface), consequentemente otimizagdes serdo realizadas, tanto em
processos que estdo implantados, como nos que ainda nao estio, além da possibilidade de realizar integragcdes
com sistemas internos, externos e usudrios, que possibilitardo um nivel elevado de automatizagdo, gerando grande
valor para o jurisdicionado.

2.2.  Dos objetivos a serem alcancados por meio da contratacao

A solugiio preconiza que a contratada forneca um ChatBot para automacdo de atendimentos, que possa
interagir com outras ferramentas, preste servigo técnico em relagdo a ferramenta GLPI e ChatBot, de acordo com
as necessidades deste TIPA, disponha das atividades de suporte técnico (no sistema e seu banco de dados) para
0S mesmos.

2.3.  Dos beneficios diretos e indiretos resultantes da contrataciio

Com esta contratagdo a Secretaria de Informdtica almeja além da economia de recursos financeiros,
alcangar beneficios importantes em sua prestagdo de servigos aos usudrios dos servicos e componentes de TIC,

tais como:
a) Implantagio de novas funcionalidades em fluxos aderentes aos processos;
b) Suporte técnico avangado as funcionalidades do GLPI;
¢) Customizagdes através do codigo fonte;
d) Personalizacio e criagdo de Plugins;
e) Integracdes com sistemas internos e externos;
f) Automatizacdo de processos a partir customizagoes;
g) Redugio de riscos com indisponibilidade do sistema; =z
h) Melhoria no processo de atendimento; 3
i) Melhoria no acesso as informagdes; Q
j) Melhoria na satisfa¢ao do usuario; §
2
24. Do alint to entre a d da e os instr tos de planej: to do TJPA <O(
a
2 e
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A demanda estd alinhada ao Macro desafio 12 (Fortalecimento da Estratégica Nacional de TIC e
Protecdo de Dados) previsto no Plano de Gestdo 2023 — 2025 do TJPA, além de estar alinhada ao item
SEINF50A23 do Plano de Contratagdes de Solugdes de TIC 2023 do Tribunal e prevista no Plano Or¢camentario
de 2023 do TJPA.

2.5. Da referéncia aos Estudos Preliminares

Este termo de referéncia foi elaborado considerando o Documento de Oficializacio da Demanda (DOD)
encaminhado pela Secretaria de Informadtica e os estudos preliminares constantes do processo administrativo PA-
PRO-2023/02616.

2.6. Da relacéio entre a demanda prevista e a quantidade de bens e/ou servicos a serem contratados

A contratagdo de ChatBot, Unidade de Servigo Técnico e suporte técnico no GLPI, no quantitativo, abaixo
relacionados, possibilitard um atendimento mais célere, aprimoramento da ferramenta em utilizacdo além de
manter os atendimentos aos usudrios com um custo muito menor ao Tribunal.

Quantidade a ser

Item Descricao Demanda Prevista contratada (por 12 meses)
Implantagdo de ChatBot
1 1 1
Gestao, Curadoria,
2 Operagio e Suporte do 24 Mensalidades 12 Mensalidades/ano
Servico do ChatBot
Custeio de Plataforma
3 WhatsApp — Por 400000 200000/ano
conversa
Custeio de Plataforma
4 WhatsApp — Por 200000 100000/ano
mensagem
Unidade de Servigo
5 Técnico 20000 10000/ano

Suporte ao Servidor de
6 Aplicacdo e ao Banco de 24 Mensalidades 12 Mensalidades/ano
Dados do GLPI

2.7. Da anadlise de mercado de TIC

Existem contratagdes de servigos similares ao objeto em demanda que foram extraidas a partir do Banco de
Precos (sitio: https://www.bancodeprecos.com.br ), bem como pra outra ferramenta de Service Desk, somente
como referéncia de que a natureza da contratagao ja ¢ vista frequentemente em outros 6rgaos.
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D 2 -
COMPRA OBJETO DA COMPRA FORNECEDOR ORGAO/ENTIDADE
CONTRATACAO
DE SERVICOS DE PLANEJAMENTO, IMPLANTACAO,
OPERACAO E GERENCIAMENTO CONTINUO E
SAZONAL DE CENTRAL DE
ATENDIMENTO, COM A REALIZACAO DE VCEDU
ATENDIMENTO RECEPTIVO E ATIVO, TELEFONICO E SERVICOS
ELETRONICO (FORMULARIO ELETRONICO, TECNOLOGICOS
WEBCHAT, CHATBOT, VOICEBOT E APLICATIVOS DE LTDA
MENSAGEM INSTANTANEA), EM MODALIDADE
CONTACT CENTER, INCLUINDO O REGISTRO E O
FORNECIMENTO DE INFORMACOES AOS USUARIOS
DA AVIACAO CIVIL E AO PUBLICO EM GERAL
CONTRATACAO DE UMA EMPRESA ESPECIALIZADA
NA PRESTACAO DE SERVICOS CONTINUADOS, COM
DEDICACAOEXCLUSIVA DE MAO DE OBRA,
DESTINADOS A OPERACIONALIZACAO DA CENTRAL
DE ATENDIMENTO DO CONSELHO FEDERAL DE
ODONTOLOGIA(CFO), ENVOLVENDO O
PLANEJAMENTO, A IMPLANTACAO, A OPERACAO, A
GESTAO, A ADMINISTRAGAO, A SUPERVISAO, O
MONITORAMENTO, A ESTRUTURA FISICA COM
EQUIPAMENTOS E SISTEMAS DE ATENDIMENTOS,
RECURSOS HUMANOS, INCLUINDO OS SERVICOS DE
ATENDIMENTOATIVO, RECEPTIVO E MULTIMEIOS.
CONTRATACAO DE EMPRESA PARAFORNECIMENTO
DE SERVICO DE CHATBOT INTELIGENTE, CONSENSO -
INTEGRACAO COM WHATSAPP BUSINESS API SOLUCOES EM
PE 07/2021 | OFICIAL CORPORATIVO E SITE INSTITUCIONAL DA | TECNOLOGIA DA EMATER/DF
EMATER-DF; PRESTACAO DE SERVICOS DE INFORMACAO
CONFIGURACAO, CUSTOMIZACAO, TREINAMENTO, LTDA
SUPORTE TECNICO E MANUTENCAO.
SERVICO NA AREA DETECNOLOGIA DA
INFORMACAO DE MICROINFORMATICA, PARA
PRESTACAO DE SERVICOS DE PRIMEIRO NIVEL E
SEGUNDO NIVEL, GESTAO COMPLETADE CHAMADOS
E ATENDIMENTO DE CAMPO NO AMBIENTE DE
TECNOLOGIA DA INFORMACAO DA SEFAZ/CE,
BASEADOS NAS PRATICASPRECONIZADAS PELO
MODELO ITIL, PELO PRAZO DE 12 (DOZE) MESES, COM
IMPLANTACAO E INTEGRACAO DO SERVICO DE
ATENDIMENTO PORCHATBOT, VOICEBOT E URA CTL
INCLUINDO UNIDADE DE SERVICO TECNICO PARA
ATENDIMENTOS REALIZADOS FORA
C()NTRATA(,‘A() DE EMPRESA ESPECIALIZADA NAPRESTA(;A()
DE SERVICO DE ATENDIMENTO COM PERFIL OM[\IICHANNEL
(MULTICANAIS), COM FORNECIMENTO DE SOLUCAO DE TI COM
TECNOLOGIA CRM(CU§TOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT) T SJCONTACT SEFA/PA
E DISPONIBILIZACAO DE ISOFTWARE DI; INTELIGENCIA CENTER LTDA
ARTIFICIAL, ALEM DAS POSICOES DE
ATENDIMENTOHUMANIZADO PARA RELACI()NAMENT()
RECEPTIVO AOS CONTRIBUINTES DO ESTADO DO PARA
PRESTACAO DE SERVICOS DE SUPORTE TECNICO, I9ATECH
ADMINISTRACAO E DESENVOLVIMENTO SOB DEMANDA PARA TECNOLOGIA &
A PLATAFORMA QTRS (OPEN TECHNOLOGY REAL SERVICES), COMUNICACAO
PELO PERIODO DE 24 (VINTE E QUATRO) MESES LTDA

PE 14/2022 ANAC

VECTOR
SERVICOS DE
ATENDIMENTO CFO
TELEFONICO
LTDA

PE 09/2021

PE 029/2022 LANLINK SEFAZ/CE

PE 24/2022

PE 11/2023 CAMARA DOS DEPUTADOS

2.8.  Da natureza do objeto

A solugio constitui-se na contratagdo de empresa especializada para fornecimento de ChatBot para
automacao de atendimentos, Unidades de Servigo Técnico (UST) e suporte na ferramenta GLPIL. O objeto desta

contratacdo € um servico de natureza continuada com caracteristicas comuns e usuais a outros de mesma

TJIJPADES2023283881

4
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finalidade, pois o Tribunal pretende fazer uso dos servigos a fim da oferta continua do ChatBot bem como da
sustentagdo da ferramenta GLPI pelo periodo de 24 (vinte quatro) meses, podendo ser renovado por igual periodo.

2.9. Do parcelamento do objeto

Os servicos de TIC tém seu funcionamento baseado em partes integradas e inter-relacionadas. Sdo
equipamentos, redes, sistemas bdsicos, aplicativos, sistemas institucionais e procedimentos que demandam
acompanhamento e acgdes integradas de suporte técnico e apoio a fim de propiciar alta disponibilidade dos
Servigos.

Para garantir tempos minimos de indisponibilidade, reduzir a curva de aprendizagem e de ajustes na
ferramenta de atendimento e ChatBot, é fundamental a prestacdo unificada dos servicos por empresa de
comprovada experiéncia no tema, obtendo-se melhor integragdo e maior qualidade nas respostas para as
necessidades de servigo.

Dessa forma, entendemos que ndo cabe o parcelamento da contrataciio intentada em mais de uma parcela
ou lote.

Ressaltamos ainda que o parcelamento do objeto ndo enseja nenhum ganho de competitividade ou
beneficio financeiro 8 CONTRATANTE. Assim, para contrata¢@o, ndo haverd o parcelamento do objeto.

2.10. Da selecdo do fornecedor

Os itens a seguir estdo estabelecidos de acordo com os principios da legalidade, razoabilidade e
competitividade.

2.10.1. Da forma e do critério de selecio

O método para escolha do prestador de servigo serd a de menor preco global para os servigos que
compdem a solugdo desta contratagdo.

2.10.2. Da modalidade e do tipo de licitacao

Seré através de Licitacio, na modalidade PREGAO, na forma ELETRONICO, de um tnico lote com 6
itens, tendo critério de julgamento o MENOR PRECO GLOBAL.

2.10.3. Dos critérios técnicos de habilitacdo obrigatérios

2.10.3.1. Habilitacdo Juridica — Conforme Edital

2.10.3.2. Habilitacdo técnica

2.10.3.2.1. A LICITANTE devera apresentar ou comprovar no momento da habilitagdo:

2.10.3.2.1.1. A LICITANTE devera comprovar por meio do contrato social ou estatuto que possui
objeto social compativel com os servigos a serem prestados;

2.10.3.2.1.2. Apresentar um ou mais atestado(s) e/ou declaracdo(des) de Capacidade Técnica em nome
da licitante emitido(s) por pessoa(s) juridica(s) de direito piblico ou privado, onde
comprove ter fornecido e implementado os servigos indicados no objeto deste TR, com
caracteristicas técnicas compativeis com as especificacdes deste TR, conforme
especificado a seguir;

—

2.10.3.2.1.2.1. A empresa deve possuir 1 (um) ano de experiéncia com a atuacio em pelo menos 1 §
projeto que: ]

(¢}

2.10.3.2.1.2.1.1. Envolva ChatBot e curadoria com mais de 4.000 sessdes e 2.000 mensagens ativas S
A N

por més. @

[a)

<

a

5 e

Assinado com senha por DANIEL FONTES PEREIRA, PAULO EMILIO CORREIA LIMA PAES BARRETO e LUCIANO SANTA
BRIGIDA DAS NEVES.
Use 3895751.26223286-8436 - para a consulta a autenticidade em (el
https://apps.tjpa.jus.br/sigaex/public/app/autenticar?n=3895751.26223286-8436 =
Documento gerado por RICARDO DA SILVA LACERDA *Data e hora: 04/03/2024 18:06

Assinado com senha por RICARDO DA SILVA LACERDA, LENNE CHAVES PINTO DA SILVA TORRES e VICENTE DE PAULA
BARBOSA MARQUES JUNIOR.

Use 3969932.26852929-1048 - para a consulta a autenticidade em
https://apps.tjpa.jus.br/sigaex/public/app/autenticar?n=3969932.26852929-1048

Documento gerado por RICARDO DA SILVA LACERDA *Data e hora: 07/03/2024 12:21

TIJPAPRO202400962V01



https://www.tjpa.jus.br/PortalExterno/imprensa/noticias/Informes/1212160-documentos-oficiais-devem-conter-logomarca-do-selo-prata-de-qualidade.xhtml

PODER JUDICIARIO
TRIBUNAL DE JUSTIGA DO ESTADO DO PARA
SECRETARIA DE INFORMATICA

2.10.3.2.1.2.1.2. Envolva a elaboracdo de integracdes, desenvolvimento de plugins e suporte a
instdncia do GLPI com pelo menos 4.000 chamados mensais ou, no minimo, ser
parceiro oficial GLPI Silver.

2.10.3.2.1.2.1.2.1. A comprovagio (exceto de parceiro oficial GLPI Silver) deve ser feita por meio

de contratos anteriores (incluindo seus apostilamentos ou aditivos) que
explicitam tais atribui¢des, juntamente com um atestado de capacidade técnica
emitido por uma entidade contratante, seja ela de direito publico ou privado,
confirmando que os servicos foram ou estdo sendo prestados de forma

satisfatoria.
2.10.3.2.1.2.1.2.2. A comprovagio de parceiro GLPI Silver pode ser demonstrada por meio de carta,
contrato ou certificado emitido pela empresa mantenedora do GLPIL.
2.10.3.2.1.2.1.2.3. A exigéncia de um ano de experiéncia em um projeto de integragdo,

desenvolvimento de plugins e suporte a0 GLPI com um alto volume de chamados
(minimo de 4.000 mensais), assim como de Chatbot (com volume mensal de
4.000 sessdes e 2.000 mensagens ativas) para a contratacio de uma empresa
especializada € crucial para assegurar competéncia e eficiéncia. Esta experiéncia
prévia garante que a empresa contratada tenha habilidades comprovadas na
gestdo de complexidades e escalas significativas, familiaridade com as
especificidades do GLPI e da operagio do CHATBOT, capacidade de
desenvolver solugdes personalizadas, fornecer suporte de qualidade e minimizar
riscos operacionais. Essa comprovacdo serve como uma garantia de que a
empresa possui as competéncias necessdrias para lidar com desafios reais e
entregar resultados confidveis em um ambiente de TI exigente.

2.10.3.2.1.2.2. A Licitante deverd comprovar que possui experiéncia no desenvolvimento de software
integrado a hardware através de bibliotecas;

2.10.3.2.1.2.3. A Licitante deverd comprovar de que j4 realizou integracdo com o Microsoft Teams;

2.10.3.2.1.2.4. A Licitante deverd comprovar experiéncia em desenvolvimento, Manutengio e Suporte

a Sistemas que implementam low code e/ou zero code visual (Drag and Drop) para
automatizagdo dos processos de negdcio através de RPA (Robotic Process Automation),
fluxos de trabalho (workflow) com formuldrios dindmicos, interacdes de chat e voz
(URA);

2.10.3.2.1.2.5. A Licitante deverd comprovar que prestou servicos de desenvolvimento de integragido
com Framework de Inteligéncia Artificial com no minimo 100 intengdes cadastradas;

2.10.3.2.1.2.6. Comprovagio de que a Licitante prestou servi¢os de ChatBot com no minimo 10 (dez)
fluxos de processos e integracdo com IA (inteligéncia artificial) para tratamento
cognitivo;

2.10.3.2.1.2.7. A Licitante deverd comprovar que prestou servi¢os similares ao objeto licitado num total
de pelo menos 2.500 UST ou, para efeitos desta contratagao, empregando uma taxa de
conversibilidade UST/Ponto de Funcéo de 10:1, 250 (duzentos e cinquenta) Pontos de

Funcio;
2.10.3.2.1.2.8. A Licitante devera comprovar que possui experiéncia em Modelagem visual utilizando
ferramentas com caracteristicas para rastreabilidade e controle de versoes;
2.10.3.2.1.2.9. A Licitante deverd comprovar que elaborou projetos com modelos, diagramas de —
Sequéncia, diagramas de colaboragdo entre classes, diagramas de distribuicdo de = _
componentes e diagramas de classes para atendimento de projetos de desenvolvimento 3 —
de sistemas; % —
2.10.3.2.1.2.10. A Licitante deverd comprovar que realizou levantamento e andlise de requisitos N = o
funcionais, ndo funcionais e delimitagdo de escopo de projeto por meio de elaboragdo de 3 o
documento de visdo e diagrama de casos de uso; g g
< ©
a o
6 = S
<
N
o
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A Licitante deverd comprovar que prestou servicos de desenvolvimento de aplica¢des
para Android e iOS perfazendo 100 UST;

A Licitante deverd comprovar experiéncia em coordenagdo de contratos cujos
atendimentos foram ou sdo baseados nos processos de atendimento estabelecidos por
ITIL;

Comprovagio de que a Licitante prestou servigos de desenvolvimento e customizacgio de
plataforma Omnichannel (tratamento unificado de Cidaddos ou usudrios através de
multiplos canais de comunicag¢do) contemplando fluxo de SAC, Ouvidoria, Gestdo de
filas em totens com videos promocionais em TV/Monitor (Digital Signage) e Pesquisa
de Satisfacdo, em plataforma tnica, contemplando no minimo: Protocolo CSTA Fase 2;
Canais de entrada (inbound) e saida (outbound) de voz via TDM e Voip; E-mail; Video
chamada; SMS; Webchat; Facebook Messenger; WhatsApp; URA TDM e SIP; Discador
e Gravador digital (chat; voz; tela de atendimento; video chamada);

Comprovagio de que a Licitante prestou servigos de desenvolvimento ou customizagido
de plataforma de miiltiplos fatores de autenticagdo com no minimo as autenticagdes
baseadas em token eletronico, QRCode entregues em App, E-Mail, SMS e URA;

Serdo considerados os atestados que comprovem o servico de objetos similares, desde
que comprovem a aptiddo da licitante para o servigo;

Nio serdo considerados os atestados emitidos por empresas pertencentes a0 mesmo grupo
empresarial da empresa proponente, entendendo-se estas como aquelas que sejam
controladas ou controladoras da empresa proponente, ou que possua a0 menos uma
pessoa fisica ou juridica que seja sdcio desta e também ndo serdo admitidos atestados
emitidos pelo préprio licitante em seu nome;

A licitante classificada em primeiro lugar, fica obrigada a comprovar o atendimento das
caracteristicas e funcionalidades estipuladas e relacionadas neste Termo de Referéncia,
através da realizac@o de apresentagdo da solucdo (Prova de Conceito), para a Comissao
Técnica Avaliadora, e a equipe de Licitacdo da CONTRATANTE. Havendo necessidade,
poderdo ser designadas outras sessoes piblicas, para a demonstra¢do da solucdo;

Os atestados deverdo obrigatoriamente apresentar as seguintes informacdes:

Nome, dados para contato, endereco e assinatura do responsdvel pela emissdo do
atestado;

Nome e CNPJ do Orgdo da administragdo piblica ou empresa privada emitente;

Data de emissao do atestado;

As informacdes minimas que ndo estejam indicadas expressamente nos atestados e
comprovantes apresentados pela LICITANTE deverdo ser fornecidas por meio de
documentac@o complementar anexada a estes;

O CONTRATANTE poder4 instaurar diligéncia para verificacdo de autenticidade das
informagdes prestadas no atestado apresentado pela LICITANTE e solicitar documentos
complementares;

Serd aceito o somatdrio de atestados e/ou declaragdes de capacidade técnica de periodos
concomitantes;

O(s) atestado(s) ou declarac@o(des) de capacidade técnica deverdo se referir a servigos
prestados no ambito de sua atividade econdmica principal e/ou secunddria especificada
no contrato social devidamente registrado na junta comercial competente, bem como no
cadastro de Pessoas Juridicas da Receita Federal do Brasil — RFB.
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2.10.3.2.1.11. As informacdes minimas que ndo estejam expressamente indicadas nos atestados e
comprovantes apresentados pela LICITANTE deverdo ser fornecidas por meio de
documentac@o complementar anexada a estes;

2.10.3.2.1.12. A licitante deverd anexar em sua proposta, Declaragao de Vistoria Técnica (fornecido
pela CONTRATANTE) ou ANEXO I - MODELO DE DECLARACAO DE DISPENSA
DE VISTORIA (preenchida pela prépria licitante), conforme as seguintes condigdes:

2.10.3.2.1.12.1. A critério da licitante, caso considere necessdrio levantar, in-loco, subsidios para
formulagdo de sua proposta, esta poderd realizar vistoria técnica nas instalagdes da
CONTRATANTE, durante o horério de funcionamento regular da CONTRATANTE.

2.10.3.2.1.12.2. O agendamento da vistoria deverd ser previamente efetuado nos telefones de contato da
CONTRATANTE, mencionando as informagdes de contato da Empresa (razdo social,
endereco e telefone) e do representante (nome e telefone) que efetuard a vistoria.

2.10.3.2.1.12.3. CONTRATANTE: Av. Almirante Barroso n 3089 - Bairro: Souza - CEP: 66613-710 -
Belém — PA, por meio dos telefones: (91) 3205-3101 /3102, na Secretaria de Informética.

2.10.3.2.1.12.4. A vistoria deverd ser agendada previamente via e-mail (licitacao@tjpa.jus.br) até a data
de abertura do pregio..

2.10.3.2.1.12.5. Efetuada a vistoria, serd lavrado, por representante da equipe técnica da
CONTRATANTE designado para tanto, o respectivo Declaragdo de Vistoria Técnica,
comprovando a realizagdo da mesma, devendo o mesmo ser anexado na proposta da
licitante.

2.10.3.2.1.12.6. Caso a licitante opte por nao realizar a vistoria técnica, deverd emitir declaragdo presente
no ANEXO I — MODELO DE DECLARACAO DE DISPENSA DE VISTORIA,
informando que tem pleno conhecimento da natureza e do escopo dos servigos, estando,
portanto, apta a elaborar proposta completa e compativel para a realizacdo dos servicos,
ndao se admitindo, posteriormente, qualquer alegacdo de desconhecimento desses
elementos de contrataco.

2.10.3.3.  Regularidade Fiscal e Trabalhista — Conforme Edital
2.10.3.4. Da Realizacdo De Prova De Conceito E Seus Requisitos

2.10.34.1. Declarado provisoriamente o vencedor do certame, quando formalmente preenchidos os
requisitos de aceitagdo de proposta e habilitagdo, o pregoeiro ird suspender a sessdo publica
para a realizagdo da prova de conceito (PoC), cujo escopo e a verificagdo se a solugdo
tecnolégica ofertada pela empresa atendera aos requisitos funcionais estabelecidos neste
termo de referéncia;

2.10.3.4.2. A prova de conceito somente serd exigida do licitante que preencher formalmente os
requisitos de aceitacdo de proposta e habilitagdo e devera ser realizada no prazo maximo de
15 (quinze) dias uteis apds a declaracdo de aceite provisério feita no chat do portal
COMPRASNET.

2.10.3.4.3. Durante a prova de conceito, o setor técnico da CONTRATANTE avaliard os requisitos
operacionais da plataforma tecnoldgica destinada a execugdo do servigo. Esta avaliagdo

ocorrerd nas instalacbes da CONTRATANTE e serd transmitida publicamente online, ==

permitindo que outros licitantes e o puiblico em geral possam acompanhar o processo. @
2.10.3.4.3.1. Os demais licitantes, exceto a convocada, nido poderdo acompanhar a PoC 2 =
presencialmente. Q —
2.10.3.4.4. No transcurso da PoC somente poderdo manifestar-se os técnicos examinadores da ﬁ —

CONTRATANTE e os técnicos da licitante classificada provisoriamente em primeiro lugar LW

em relagdio aos quesitos eventualmente formulados pela Administragio no momento de 9(

a

8 =F
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implantac@o, de forma que, quaisquer questionamentos a serem realizados pelos interessados
deverd ser realizado oportunamente na fase recursal propria;

2.10.3.4.5. A instalacio de toda a infraestrutura (hardware, servicos e software) necessdria a
administracdo do atendimento dos requisitos deste termo de referéncia é de responsabilidade
do LICITANTE;

2.10.3.4.6. Ap6s o inicio da PoC, é vedada a instalacdo ou atualizacdo de qualquer componente de
hardware ou software dedicados a prova;

2.10.3.4.7. A prova serd executada e julgada pelos técnicos da CONTRATANTE, com base nas
especificagdes técnicas voltadas para os itens avaliados;

2.10.3.4.8. Serd concedida uma tnica oportunidade para a aplicagdo da PoC;

2.10.3.4.9. Caso o LICITANTE néo consiga demonstrar uma determinada funcionalidade, ele podera,

exclusivamente durante a sessdo e exclusivamente a partir de solicitagio da
CONTRATANTE, preparar a nova demonstracdo, sendo vedado qualquer tipo de
customizagdo da soluc@o proposta.
2.10.3.4.10. Serao condicdes de reprovagao:
2.10.3.4.10.1. O ndo comparecimento para execugdo da prova na data e hora marcadas, devendo
considerar a data e hora marcadas como o inicio da PROVA DE CONCEITO, devendo
qualquer preparagao de equipamento pelo LICITANTE ocorrer anteriormente a essa data

e hora;

2.10.3.4.10.2. Nao atendimento da pontuacdo minima (30 Pontos de 39 Pontos Possiveis) exigida na
PROVA DE CONCEITO.

2.10.3.4.10.3. Nio atendimento de critérios de avaliagdo de atendimento obrigatdrio.

2.10.3.4.11. Foram considerados como critérios de avaliagdo os pontos abaixo descritos:

2.10.34.11.1. A CONTRATADA devera disponibilizar acesso ao Sistema de Gestdo de Atendimento

na versdo web, para a apresentacdo de um atendimento em tempo real.
2.10.3.4.11.1.1. Esta avaliagdo permitird que a CONTRATANTE tenha vistas a0 acompanhamento e
fiscalizac@io dos servigos.

2.10.3.4.11.2. Demonstrar o conhecimento por parte do atendente do sistema em seu manuseio e trato
com o cliente.

2.10.3.4.11.3. Devera demonstrar as seguintes opgdes:

2.10.3.4.11.3.1. Atendimento de um usudrio piiblico interno (autenticado)

2.10.3.4.11.3.2. Atendimento de um usudrio puiblico externo (ndo autenticado e autenticado)

2.10.3.4.11.3.3. Anexar arquivos na ocorréncia, tais como: Audio, PDF, Word, JPEG e PNG;

2.10.3.4.11.3.4. Demonstrar o funcionamento de STT — Speech to Text, para conversao de dudios em
texto;

2.10.3.4.11.3.5. Relatérios quantitativos e qualitativos, bem como Dashboard;

2.10.3.4.11.3.6. O transbordo do Bot para o atendente humano no aplicativo de mensagens instantineas

mantendo o histdrico iniciado no Bot;

2.10.3.4.11.3.7. Integracdo com o Microsoft Teams, com o GLPI e com o WhatsApp nos termos da
especificagdo técnica;

2.10.3.4.11.3.8. Integracdo com URA (disponibilizada pelo proprio LICITANTE), onde deve ser
verificada a funcionalidade de TTS — Text to Speech para conversao de texto em dudio;

2.10.3.4.11.3.9. Envio ativo de mensagem pelo WhatsApp/Microsoft Teams.

2.10.3.4.11.3.10. Demonstrar a intera¢@o utilizando IA (Inteligéncia Artificial) com NLP (Processamento
de Linguagem Natural) Cognitiva com no minimo 3 inten¢des. Durante a demonstracdo
deve-se apresentar o treinamento da IA e sua eficdcia apés o aprendizado.

2.10.3.4.11.3.11.  Demonstrar integracdo com banco de dados MySQL, Oracle, Postgres e SQL Server para
consulta de informagdes com passagem de no minimo 2 pardmetros de entrada. A lista

—

de retorno devera conter no minimo 5 linhas sendo as mesmas exibidas ao piblico interno §
e externo. 3 =
2.10.3.4.11.3.12.  Demonstrar na criacdo do fluxo a capacidade de enviar mensagens aos demais canais de Q ——
atendimento (WhatsApp, Teams e URA) utilizando o mesmo fluxo. ﬁ —

2.10.3.4.11.3.13.  Demonstrar os itens de 1 a 12 descritos acima de acordo com o fluxo presente no ANEXO i

3 - FLUXO PARA PROVA DE CONCEITO. 9(

a
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A pontuagdo para os itens obedecerd a tabela a seguir:

A pontuagdo para os itens obedecerd a tabela abaixo:

Item

Descricao

0 Pt)
Nio Atende

(1Pt)
Atende

P s o1
rarc

3 Pt)
Atende

Integral

¢

1

Atendimento de um usudrio
publico interno (autenticado)*

2

Atendimento de um usudrio
publico externo (ndo autenticado
e autenticado)*

Anexar arquivos na ocorréncia,
tais como: Audio, PDF, Word,
JPEG e PNG;*

Demonstrar o funcionamento de
STT - Speech to Text, para
conversio de dudios em texto;

Relatdrios quantitativos e
qualitativos, bem como
Dashboard;*

O transbordo do Bot para o
atendente humano no aplicativo
de  mensagens  instantineas
mantendo o histérico iniciado no
Bot;

Integracdo com o Microsoft
Teams, com o GLPI e com o
WhatsApp nos termos da
especificacio técnica;*

Integracdo com URA
(disponibilizada pelo  préprio
LICITANTE), onde deve ser
verificada a funcionalidade de
TTS - Text to Speech para
conversdo de texto em dudio;

Envio ativo de mensagem pelo
‘WhatsApp/Microsoft Teams. *

Demonstrar a interagdo utilizando
IA (Inteligéncia Artificial) com
NLP (Processamento de
Linguagem Natural) Cognitiva
com no minimo 3 intengdes.
Durante a demonstragiao deve-se
apresentar o treinamento da IA e
sua eficdcia apds o aprendizado.*

Demonstrar  integracdo  com
banco de dados MySQL, Oracle,
Postgres e SQL Server para
consulta de informagdes com
passagem de no minimo 2
parametros de entrada. A lista de
retorno deverd conter no minimo
5 linhas sendo as mesmas
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exibidas ao publico interno e
externo.*

12 Demonstrar na criagao do fluxo a
capacidade de enviar mensagens
aos demais canais de atendimento
(Whatsapp, Teams e URA)
utilizando o mesmo fluxo.

13 Demonstrar os itens de 1 a 12
descritos acima usando o fluxo da
figura l.a e 1.b abaixo, utilizando
ferramenta Low-Code grafica.*
*Tais itens sdo de atendimento integral obrigatério, sendo seu atendimento parcial ou ndo atendimento motivo
para reprovagao.

2.10.34.11.5. A aprovagdo na PoC, com itens nio atendidos ou atendidos parcialmente nio exime o
atendimento pleno quando no inicio da vigéncia do contrato, sob pena das sangdes
existentes do item 3.11.

2.11. Do impacto ambiental
Nao foram encontrados riscos ambientais significativos, em decorréncia do fornecimento deste servico.

Da mesma forma, a contratada ou o fabricante deverd desenvolver suas atividades em conformidade e
aderéncia, no que couber, as regras estabelecidas pela Resolug¢@o n° 201/2015 do Conselho Nacional de Justica
que recomenda aos Tribunais que adotem politicas publicas visando a formaco e recuperacdo de um ambiente
ecologicamente equilibrado dentre outros.

2.12. Da conformidade técnica e legal
Constitui o referencial normativo da presente contratagdo dos seguintes dispositivos legais:

I. Lei n° 8.666/1993 — Institui normas para licitacdes e contratos da Administracdo Publica e d4 outras
providencias.

II. Lei n® 10.520/2002 - Institui, no &mbito da Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios, nos termos
do art. 37, inciso XXI, da Constitui¢do Federal, modalidade de licitacdo denominada pregdo, para aquisi¢do de
bens e servigos comuns, e dd outras providencias.

III. Decreto n°® 10.024/2019 — Regulamenta a licitagdo, na modalidade pregao, na forma eletronica, para
a aquisi¢do de bens e a contratagdo de servigos comuns, incluidos os servicos comuns de engenharia, e dispde
sobre o uso da dispensa eletronica, no ambito da administracdo publica federal.

IV. Acérdao n° 1.099/2008 — TCU Plendrio — Manifestou entendimento de que, havendo dependéncia
entre os fornecimentos que compdem o objeto licitado, a op¢ao pelo ndo parcelamento mostra-se adequada, no
minimo do ponto de vista técnico.

V. Nota Técnica n° 02/2008 — SEFTI/TCU — Estabelece o uso do pregdo para aquisi¢cdo de bens e
servigos de tecnologia da informac@o.

VI. Instrugdo Normativa SLTI n° 01/2010 — Dispde sobre os critérios de sustentabilidade ambiental na
aquisicdo de bens, contratacdo de servigos ou obras pela Administracdo Piblica Federal direta, autdrquica e
fundacional e d4 outras providencias.

VIL Instrugido Normativa SLTI no 02/2008: Dispde sobre a contratagao de servigos, continuados ou ndo,

—
por 6rgaos ou entidades integrantes do Sistema de Servigos Gerais - SISG. §

VIII. Resolugio 182 do CNJ, de 17/10/2013 — Dispde sobre diretrizes para as contrata¢cdes de Solucio § =

de Tecnologia da Informag@o e Comunicagdo pelos érgaos submetidos ao controle administrativo e financeiro do N ] o

Conselho Nacional de Justica (CNJ). 3 g
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2.13. Das obrigacdes
2.13.1. Das obrigacdes do contratante
2.13.1.1.  Verificag@o das regularidades fiscais, trabalhistas e previdencidrias para fins de pagamento.

2.13.1.2.  Facilitar, por todos os meios, o exercicio das funcdes da CONTRATADA, dando-lhe acesso as
suas instalacdes e ambiente remoto, quando for necessario;

2.13.1.3.  Prestar a CONTRATADA as informacdes e esclarecimentos necessarios que eventualmente
venham a ser solicitados;

2.13.1.4.  Efetuar o pagamento dos servi¢os executados, desde que cumpridas todas as formalidades e
exigéncias desta contratagdo;

2.13.1.5. Notificar a CONTRATADA, por e-mail, sobre imperfeicdes, falhas ou irregularidades
constatadas nos servigos, para que sejam adotadas as medidas corretivas necessarias.

2.13.1.6.  Indicar um servidor da Secretaria de Informética do TJPA, para fiscaliza¢do da execugdo e da
qualidade dos servigos prestados, bem como o ateste das faturas correspondentes aos servicos
contratados, conforme detalhamento nas especificacoes;

2.13.1.7.  Permitir o livre acesso dos empregados da CONTRATADA, nas dependéncias do Tribunal de
Justica, para execucdo dos servigos, desde que devidamente identificados com crachd.

2.13.2. Das obrigacdes da contratada

2.13.2.1. Quando no ambiente do TIPA, manter os seus funciondrios sujeitos as normas disciplinares,
porém sem qualquer vinculo empregaticio com o Orgéo.

2.13.2.2.  Respeitar as normas e procedimentos de controle e acesso as dependéncias do TIPA.

2.13.2.3. Manter os seus funciondrios e prepostos identificados por crachd, quando em trabalho, devendo
substituir imediatamente qualquer um deles que seja considerado inconveniente a boa ordem e as
normas disciplinares do TIPA.

2.13.2.4.  Prestar os servicos no hordrio comercial, de segunda a sexta-feira, de 8h as 18h, salvo quando
requerido pela CONTRATANTE para atuag@o fora deste hordrio;

2.13.2.5.  Prestar suporte remoto ou local quanto ao ChatBot nos termos da especificagdo técnica;

2.13.2.6.  Prestar suporte remoto ou local em todas os ambientes de GLPI de produg@o e homologacio do
TIPA;

2.13.2.7.  Propor melhorias nos ambientes quando possivel, buscando otimizar e melhorar a performance
da ferramenta;

2.13.2.8. Participar de reunides de novos projetos, quando solicitado pela CONTRATANTE, com o
objetivo de propor solu¢des adequadas;

2.13.2.9. A contratada deverd manter atualizada as versdes disponiveis estaveis dos ambientes existentes,
bem como suas regras de SLA’s, catdlogo de servigos, formuldrios, e demais configuragdes
existentes nos ambientes do TIPA;

2.13.2.10. Manter sigilo absoluto sobre a natureza, contetido e andamento dos servigos, bem como sobre

todas as informagdes, dados e documentos pertencentes ao TJPA, aos quais a Contratada tenha == ——]
acesso, sejam eles relativos ou néo a prestacdo dos servicos; incluindo, sem se limitar, a adogao 9:8' _—
de procedimentos adequados para armazenamento, transmissdo, transporte e utilizacdo de @ ——
informagdes em qualquer midia, tanto nas dependéncias do TJPA quanto em ambiente externo. S ——
N -_—
2.13.2.11. Prestar os servigos com pessoal adequadamente capacitado, de forma remota ou presencial, Q& 5‘
quando necessdrio, de acordo com as orientagdes constantes neste edital. g g
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2.13.2.12. Nio veicular publicidade ou qualquer outra informagdo acerca das atividades objeto deste
contrato, sem prévia autorizacdo do TJIPA.

2.13.2.13. Manter, durante a vigéncia do contrato, todas as condi¢des de habilitagao e qualificac@o exigidas
nesta licitagdo.

2.13.2.14. Garantir o sigilo de todas as informagdes pertencentes ao TJPA, disponibilizadas em qualquer
midia, limitando o acesso apenas aos empregados envolvidos nos respectivos projetos.

2.13.2.15. Garantir, através da apresentacdo de Termo de Responsabilidade firmado pela Contratada, que
cada empregado envolvido na execugdo dos servigos conhece e se obriga a cumprir a Politica de
Seguranga da Informacao do TJPA.

2.13.2.16. Notificar o TJPA em caso de violag@o ou suspeita de violagdo a Politica de Seguranca do TJPA.

2.13.2.17. A contratada deverd se adequar a qualquer mudanga de plataforma tecnolégica e/ou ambiente
computacional, sem custo adicional para o TIPA.

2.13.2.18. Naio transferir a terceiros, por qualquer forma, nem mesmo parcialmente, as obrigacdes
assumidas, nem subcontratar qualquer das prestagdes a que estd obrigada, exceto nas condi¢des
autorizadas no Termo de Referéncia.

2.13.2.19. A LICITANTE devera apresentar ou contratar em até 30 dias da assinatura do CONTRATO:

2.13.2.19.1. Competéncia técnica nos quesitos relacionados a seguir, mediante comprovac@o que em seu
quadro societdrio, ou no de empregados sob regime CLT, ou ainda, no de profissionais
contratados (pessoa juridica), separadamente ou em conjunto, possua profissionais com
experiéncia que garantam alto nivel de planejamento e entregas rdpidas e precisas,
privilegiando o Principio da Economicidade, suprindo com maior seguranca o fornecimento
pretendido pelo Tribunal de Justi¢a do Estado do Para:

2.13.2.19.1.1. Certificagao PSPM II ou A-CSM (SCRUM Master);
2.13.2.19.1.2. Certificagdo PMP (Project Management Professional);
2.13.2.19.1.3. PMO-CP (Project Management Office — Certified Practitioner);
2.13.2.19.1.4. Certificacao PSPOI ou CSPO (SCRUM Project Owner);
2.13.2.19.1.5. CPRE-FL (Engenharia de Requisitos);
2.13.2.19.1.6. ITIL v3 ou superior (Gerenciamento de Servigos de TI);
2.13.2.19.2. Justificativa para os requisitos de certificagio:
Certificacio aomela Organizacio Descriciio Justificativa
¢ Certificaciio & ¢ <
Certificagdo
amplamente
Project reconhecida e Garante conhecimentos sélidos
rojec Project Management respeitada no em boas praticas e habilidades
PMP Management . N . .
Professional Institute (PMI) gerenciamento  de para liderar projetos de
€89 projetos, incluindo software eficazmente. —
desenvolvimento de f—
software.
Professional Certificagdo ~ para —
Scrum Master 11 Scrum Masters, Demonstra habilidades —_—
PSM 11/ A- (PSM 1D / Serumorg  /  Scrum responsdveis por aval_‘tqaflas em fa‘clllllacao, de — oFoq ]
CSM Advanced ‘Alliance implementar o equipes e melhoria continua, ) —
Certified Scrum Scrum no promovendo uma abordagem 3 —
Master (A- desenvolvimento de 4gil e colaborativa. (‘\\‘,) ———
CSM) software. N —
IS =
I
0 o
w >
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& 3
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. Certificagdo ~ para
Professional Product Owners que
Scrum  Product definem ¢ rio;iz?xm Garante o alinhamento das
PSPO 1 / Owner 1 (PSPO Scrum.org  /  Scrum o5 re uiin)los do necessidades do cliente e das
CSPO ) / Certified Alliance ‘ 4 metas do projeto, maximizando
produto no .
Scrum  Product . o valor entregue ao cliente.
desenvolvimento de
Owner (CSPO)
software.
Certifed rgenhatsde
Professional for International send Assegura que os requisitos do
. . requisitos para . : s
Requirements Requirements cliente sejam compreendidos e
CPRE-FL N . . N entender e !
Engineering - Engineering Board documentar s traduzidos adequadamente no
Foundation (IREB) L software desenvolvido.
requisitos do
Level
software.
Ajuda a implementar processos
eficazes de gerenciamento de
Information Conjunto de boas servigos de TI no
Central Computer and P .
ITIL v3 ou Technology S préticas para desenvolvimento de software,
. - Telecommunications N .
superior Infrastructure Agency (CCTA) gerenciamento  de garantindo a entrega de
Library gency servicos de TL. servicos de qualidade e
alinhados com as necessidades
do negécio.
Tabela 1 — Requisitos de Certificac@o e suas Justificativas.
2.13.2.19.3. As comprovagdes acima devem ser feitas por meio de atestado(s) / certidao(des) emitido(a)(s)

em nome do profissional, fornecido(s) por pessoa juridica de direito publico ou privado, ou
ainda por instituicoes de ensino ou certificadoras credenciadas;

2.13.2.19.4. A exigéncia do documento acima justifica-se pela necessidade de se obter maior seguranca
no cumprimento do contrato com a administragao.

2.13.2.19.5. Considerando a necessidade de contar com profissionais certificados ou pessoas juridicas
qualificadas para o cumprimento das obrigagdes contratuais, a empresa vencedora da
licitagdo deverd declarar que se compromete, no prazo de 30 dias a partir da assinatura do
contrato, a contratar os profissionais com todas as qualificagdes/certificagdes acima descritas.

3.  FORMA DE EXECUCAO E GESTAO

O modelo de execucao e de gestao do contrato, contendo a forma como serd executado e gerido desde
o inicio até o seu encerramento, propondo a descri¢ao:

3.1.  Dos papeis a serem desempenhados

Em atenc@io a legislacdo vigente, especialmente no que versam a Resoluc@o n® 182/2013 do CNJ e as
Portarias n® 684/2020 e 685/2020, resume-se papeis e responsabilidades correlatos a contratagdo e a fiscalizagdo:

PAPEL ENTIDADE RESPONSABILIDADE

Equipe de Apoio da TIPA Equipe responsdvel por subsidiar a drea de licitagdes em suas
Contratagao dividas, respostas aos questionamentos, recursos € 9:8'
impugnagdes, bem como na andlise e julgamento das propostas Q
das licitantes. S
S
Equipe de Gestio e TIPA Equipe composta pelo gestor do contrato, responsdvel por gerir D]
Fiscalizagdo do Contrato a execugdo contratual, e pelos fiscais demandante, técnico e a
&
14 e
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administrativo, responsdveis por fiscalizar a execugdo
contratual.

Fiscal Demandante TIPA Servidor representante da area demandante da contratacdo,
indicado pela referida autoridade competente, responsavel por
fiscalizar o contrato quanto aos aspectos funcionais do objeto,

inclusive em relagdo a aplicacdo de sangdes.

Fiscal Técnico TIPA Servidor representante da drea técnica, indicado pela respectiva
autoridade competente, responsdvel por fiscalizar o contrato
quanto aos aspectos técnicos do objeto, inclusive em relacio a

aplicagdo de sangdes.

Fiscal Administrativo TIPA Servidor representante da Secretaria de Administracdo,
indicado pela respectiva autoridade, responsdvel por fiscalizar
o contrato quanto aos aspectos administrativos da execugao,
especialmente os referentes ao recebimento, pagamento,
san¢des, aderéncia as normas, diretrizes e obrigacdes

contratuais.

Gestor TIPA Servidor com atribui¢des gerenciais, técnicas ou operacionais
relacionadas ao processo de gestdo do contrato, indicado por

autoridade competente do érgdo.

Preposto Contratada | Funciondrio representante da empresa contratada, responsdvel
por acompanhar a execugdo do contrato e atuar como
interlocutor principal junto ao 6rgao contratante, incumbido de
receber, diligenciar, encaminhar e responder as questdes
técnicas, legais e administrativas referentes ao andamento

contratual.

Equipe de apoio da contratacdo (quando se tratar de licitacao)

Integrante Demandante

Nome: DANIEL FONTES PEREIRA
Matricula: 116955

Telefone: (91) 98296-1132

E-mail: daniel.fontes @tjpa.jus.br

Integrante Técnico

Nome: PAULO EMILIO C. L. PAES
BARRETO

Matricula: 117111
Telefone: (91)983632551

E-mail: paulo.paes@tjpa.jus.br

Integrante Administrativo

Nome: LUCIANO SANTA BRIGIDA
DAS NEVES

Matricula: 147460
Telefone: (91) 98475-4994

E-mail: luciano.neves @tjpa.jus.br

Equipe de gestao e fiscalizaciio da contratacao —
- ]
o —
Gestor do Contrato Fiscal Demandante Fiscal Técnico 3 ——
Nome: DANIEL FONTES PEREIRA | Nome: DANIEL FONTES PEREIRA | Nome: PAULO EMILIO C. L. PAES BARRETO § ]
Matricula: 116955 Matricula: 116955 Matricula: 117111 § —
o
Telefone: (91) 98296-1132 Telefone: (91) 98296-1132 Telefone: (91)98363-2551 m >
[a) o
©
& 3
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E-mail: daniel.fontes @tjpa.jus.br E-mail: daniel.fontes @tjpa.jus.br E-mail: paulo.paes @tjpa.jus.br

Fiscal Técnico

Nome: MAURICIO TORRES DE
MATOS

Matricula: 206814
Telefone: (91) 99144-8389

E-mail: mauricio.matos @tjpa.jus.br

De acordo com despacho da Secretaria de Administragdo, em virtude da conveniéncia e oportunidade, considera-
se que na contratagdo solicitada ndo se faz necessaria a indicac@o de fiscal administrativo para compor a Equipe
de Gestido e Fiscalizag@o.

3.2.  Dadindmica de execucdo do contrato
3.2.1. Etapas

3.2.1.1. Inicia-se com habilitagdo de usudrio do TJPA na plataforma de abertura de chamados de suporte
da CONTRATADA.

3.2.1.2. A CONTRATADA receberd do CONTRATANTE os perfis de acesso e informagdes necessdrias
a integragdo da plataforma de ChatBot ao ambiente do GLPI do TJPA e do Microsoft Teams

3.2.1.3. A CONTRATADA receberd as informacdes para configuragdo de WhatsApp para configuragdo
e integragdo com a plataforma de ChatBot.

3.2.14. A CONTRATADA efetuara a implantacdo do ChatBot com o desenho dos fluxos abaixo:

3.2.14.1. Abertura de Chamados no GLPI;

3.2.1.4.2. Consulta de Chamados no GLPI;

3.2.1.4.3. Registro de Informacdes no GLPI;

3.2.1.4.4. Cadastro de Usudrio Externo no GLPI;

32.145. Consulta de Base de Conhecimento/FAQ no GLPI;

3.2.1.4.6. Consulta de Audiéncia com Data e Local em API do TIPA; e

3.2.14.7. Consulta de Informagdes sobre Contatos e Balcdo Virtual a partir de webscrapping ou acesso

a base de dados na pagina de Contatos Balcao Virtual.

3.2.1.5. A CONTRATADA efetuard como parte da implantagd@o o treinamento para Gestdo, Curadoria e
Operacdo do ChatBot para 0o CONTRATANTE;

3.2.1.6. A CONTRATADA efetuard durante a implantagido do ChatBot, quaisquer adaptagdes visuais que
sejam necessdrias a sua ativac@o no portal mediante aprovacdo da CONTRATANTE;

3.2.1.7. A CONTRATADA fard uma Andlise do ambiente GLPI do TJPA;

3.2.1.8. Apresentard proposta de melhoria do ambiente, caso necessdrio;

3.2.1.9. Envio de relatério mensal com os dados dos chamados de suporte, solicitagdes de unidades de

servigo técnico e suas aferi¢des e utilizacdo de horas de servicos e mensagens de WhatsApp de =d

atendimentos, de acordo com o SLA’s acordados neste TR; 3

@
3.2.1.10.  Envio de nota fiscal com o valor de acordo com o que foi solicitado pela contratante no més; E’ —_—
3.2.1.11.  Conferéncia e atesto de Nota fiscal pelo fiscal técnico; 5 ——

3.2.1.12.  Envio de nota fiscal para liquidacdo e pagamento; 8

&
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3.2.2. Prazos

3.2.2.1. Prazo de Execucdo e Cronograma

Item Descrigao

Prazo apds a assinatura do contrato.

A habilitacdo de usudrio do TIPA
na plataforma de abertura de
chamados de suporte da
3.2.1.1 CONTRATADA

5 dias dteis.

A CONTRATADA receberd do
CONTRATANTE os perfis de
acesso e informagdes necessarias a
integragdo da plataforma de
ChatBot e ao ambiente do GLPI do
32.1.2 TIPA e do Microsoft Teams

5 dias teis.

A CONTRATADA receberd as
informagdes para configuracdo de
WhatsApp para configuragdo e
integragdo com a plataforma de
32.13 ChatBot

5 dias dteis.

A CONTRATADA efetuara a
implantacdo do ChatBot com o
desenho dos fluxos no Prazo de 20
dias uteis apds a assinatura do
contrato conforme abaixo:

Abertura de Chamados no
GLPIL

Consulta de Chamados no
GLPL

Registro de Informacdes no
GLPL

Cadastro de Usudrio Externo
no GLPL

Consulta de Base de
Conhecimento/FAQ no GLPIL.

Consulta de Audiéncia com
Data e Local em API do TJPA.

Consulta de Informagdes sobre
Contatos e Balcdo Virtual a partir
de webscrapping ou acesso a base
de dados na pdgina de Contatos
3214 Balcdo Virtual.

20 dias tteis.

A CONTRATADA efetuard como
parte da implantaco o treinamento

3215 para Gestao, Curadoria e Operag@o

20 dias dteis.
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do ChatBot para o
CONTRATANTE

A CONTRATADA  efetuard | 20 dias dteis.
durante a implantagido do ChatBot,
quaisquer adaptacdes visuais que
sejam necessdrias a sua ativagao no
portal mediante aprovacdo da
3.2.1.6 CONTRATANTE

A CONTRATADA fard uma | 20 dias tteis.
Andlise do ambiente GLPI do

3.2.1.7 TIPA
Apresentard proposta de melhoria | 25 dias tteis.
3.2.1.8 do ambiente, caso necessario
Recorréncia Mensal ou de acordo
com o estabelecido em Ordem de
Demais itens Servico
3.2.2.2. Prazo de vigéncia do contrato

A vigéncia do contrato sera de 24 (vinte e quatro) meses e poderd ser renovado por igual periodo,
conforme o Artigo n° 57 da Lei 8.666/93.

3.3.  Dos instrumentos formais de solicitagiao

As comunicagdes formais imprescindivelmente ocorrerdo por intermédio de e-mails, abertura de
chamados na plataforma web da CONTRATADA, sem prejuizo da utilizacdo de recursos telefonicos quando da
prestagdo do servico de suporte ou quando couber a agilizacdo do contato para a consecucdo de atividade
especifica, ficando estas discricionariamente a cargo da CONTRATANTE.

34. Garantia e Nivel de Servico
34.1. Garantia do produto/servico

A CONTRATADA ird garantir a sua manutengao no periodo de 24 (vinte e quatro) meses, implantar e
sustentar o ChatBot juntamente com a integragdo do WhatsApp, bem cumprir com os atendimentos aos chamados
de suporte abertos em sua plataforma web e atender com unidades de servico técnico durante toda a vigéncia do
contrato.

34.2. Garantia contratual

O CONTRATADO devera apresentar garantia equivalente a 5% (cinco por cento) do valor global deste
contrato, no prazo de até 10 (dez) dias tteis, a contar da assinatura do contrato, em uma das seguintes modalidades:

e Caucdo em dinheiro;

—

® Seguro garantia; ou 3

. L. (v}
e Fianga bancdria. & =
o —_—
A garantia, qualquer que seja a modalidade escolhida, deverd contemplar a total vigéncia contratual e N ]

assegurard o pagamento de: 3

a

<

a
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®  Prejuizos advindos do ndo cumprimento do objeto do contrato e do nao adimplemento das demais
obrigacdes nele previstas;

e Prejuizos causados a0 CONTRATANTE, decorrentes de culpa ou dolo durante a execuc@o do
contrato;

e Multas moratdrias e punitivas aplicadas pelo CONTRATANTE a CONTRATADA.

As modalidades seguro-garantia e fianca-bancdria somente serdo aceitas se contemplarem todos os
eventos indicados nas alineas do pardgrafo anterior.

Quando a garantia for apresentada em dinheiro, ela serd atualizada monetariamente, conforme os critérios
estabelecidos pela institui¢ao bancdria em que for realizado o depdsito.

A garantia serd recalculada, nas mesmas condi¢des e proporgdes sempre que ocorrer modifica¢do no valor
deste contrato.

No caso de vencimento, utilizagdo ou recdlculo da garantia, 0 CONTRATADO terd o mesmo prazo
estabelecido no pardgrafo primeiro, a contar da ocorréncia do fato, para renova-la ou complementa-la.

A garantia serd liberada apds a execugdo plena deste contrato, em prazo nio superior a 20 (vinte) dias
tteis, contados da solicitagdo formalizada pela CONTRATADA, desde que ndo haja qualquer pendéncia por parte
da mesma.

A Coordenadoria de Convénios e Contratos procederd a primeira notificagio a CONTRATADA para o
cumprimento da garantia, quando do envio das vias contratuais e eventuais aditivos para assinatura.

Caberad ao fiscal do contrato, em conjunto com a Secretaria de Planejamento, Coordenagdo e Finangas,
nos limites de suas competéncias, o acompanhamento do cumprimento da prestagdo da garantia referente ao
contrato e eventuais aditivos, procedendo ao necessario para o seu recebimento.

3.4.3. Do Acordo de Nivel de Servico

e Tabela de Prazos

Tipo de Servigo Prazo de 1° Atendimento Prazo de Resolugao
Suporte Incidente 1 hora 24 horas
Suporte Requisi¢ao 2 horas 48 horas
Solicitacdo de Servigos 24 horas Acordo entre as partes
Indicador de Funcionamento do ChatBot Métrica Valor
Disponibilidade do Servico Percentual 98%
Tempo de Resposta (Sem api/com base prépria) Segundos 10s
Tempo de Resposta (Com api/com base externa) Segundos 20s —_—
o<}
<<}
Taxa de Resolucgao Percentual 80% %
§ -_—
—
N
o
g >
e Tabela de Indicadores 9( %
a o
19 i 8
= <
N
o
N
=0
=
—
==
Assinado com senha por DANIEL FONTES PEREIRA, PAULO EMILIO CORREIA LIMA PAES BARRETO e LUCIANO SANTA — E
BRIGIDA DAS NEVES. _—
Use 3895751.26223286-8436 - para a consulta a autenticidade em (&=~ —
https://apps.tjpa.jus.br/sigaex/public/app/autenticar?n=3895751.26223286-8436 = ]
Documento gerado por RICARDO DA SILVA LACERDA *Data e hora: 04/03/2024 18:06 A —

Assinado com senha por RICARDO DA SILVA LACERDA, LENNE CHAVES PINTO DA SILVA TORRES e VICENTE DE PAULA
BARBOSA MARQUES JUNIOR.

Use 3969932.26852929-1048 - para a consulta a autenticidade em
https://apps.tjpa.jus.br/sigaex/public/app/autenticar?n=3969932.26852929-1048

Documento gerado por RICARDO DA SILVA LACERDA *Data e hora: 07/03/2024 12:21



https://www.tjpa.jus.br/PortalExterno/imprensa/noticias/Informes/1212160-documentos-oficiais-devem-conter-logomarca-do-selo-prata-de-qualidade.xhtml

PODER JUDICIARIO
TRIBUNAL DE JUSTIGA DO ESTADO DO PARA
SECRETARIA DE INFORMATICA

Indicador Descrigado Férmula Valor Minimo
P (Quantidade de Incidentes atendidos no
01 . Indice de Sgporte de prazo / Quantidade total de Incidentes) * 98,0%
Incidentes atendidos no prazo 100
Indice de Suporte de (Quantidade de Requisi¢des atendidas no
02 Requisig¢des atendidos no prazo / Quantidade total de Requisi¢des) * 98,0%
prazo 100
P N (Quantidade de Solicitagdes atendidas no
03 Ind}ce de SOI}CImQOCS de prazo / Quantidade total de Solicitacdes) * 98,0%
Servigos atendidos no prazo 100
04 Indice de Disponibilidade do (Quantidade de Tempo Disponivel / 08.0%
Servigo do ChatBot Quantidade de Tempo Total) * 100 e
05 Indice de Tempo de Resposta (Quantidade de Atendimento no Prazo / 98.0%
no Prazo Quantidade total de Atendimento) * 100 o
(Quantidade de Atendimento Concluidos
06 Indice de Resolutividade pelo Bot / Quantidade Total de 80%*
Atendimentos ) * 100

*No caso do Indicador 06, o Valor se trata de Meta a ser atingida. O ndo atingimento no més ndo devera ser objeto
de glosa.

e Tabela de Glosas

A partir do 31° dia de execugdo do contrato para Suporte de Incidentes, os descontos serdo aplicados
cumulativamente, até o limite da tabela, em caso de ndo atingimento dos indicadores relacionados nesse TR,
enquanto que para demais indicadores os descontos serdo aplicados a partir do 91° dia, conforme definido a seguir:

Indicador 01, 02, 03, 04 e 05.: Pela inadimpléncia do prazo, a CONTRATADA sujeitar-se-4 a glosa a ser
calculada sobre o valor mensal da fatura, correspondente ao do periodo de apurac¢ao, conforme o nivel de servigo
atingido, de acordo com a seguinte tabela:

indice | Glosa | Indice | Glosa | Indice | Glosa

>98% | 0,00% | 89% | 4,50% | 79% 9.50%

97% | 0,50% | 88% | 5.00% | 78% | 10,00%

96% | 1,00% | 87% | 5.50% | 77% | 10,50%

95% | 1,50% | 86% | 6,00% | 76% | 11,00%

94% | 2,00% | 85% | 6.50% | 75% | 11,50%

93% | 2,50% | 84% | 7.00% | 74% | 12,00%

—
o<}
<<}
92% | 3,00% | 83% | 7,50% | 73% | 12,50% 3
N ———
Q —
91% | 3,50% | 82% | 8,00% | 72% | 13,00% § _—
%) o
90% | 4,00% | 81% |850% | 71% | 13,50% H a
< ©
o o
20 i 8
= <
N
o
N
1 o
—_— D:
—
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‘ 80% ‘9,00% 70% | 14,00%

<70% | 20,00%

3.5. Da forma de c« icacdo e ac

P

to da execucdo do contrato
Serdo utilizados os seguintes instrumentos formais de solicitacdo do(s) servico(s):
a. Mensagem eletronica (e-mail) como ferramenta preferencial de comunicagio.

b. Chamados técnicos, no site da CONTRATADA, como ferramenta de solicitagdo e
acompanhamento. Caso o sistema da central de atendimento nio exista ou esteja inoperante, a prestacdo podera
ocorrer por e-mail ou telefone (0800 ou de custo local), desde que seja possivel aferir as condigdes estabelecidas
nos niveis de servicos exigidos no que se refere especialmente aos dados de abertura e de fechamento dos
chamados técnicos;

c. Os contatos institucionais sao:
Nome Email Telefone
Paulo Emilio Paes Barreto paulo.paes @tjpa.jus.br (91) 983632551
Daniel Fontes Pereira Daniel.fontes @tjpa.jus.br (91) 981261132
Mauricio Torres De Matos mauricio.matos @tjpa.jus.br (91) 991448389

3.6. Do recebimento
O Recebimento Provisério e Definitivo dos servigos se dard conforme a seguinte ordem de eventos:
3.6.1. Do recebimento provisério

Para efeito de Recebimento Provisério, ao final de cada periodo mensal, os fiscais do contrato irdo
apurar o resultado das avaliagdes da execucdo do objeto e a andlise do desempenho e qualidade da prestagdo dos
servigos realizados em consonancia com os indicadores previstos, que poderd resultar no redimensionamento de
valores a serem pagos a contratada, registrando em relatdrio a ser encaminhado ao gestor do contrato.

A CONTRATADA deverad enviar relatério de Acompanhamento e Controle até o 5° dia ttil do més
subsequente ao da realizagdo dos servigos, respeitando as defini¢des constante neste instrumento e no Contrato.

3.6.2. Do recebimento definitivo

O RECEBIMENTO DEFINITIVO dos servicos ocorrerd no prazo maximo de 5 (cinco) dias, contados
do Recebimento Provisdrio, apés a verificagdo da qualidade e quantidade do servico executado, com a

consequente aceitacdo mediante termo circunstanciado. —
O RECEBIMENTO PROVISORIO ou DEFINITIVO do objeto nio exclui a responsabilidade da =g —_——
CONTRATADA pelos prejuizos resultantes da incorreta execugio do contrato. 3 _
§ —
8 -_—

3.7. Da forma de pagamento 3 5‘
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3.7.1. O pagamento serd efetuado de acordo com a nota fiscal do fornecimento, com prazo nao superior
a 30 (trinta) dias, contados da data do atesto da nota fiscal, apés verificada a conformidade da
execucdo e documentagdo respectiva, através de crédito em conta corrente mediante a
apresentacdo de fatura emitida pela EMPRESA em correspondéncia ao objeto executado.

3.7.2. A nota fiscal ou fatura deverd vir acompanhada obrigatoriamente dos comprovantes de
regularidade fiscal e trabalhista, demonstrada através de consulta on-line ao Sistema de
Cadastramento Unificado de Fornecedores — SICAF e ao site da Justiga do Trabalho competente
ou, na impossibilidade de acesso ao referido Sistema, mediante consulta aos sitios eletrdnicos
oficiais ou a documentagdo mencionada no art. 29 da Lei n°. 8.666/1993.

3.7.3. No ato do pagamento serd verificado se a contratada possui pendéncias quanto as Fazendas
Federal, Estadual e Municipal, incluida a regularidade relativa a Seguridade Social e ao Fundo
de Garantia por Tempo de Servico (FGTS) e a regularidade perante a Justica do Trabalho
(Certidao Negativa de Débitos Trabalhistas).

3.7.4. Constatada a situagdo de irregularidade em quaisquer das certiddes, a CONTRATADA terd o seu

pagamento suspenso e estard sujeita a aplicagdo das penalidades estabelecidas em Lei, bem como,
a rescisdo contratual.

3.7.5. Podera o TJPA descontar o valor correspondente aos danos a que a EMPRESA der causa das
faturas pertinentes aos pagamentos que lhe forem devidos, independentemente de qualquer
procedimento judicial ou extrajudicial.

3.7.6. O TJPA podera deduzir do montante a pagar os valores correspondentes as multas ou a
indenizagdes devidas pela EMPRESA, nos termos deste contrato.

3.7.7. Nenhum pagamento isentard a EMPRESA das suas responsabilidades e obrigacdes, nem
implicard aceitagdo definitiva do servigo.
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3.7.8. O pagamento se dard da seguinte forma:
ITEM Servico Frequéncia de Pagamento

1 Implantagdo de ChatBot Pagamento Unico

2 Gestdo, Curadoria, Operagao e Suporte do Servigo Pagamento Mensal

3 Custeio de Plataforma WhatsApp — Por conversa Pagamento proporcional a utilizagdo

4 Custeio de Plataforma WhatsApp — Por mensagem Pagamento proporcional a utilizacao

5 Unidade de Servigo Técnico Pagamento proporcional a utilizagao

Suporte ao Servidor de Aplicagio e ao Banco de

6 Dados do GLPT Pagamento Mensal

3.7.9. Os valores para essa contratagio foram previstos no Plano Orcamentdrio do Tribunal de Justi¢a

do Estado do Pard, referente a Secretaria de Informadtica, vigente para o exercicio de 2024 e no
Plano de Contratagdes de Solucdes de TIC para 2024. Os valores foram provisionados nas Notas
de Reservas 2024/186, 2024/196 e 2024/205, as quais estdo rateadas em 65% no 1G, 9% no 2G
e 26% no Apoio Indireto.

3.7.10. No caso de eventual atraso de pagamento, desde que a EMPRESA néo tenha concorrido de
alguma forma para tanto, fica convencionado que a taxa de atualiza¢do financeira devida pelo
TJPA, entre a data acima referida e a correspondente ao efetivo adimplemento da parcela, serd
mediante a aplicagdo da seguinte féormula:

EM =1x N x VP, sendo:
EM = Encargos moratdrios;
N = Numero de dias entre a data prevista para o pagamento e a do efetivo pagamento;
VP = Valor da parcela a ser paga; e
I = indice de atualizac¢ao financeira = 0,0001644, assim apurado:
1= (TX/100) 1= (6/100) 1=0,0001644

365 365

TX = Percentual da taxa anual = 6%

3.8.  Da transferéncia de conhecimento

Serd feita através de material utilizado no treinamento, bem como documentacdes de consultorias,
suportes prestados, servicos de desenvolvimento, customizagdes ou integragdes, e registro de chamados
disponibilizados através da plataforma web da CONTRATADA.

3.9. Dos direitos de propriedade intelectual e autoral

3.9.1. Todos os artefatos gerados durante o contrato serdo de propriedade intelectual da
CONTRATANTE, tais como:

Manuais;

Documentagdes de servigos prestados;

Documentagdes de atendimentos de chamados;

Fluxos e Scripts de Atendimentos

Cdédigo fonte, quando houver;

Banco de Dados

E o que mais houver.

e o 0o 0 0 0 o
TJPADES2023283881

3.9.2. No encerramento do contrato, se ndo houver renovagdo ou se a CONTRATADA ndo for bem-
sucedida apds a realizagdo de nova licitacdo, toda a documentagdo e bases de dados, incluindo

23
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registros de atendimentos, drvores de decisdo e mapeamento de inten¢des (como respostas a
perguntas) devem ser entregues 2 CONTRATANTE. Excluem-se desta entrega os cédigos-fonte
especificos da solu¢@o. Todo o material fornecido deve estar em formato legivel por maquina;

3.9.3. Toda documentagao, inteligéncia e dados do negécio bem como das conversas estabelecidas
deverd ser mantido como dado SIGILOSO e obedecer a critérios de seguranga e criptografia.
Deverio ser mantidos pela contratada pelo periodo de 180 dias apds o encerramento do contrato,
quando, deverdo ser excluidos definitivamente de suas bases de dados;

3.94. A CONTRATADA nio poderd em hipétese nenhuma, ceder, vender ou utilizar para vantagem
propria as informagdes contidas nas interagoes;

3.9.5. A CONTRATADA, caracterizada como "Operador de Dados" (pessoa natural ou juridica, de
direito publico ou privado, que realiza o tratamento de dados pessoais em nome do controlador)
conforme inciso VII do artigo 7° da Lei Geral de Protegio de Dados Pessoais (LGPD) LEI N°
13.709 de 14 de agosto de 2018, devera se submeter integralmente as recomendacdes desta Lei,
e as orientacdes e supervisio da CONTRATANTE, denominada neste contexto como
"Controlador de Dados."

3.10. Da qualificacdo técnica dos profissionais

Os profissionais da CONTRATADA deverdo ter a devida qualificagdo na ferramenta de ChatBot, ter
conhecimento solido sobre as integracdes como WhatsApp, Microsoft Teams e URA e na ferramenta GLPI para
o exercicio de tais fun¢des que atendam totalmente o objeto desta contratac@o.

3.11. Das sancoes

3.11.1. Pela inexecugio total ou parcial do objeto previsto no contrato, pela execugdo desse em
desacordo com o estabelecido no contrato, ou pelo descumprimento de obrigagdes contratuais, inclusive
acessérias, 0 CONTRATANTE poderd, garantida a prévia defesa e contraditério, e observada a gravidade da
ocorréncia, aplicar 8 CONTRATADA as seguintes sangdes:

3.11.1.1. Pelo inadimplemento total do objeto, caracterizado por atraso superior a 30 (trinta) dias,
a CONTRATADA estd sujeita a multa de 20% (vinte por cento), sobre o valor total da contrataco.

3.11.1.2. Pelo descumprimento parcial, a CONTRATADA estd sujeita a multa de 1% (um por
cento) do valor do contrato para cada dia de atraso, até o limite de 15% (quinze por cento).

3.11.1.3. Pelo descumprimento dos prazos dos niveis de servicos, a CONTRATADA estd sujeita
a multa de 0,5% (cinco décimos por cento) do valor do contrato para cada dia de atraso, até o limite de 10% (dez
por cento).

3.11.1.4. Pelo descumprimento do prazo estabelecido para prestacdo da garantia contratual, a

CONTRATADA estd sujeita a multa de 0,5% (cinco décimos por cento) do valor do contrato para cada dia de
atraso, até o limite de 5% (quinze por cento).

3.11.1.5. Por deixar de cumprir obrigacdo acesséria ou qualquer outra obrigacdo prevista no
contrato e ndo relacionada nos itens anteriores, a CONTRATADA estd sujeita a multa de 5% (cinco por cento)
sobre o valor mensal do contrato.

3.11.1.6. Considera-se obriga¢@o acessoria toda a agdo ou omissdo exigivel da CONTRATADA
em decorréncia da aplicagio de dispositivo contratual, que ndo seja inerente ao objeto da contratagdo ou ao prazo
de execucao.

3.11.1.7. Pela prestagao do servigo cujo indicadores 1, 2, 3, 4 ¢ 5 atinjam valor inferior ao minimo

definido, a CONTRATADA estd sujeita a multa de 5% (cinco por cento) do valor mensal. 9:8'
[
3.11.1.8. Pela prestagdo do servico cujo indicadores 1, 2, 3, 4 e 5 atinjam valor menor que 95% Q _—
por mais 2 meses consecutivos ou 4 meses intercalados, a CONTRATADA estd sujeita a multa de 5% (cinco por § —
cento) do Valor Mensal. N 5‘
3.11.1.9. Todas as multas aqui previstas poderdo aplicadas cumulativamente com as glosas 8 §
previstas no item 3.4.3. E 0
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3.11.1.10. Persistindo o atraso ou inadimpléncia por mais de 30 (trinta) dias corridos, fica facultado
a Administragio reconhecer a ocorréncia de hipdtese de rescis@o contratual prevista no art. 78, I, IT ou III, da Lei
n.° 8.666/1993, sujeitando-se a CONTRATADA as multas e penalidades previstas.

3.11.1.11. A CONTRATADA também se sujeita a rescisao contratual e consectdrios decorrentes,
nos termos previstos neste dispositivo, quando o somatdrio das multas aplicadas por atraso ou inadimplementos
ultrapassar o percentual de 20% (vinte por cento) do valor global estimado para o objeto contratado.

3.11.1.12. Na forma prevista no art. 87, § 2°, da Lei n.° 8.666/1993, além das san¢des pecunidrias
previstas neste contrato, a CONTRATADA estard sujeita a san¢do de adverténcia, prevista no inciso I daquele
dispositivo.

3.11.1.13. As multas ou outras penalidades aplicadas serdo registradas no cadastro da
CONTRATADA junto ao SICAF.

4. DOS REQUISITOS TECNICOS ESPECIFICOS
4.1. CHATBOT
4.1.1. E um sistema ou rotina informatizada implementada na modalidade PaaS (Plataform as a Service
— Plataforma como Servico), que deve realizar interagdes com os seguintes servicos:
4.1.1.1. WhatsApp por meio de sua API Oficial

4.1.1.2. Microsoft como o Sharepoint, Onedrive, Entra e Teams por meio de API REST/WebService
desenhada para esse fim

4.1.1.3. Central de Servicos do TIPA (Solucdo de ITSM chamada GLPI) por meio de API REST/Consulta
a0 Banco de Dados

4.1.14. Integracdo com URA de Terceiros indicados ou da prépria CONTRATANTE

4.1.1.5. Demais consultas de APIs REST, WebScrapping, Consultas a Bancos de Dados (MySQL, Oracle,
Postgres e SQL Server) e WebServices elaborados ou indicados pelo TJPA assim com a interagao
com site e servigos indicados pelo TIPA

4.1.2. Consiste em chat on-line, recebendo as mensagens e apresentando opgdes para o usudrio, de
forma pré-programada ou automatizada, que realizard o tratamento das solicitagdes,
disponibilizacdo de informacdes relevantes, podendo consultar bases de dados mantidas pelo

TIPA.
4.1.3. Permitir utilizadores indicados pelo TJPA como:
4.1.3.1. Operador/Atendente
4.1.3.1.1. Usudrios capazes de receber o transbordo de atendimentos do ChatBot quando assim
configurados.
4.1.3.1.2. O Operador/Atendente também poderd consultar interagdes anteriores desde que dentro do

mesmo eixo.

4.1.3.1.3. Deve suportar no minimo até 100 Operadores/Atendentes cadastrados, sendo até 40
Operadores/Atendentes simultaneos.

4.1.3.2. Supervisores

4.1.3.2.1. Usudrios capazes de administrador o sistema que terdo acesso a relatdrios de atendimento e 9:8'

sdo responsdveis pela gestdo dos grupos e avaliacdo dos niveis de atendimento, podendo Q
realizar aloca¢do de técnicos, configuragdes nos scripts e nas cadeias de atendimento, o ———
utilizado pelo ChatBot podendo: incluir ou alterar nivel de atendimento, inserir links, videos 8 _—

e outras midias como resposta as perguntas dos usudrios. a

4.1.32.2. Deve suportar no minimo até 60 Supervisores cadastrados. 9(

a
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4.1.3.3. Piblico

4.1.3.3.1. Usudrios que fagam solicitagdes ao ChatBot.
4.1.33.2. Deve suportar até 400 usudrios de forma simultanea.
4.1.4. Permitir o conjunto de grupos de atendimento em eixos conforme indicado pelo TJPA.

4.14.1. Eixo ¢ um assunto principal a qual deve ser selecionado pelo Piblico

4.1.4.2. Deve ter como limite no minimo 60 eixos.
4.1.5. Permitir o agrupamento de operadores/atendentes em grupos de atendimento conforme indicado
pelo TIPA.

4.1.5.1. Grupo de Atendimento e o agrupamento de atendentes para uma determinada ramificagao de eixo

4.1.5.2. Deve ter como limite no minimo 80 grupos de atendimento, podendo um eixo ter mais de 1 grupo
de atendimento a ele vinculado.

4.1.5.3. Um operador/atendente pode estar vinculado a mais de um grupo de atendimento.

4.1.6. Permitir ativar a realizacdo de encaminhamento do atendimento (sessdo) a um atendente humano,
o qual utilizard plataforma web para o atendimento, configurado de acordo com o fluxo;

4.1.7. O ChatBot pode realizar perguntas e propor solu¢des além de interagir visando validar dados
como a sua identificagdo.

4.1.8. Toda infraestrutura computacional deverd ser disponibilizada pela Contratada;

4.1.9. Deverd ser possivel envio de mensagens via Microsoft Teams ¢ WhatsApp de forma ativa para

realizagdo de campanhas e demais informes mediante autorizagdo do usudrio;

4.1.10. O ChatBot devera ser capaz enviar links, previamente cadastrados, conforme a necessidade e
script de atendimento;

4.1.11. Deverd permitir que todos os scripts de automag@o possam ser alterados em tempo real, sem
indisponibilizagdo do servi¢o, com transparéncia para o usudrio e o atendente, entrando em vigor
ao final de cada interagéo em curso;

4.1.12. Implementa capacidades de IA (inteligéncia Artificial) para NLP (Processamento de Linguagem
Natural) e STT (Conversao de Voz para Texto);

4.1.13. Toda a Inteligéncia Artificial por ele utilizada, devera ser disponibilizada pela CONTRATADA,
sem Onus adicional a CONTRATANTE;

4.1.14. O ChatBot deve transcrever dudios enviados pelo Piblico, de acordo com o fluxo ou script de
atendimento.
4.1.15. O ChatBot deverd identificar palavras ou conjunto de palavras que serdo previamente cadastradas

(palavras-chave), digitadas pelos usudrios, que correspondam a uma solicitacio (Gostaria de falar
com um atendente ou me transfira para um atendente, gostaria de falar com alguém);

4.1.16. Quando nao houver no Script de atendimento a geragdo de um protocolo ou nimero de chamado
por meio da integracdo, o ChatBot deverd informar um protocolo de 13 digitos em formato
AAMMDDEEXXXXX (AA ano, MM més, DD dia, EE eixo, XXXXX nimero crescente de
atendimento didrio, quando for indicado pelo CONTRATANTE.

4.1.17. Os atendimentos devem permitir a sele¢do em drvore de atendimento por meio de cards, salvo se

—
houver impedimento da plataforma. §
4.1.18. Quando o atendimento for transferido para um humano, a solu¢do devera ser capaz de apresentar § ———
a fila de espera, informando a posi¢@o do usudrio na fila de atendimento; S -
N
4.1.19. Devera realizar o encaminhamento do histdrico do atendimento realizado pelo Bot a um atendente m g
humano com repasse de todas as interacdes, como forma de nio duplicar os esfor¢os e de trazer 9( %
a o
26 i 8
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o
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uma experiéncia mais agraddvel ao usudrio, sem a necessidade de repeticdo das perguntas de
identificacdo e outras informacdes ji prestadas durante o atendimento inicial, em caso de
solicitagdo ndo prevista na cadeia de atendimento ou quando selecionada a opg¢do "Quero falar
com um atendente";

4.1.20. Quanto as integragdes do ChatBot via Webservices/API's REST sdo de responsabilidade da:
4.1.20.1. CONTRATANTE

4.1.20.1.1. Responsédvel por toda a documentagdo necessdria para o acesso a informagdes via
Webservices/API's REST relacionadas a integracao do ChatBot.

4.1.20.1.2. Encarregada da construgdo, ajustes e manutencdo dos scripts nos sistemas, permitindo a
adequada comunicagio e fornecimento dos dados a serem solicitados pelo ChatBot.

4.1.20.1.3. Garantird a disponibilizagdo e assisténcia de um especialista no sistema a ser consumido pelo
ChatBot.

4.1.20.2. CONTRATADA

4.1.20.2.1. Responsével exclusivamente pela construgido de rotinas API REST que serdo usadas pelo
ChatBot para requisitar dados.

4.1.20.2.2. Elaborard os fluxos e scripts de atendimentos que deverdo ser aprovados pela
CONTRATANTE antes de sua implementac@o.

4.1.20.2.3. Dessa forma, fica claramente estabelecido que a CONTRATANTE cuida das questdes

relativas aos sistemas que fornecerdo os dados, enquanto a CONTRATADA foca na
elaboracao de fluxos e scripts de atendimento, sempre sob a aprovagdo da CONTRATANTE.

4.1.21. Devera disparar mensagens automdticas via WhatsApp para nimeros de telefones de usudrios
cadastrados, de forma automatica, para divulgar informes, eventos e campanhas e outras
informagdes também cadastradas, mediante programagao prévia;

4.1.22. Realizar registro de informagdes do atendimento (durag@o, data, hora, dia, assunto ou
departamento) realizado tanto pelo ChatBot (onde néo foi necessdria a iteragdo Humana) quando
em situagdes onde o atendimento é encaminhado para um atendente humano;

4.1.23. Poderido ser criados até 60 (sessenta) BOTs (Robos), sendo no mdximo um por Eixo (sendo
admitido a utilizacdo de um robd para mais de um eixo a critério da CONTRATANTE);

4.1.24. Cada BOT deverd possuir drvore de atendimento com abordagem de até 30 assuntos principais e
até 24 subniveis de decisdo para cada assunto, podendo realizadas até 500 respostas possiveis;

4.1.25. Deverd ser responsdvel por responder perguntas e realizar interacdes com usudrios sem a
interferéncia humana, buscando esclarecer ddvidas dentro do eixo, conforme script de
atendimento definido previamente, podendo haver transbordo para atendimento humano, caso o
usudrio assim solicite ou caso o BOT ndo consiga responder corretamente a um questionamento.

4.126. DA GESTAO DO CHATBOT

4.1.26.1. A solugio deverd possuir drea de administragdo, disponivel na Web, com dominio e hospedagem
de responsabilidade da CONTRATADA, com acesso via usudrio e senha;

4.1.26.2. Idioma em portugués- Brasil;

4.1.26.3. Deverd permitir a criacdo de fluxos de atendimento e scripts de atendimento, por meio de = —
programacdo de drvores de decisdes, perguntas de esclarecimento e de direcionamento dos 9:8' _—
usudrios, de forma simples, sem necessidade de codificacdo em linguagem de programagio; 3 —
assim como deve permitir o tratamento elaborado através de Javascript; S —_—
N -_—
4.1.26.4. Todos os fluxos de atendimento, Chatbot, URA etc. deverdo ser criados a partir de web browser, ﬁ 5‘
ndo sendo admitido o recurso de edi¢do exclusiva por médulos instalados em estagoes de LW g
trabalho; 9( ©
a o
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4.1.26.5. A elaboracdo de fluxos para todos os canais deve utilizar-se de ferramenta Low-Code grifica no
modo drag-and-drop;

4.1.26.6. Devera permitir a exportagdo e a importagdo para criagdo de fluxos de atendimento e scripts de
atendimento nos formatos XML, JSON e XPDL;

4.1.26.7. A solug@o deverd apresentar relatdrio de palavras ou perguntas ndo conhecidas respondidas pelo
Assistente, ranqueadas conforme a quantidade de ocorréncias, visando possibilitar a associagio a
uma resposta (treinamento do Robd) de forma simples;

4.1.26.8. A solugdo deverd permitir o aprimoramento do entendimento das perguntas feitas pelos
consumidores, bem como das respostas fornecidas, paginas de direcionamento e web links de
referéncia (atualizacio de assuntos, respostas links dentre outros);

4.1.26.9. Deverd permitir a criacdo de usudrios para operacdo do sistema, criagao de grupos de atendimento
para os quais serdo encaminhados os atendimentos (transbordo humano), que tratarao de assuntos
especificos e atendentes, que estabelecerdo conversas via chat com os assistidos, bem como que
tais atendentes poderdo ser relacionados a um ou mais grupos;

4.1.26.10. Permitir a definicdo de intervalo de atendimento, bem como da informacdo de feriados
customizados por eixos e grupos de atendimento para apresentar mensagem para informar ao
usudrio, da impossibilidade de atendimento humano em caso seja aberta uma sessdo de
atendimento fora do horério/dias definidos (fins de semana, feriados, recesso);

4.1.26.11. Possuir pesquisa de satisfacdo, e relatdrio referente a avaliagdo dos atendimentos realizados pelo
ChatBot;

4.1.26.12. Possuir relatério de duracdo de atendimentos, de atendimentos por operador, de atendimento por
grupo de atendimento, identificando os atendimentos resolvidos pelo ChatBot ou pelo operador,
atendimentos perdidos (caso o atendimento ndo ocorra dentro de um determinado prazo);

4.1.26.13. Acompanhamento por parte do Operador/Atendente de suas atividades como quantidade de
atendimentos, tempo de pausa;

4.1.26.14. Relatérios analiticos e sintéticos dos atendimentos e da atividade dos Operador/Atendente;
4.1.26.15. Devera ter modulo de andlise de qualidade;
4.1.27. GESTAO DOS ATENDIMENTOS

4.1.27.1. A CONTRATADA deverd disponibilizar no ambiente de administracdo a gestdo dos
atendimentos para onde deverdo ser encaminhadas as requisicdes/sessdes de atendimento
realizadas via Microsoft Teams/WhatsApp/Site que foram encaminhadas para atendentes
(transbordo).

4.1.27.2. O célculo de interagdes, para fins de contabilizagdo dos atendimentos, deverad ser realizado a partir
de um atendimento (sessdo). Entende-se por sessdo, o didlogo completo com Piblico (via chat
Teams, chat WhtasApp e chat Site Institucional), valido pelo periodo de 24 horas de inatividade,
sendo retomado apds interacdo nesse periodo , independente do quantitativo de mensagens
trocadas e respondidas;

4.1.27.3. A solugao devera possuir ambiente de operagdo, onde os atendentes, que estardo associados a um
ou mais grupos de atendimento, possam realizar os atendimentos as solicita¢des nao solucionadas

pelo ChatBot ou que, a pedido do usudrio foram encaminhadas ao atendente humano; —
4.1.27.4. O atendente s6 deverd poder classificar e subclassificar um atendimento em hierarquia tinica; = —_—
0 ]
4.1.27.5.  As interacdes usudrio/atendente, deverdo ocorrer em um ambiente com estilo mensageria (Chat), 3 fr——
podendo ser enviados fotos, videos, links e dudios. E,, —_—
4.1.27.6. A plataforma devera exibir os atendentes on-line e off-line; ﬁ 5‘
4.1.27.7. O sistema deverd recuperar e listar os atendimentos que ndo foram atendidos pelo BOT, e que 8 g
foram encaminhados para atendimento humano (transbordo); & &
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4.1.27.8.  Todos os atendimentos poderdo ser consultados, reabertos, encaminhados e complementados;

4.1.27.9. O atendente, ao final do atendimento, poderd mudar o status do atendimento para solucionado,
neste momento o sistema deverd apresentar uma pesquisa de satisfagdo ao usudrio, que devera
ser armazenada e apresentada em relatério especifico;

4.1.27.10. O tempo de vida dos atendimentos poderd ser ajustado conforme a necessidade ou tratado
recursivamente em midias separadas;

4.1.27.11. Atendimentos ndo atendidos em um determinado periodo, deverdo ser encerrados com o status
de nédo atendidos;

4.1.27.12. O operador poderd mudar o status do atendimento para pendente e retomd-lo posteriormente,
dentro do prazo de sessdo de atendimento;

4.1.27.13. O operador, podera transferir o atendimento a um outro grupo de atendimento ou atendente;

4.1.27.14. O operador deverd selecionar o atendimento na ordem cronolégica (mais antigo da fila solicitada)
a ser atendido para iniciar a conversa;

4.1.27.15. O operador, assim que conectado na plataforma, deverd visualizar os chamados pendentes, por
departamento e por ordem cronoldgica de abertura;

4.1.27.16. O operador devera atender simultaneamente vérios canais por uma tnica plataforma dentro do
seu acesso web sem necessidade de outra ferramenta.

4.1.27.17. Devera prover a capacidade de gestdo de clientes internos em modo proprio local e também em
modo integrado a bases de clientes externos residentes com acesso a Banco de Dados, por meio
de API e Webservice;

4.1.27.18. Possibilitar campanhas e disparo através de mailing;

4.1.27.19. Possibilitar o uso de autenticacdes para acesso dos Operadores LDAP/ Oauth2/ SAML /Microsoft
Entra incluindo SSO e duplo fator de autenticagio.

4.1.27.20. A solugdo devera possuir licenciamento para no minimo 160 (cento e sessenta)
atendentes/supervisores.

4.1.27.21. A Contratada deverd manter backup atualizado da base de dados, bem como os backups dos
dltimos 30 (trinta) dias;

4.1.28. DA IMPLANTACAO

4.1.28.1.  Inicia-se com habilitacdo de usudrio do TIPA na plataforma de abertura de chamados de suporte
da CONTRATADA.

4.1.28.2. A CONTRATADA receberd do CONTRATANTE os perfis de acesso e informagdes necessdrias
a integragdo da plataforma de ChatBot ao ambiente do GLPI do TJPA e do Microsoft Teams

4.1.28.3. A CONTRATADA receberd as informagdes para configuragdo de WhatsApp e integragdo com o
ChatBot.

4.1.284. A CONTRATADA efetuard a implantacdo do ChatBot com os eixos e fluxos pré-definidos a
seguir:

4.1.284.1. Eixo Atendimentos de Tecnologia da Informagdo e Comunicagéo:
4.1.284.1.1. Abertura de Chamados no GLPI;

4.1.28.4.1.2. Consulta de Chamados no GLPI;

4.1.28.4.1.3. Registro de Informacdes no GLPI;

4.1.284.1.4. Cadastro de Usudrio Externo no GLPI;

4.1.284.1.5. Consulta de Base de Conhecimento/FAQ no GLPI;

TJIJPADES2023283881
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4.1.28.4.2. Eixo: Informagdes Processuais:
4.1.28.4.2.1. Consulta de Audiéncia com Data e Local; e
4.1.28.4.3. Eixo: Atendimento das Unidades Judiciarias
4.1.28.4.3.1. Consulta de Informagdes sobre Contatos e Balcdo Virtual a partir de webscrapping ou
acesso a base de dados na pagina de Contatos e Balcao Virtual.
4.1.28.4.4. Treinamento com material fornecido pela Contratada, podendo ser presencial, nas
dependéncias da Contratada ou via Videoconferéncia, para turma de 15 alunos;
4.1.28.4.4.1. Em caso de Treinamento por Videoconferéncia, deverd disponibilizar a gravacdo do
Treinamento.
4.1.284.5. Deverd contemplar a operac@o do gestor da ferramenta, acesso a relatérios de atendimento, a
administrac@o dos usudrios, grupos de atendimento e plataforma de atendimento (transbordo
humano);
4.1.28.4.6. Contemplar a administracdo da drvore de decisdo mapeada e a reclassificaciio de questdes

nao respondidas ou respondidas erroneamente, como forma de aumentar o aprendizado e
melhorar a produtividade/assertividade do ChatBot;

4.1.28.4.7. Contemplar a implantagdo, importacdo e exportacdo de fluxo ou script de atendimento,
disponibilizagdo de weblinks, imagens e respostas pré-definidas;

4.1.28.5. Customizagdes de natureza estética solicitadas até 60 dias corridos do inicio da vigéncia.

4.2. DA GESTAO, CURADORIA, OPERACAO E SUPORTE DO SERVICO DE CHATBOT

4.2.1. Contemplar a administragdo da drvore de decisdo mapeada e a reclassificacio de questdes ndo
respondidas ou respondidas erroneamente, como forma de aumentar o aprendizado e melhorar a
produtividade/assertividade do ChatBot;

4.2.2. Contemplar a implantagdo, importagdo e exportagdo de fluxo ou script de atendimento,
disponibilizagdo de weblinks, imagens e respostas pré-definidas;

4.2.3. Contemplar a resolug@o de problemas no ambiente e integracdes

4.24. Implementar novas integragdes sempre que requeridas pelo Contratante

4.2.5. A Curadoria deve contemplar:

4.2.5.1. Andlise e Defini¢do de Objetivos;
4.2.5.2. Coleta de Dados;

4.2.5.3. Revisao de Contetido;

4.2.54. Andlise de Interagdes;

4.2.5.5. Otimizacdo de Fluxo de Conversagéo;
4.2.5.6. Testes;

4.2.5.7. Treinamento e Aprendizado de Médquina;

4.2.5.8. Feedback e Iteracdo;

4.2.5.9. Documentagio e Relatérios; e

—

4.2.5.10. Monitoramento Continuo. §
4.2.6. Implementar a evolugdo da ferramenta, que deverd ser realizada com o acompanhamento da § =
CONTRATANTE, através de reunido quinzenal, ou excepcionalmente, mediante agendamento N ———

prévio, onde deverdo ser propostas agdes, programagdes e implementagdes, relatdrio de perguntas 3

ndo respondidas pelo BOT, dentre outras agdes, visando melhorar a eficiéncia do BOT, conforme u

&
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necessidade da CONTRATANTE e diretrizes a serem apresentadas pela mesma, transferir o
conhecimento e esclarecer dividas em rela¢@o a operagdo da plataforma.

4.2.7. Customizacdes de Selos e Brasdes sem 6nus para CONTRATANTE no WebChat.
4.3. API WHATSAPP BUSINESS
4.3.1. A CONTRATADA devera:

4.3.1.1. Ser parceiro oficial da META/WhatsApp Business (Business Service Provider), a comprovacao
devera ser via carta ou contrato; ou

4.3.1.2. Utilizar-se de servico de Broker do WhatsApp Business, a comprovagio deverd ser via carta ou
contrato.
4.3.2. Durante a duragdo do contrato deverd prover conta oficial do WhatsApp Business, em niimero

proprietdrio da CONTRATANTE, de forma a realizar a gestdo e interacdo com a API oficial do
aplicativo, visando a disponibilizagdo do ChatBot, de forma segura, obedecendo as normas de

servico da META;

4.3.3. Deverid ser responsavel pelo Setup da ferramenta e de qualquer interagdo junto a META, visando
a implantacdo e integracdo do ChatBot via WhatsApp;

4.3.4. Deverd suportar até no minimo 400 sessdes ativas simultaneas

4.3.5. Deverd ser possivel envio de mensagens de forma ativa, incluindo anexos para realizacdo de

campanhas, notificacdes de processos e demais informes mediante:
4.3.5.1. Autorizagdo do Usuario;
4.3.5.2. Processos do Juizo 100% Digital;
4.3.5.3. Outras que a CONTRANTANTE vier a definir.

4.3.6. Mensagens Ativas enviadas para vdrios destinatdrios serdo contabilizadas conforme o padrdo da
META.

4.3.6.1. Deve permitir a importaco de lista de destinatdrios em formato CSV para envio de mensagem
por WhatsApp.

4.4. UNIDADE DE SERVICO TECNICO

44.1. As unidades de servigo técnico devem ser utilizadas para:

44.1.1. Atendimentos fora do hordrio comercial.

44.1.1.1. O citado pagamento € na razdo de 1 hora para 1 unidade de servico técnico com aplica¢do
da tabela de ajustes de UST (conforme Tabelas 13 e 14) presentes neste Termo de
Referéncia;

4.4.1.2. Customizac¢des no GLPI e seus plugins, exceto para implantagdo inicial do ChatBot ou por
necessidade de atualizacdo de versao.

4.4.1.3. Desenvolvimento de Plugins para o GLPL

4.4.14. Customizagdes no ChatBot apds 60 dias da implantac@o inicial.

4.4.1.5. Utilizac@o de Servicos de Nuvem e Hosting (Hospedagem) para o Sistema GLPI e seu Banco de

Dados.
—
44.1.5.1. Eventuais custos recorrentes de Servico de Nuvem e Hosting (Hospedagem) poderdo ser §
pagos mensalmente com horas de servigo técnico ou pela CONTRATANTE em outro @
contrato da mesma. Q —
=} —
4.4.1.6. Implementac¢des de Novos Canais, aplica¢des, integragdes e fluxos; )
i
[a)
<
a
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44.1.6.1. Quaisquer custos associados sustentacdo de novos canais, se aplicivel, podem ser cobertos
mensalmente através de horas de servico técnico ou sob responsabilidade da
CONTRATANTE em um contrato correlato.

44.1.7. A sua utilizagdo pressupde projeto, onde deve ser estabelecido no minimo escopo, cronograma,
exceto para atendimento fora do hordrio comercial.

4.4.1.8. Entregas oriundas de horas de servigo possuem garantia de 90 dias.
4.4.1.9. Da adogdo da métrica UST (Unidade de Servigo Técnico)

4.4.19.1. A contratagio de servicos utilizando a métrica de UST difere da contratacdo de méo de obra
e possibilita a indexag@o do valor dos servigos em termos de alocagio de esforgo profissional,
de competéncias e experiéncias variadas, conforme a complexidade das atividades. A
estimativa deve partir de um levantamento de esforgos prévio a contratacao e, precedido de
um maior detalhamento dos servi¢os quando da abertura das Ordens de Servigos.

44.19.2. No que concerne a mensuracdo de servigos de desenvolvimento de sistemas, observa-se que
o entendimento do Tribunal de Contas da Unido no Acérdao 2362/2015/TCU (referente ao
processo 002.116/2015-4), é de que ndo ha obrigatoriedade de utilizagdo da métrica de
contagem por pontos de fungdo, fato consolidado na Stimula-TCU 269. No relatério em
comento sdo citados casos com mensuragdes por UST e USTIBB, sendo a USTIBB uma
derivacdo da UST, aplicada pelo Banco do Brasil, citada como Boa Pritica de mensuragio e,
sem contrariedade 2 jurisprudéncia daquele Orgdo. O relatério ultima que “(...) Tais fatos
permitem concluir que a obrigacdo é de que sejam usados critérios objetivos e baseados em
resultados, ndo exclusivamente a Andlise de Pontos de Fung¢do”.

4.4.193. A metodologia a ser empregada atende aos requisitos recomendados pelo TCU pois nela
encontram-se definidas em Catdlogo de Servigos a definicdo de todas as atividades que
poderdo ser demandadas ao longo da contrata¢do, bem como:

4.4.193.1. A descrigdo das atividades e sua complexidade, indicando o tempo exigira sua execugao
e a qualificacgédo técnica do profissional responsdvel por sua execucao;

4.4.193.2. Os resultados esperados e os entregdveis de cada etapa do ciclo de desenvolvimento;

4.4.19.3.3. Os padrdes de qualidade exigidos em cada etapa do ciclo de desenvolvimento; e

44.1934. A descrigao dos procedimentos necessarios para execucdo das atividades.

4.4.1.9.4. Do Catalogo de Servigos

4.4.19.4.1. De acordo com a elevagdo do nivel de complexidade da atividade especificada, é

necessdrio o aumento da especializa¢do do profissional que dard cumprimento a cada
rotina da demanda e o consequente ajuste multiplicador da UST.

4.4.19.4.2. Os fatores de multiplicagdo para a UST basica, que tem a duragdo de 60 minutos, sdo:
COMPLEXIDADE DA ATIVIDADE FATOR DE

MULTIPLICACAO —
Baixa 1.0 =
Padrdo 1.5 ——

Alta 2.0 o

Especializada 3.0 §
Tabela 13 3 =
o —_—
S —

Fator de Multiplicagdo por Servico Realizado: )

i

SERVICO COMPLEXIDADE <D(

a
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Gerenciamento de projeto Alta
Reunides, palestras, contatos e demonstragdes, com o objetivo de evangelizacdo Alta
Identificac@o e categorizagdo do problema de negécio Especializada
Exploragdo preliminar de dados (ordem de grandeza e disponibilidade de dados) Especializada
Defini¢do do problema, seus requisitos técnicos e seus impactos Especializada
Classificar os requisitos e determinar se hd viabilidade de tratd-los Alta
Modelagem de processos Especializada
Otimizagdo de processos Baixa
Converter as questdes em proposi¢des de design Alta
Customizagdes no GLPI e seus plugins Baixa
Desenvolvimento de plugins para GLPI Baixa
Implementagao de canais, aplicagdes, integragdes, fluxos de ChatBot e CRM Baixa
Extrair dados estruturados de suas fontes Padrao
Realizar a integragao de dados de diversas fontes Padrao
Determinar a privacidade e protegio de dados Alta

Realizar operagdes de analytics e estatistica aplicada

Especializada

Realizar operagdes de relatérios gréficos Padrao
Estabelecer, documentar e seguir planos de qualidade Baixa
Suporte a atividades de capacita¢do e comunicag@o, preparagdo de treinamentos Alta

Efetuar treinamentos ou passagens de conhecimento de processos ou grupos de processos, com
provimento de instalagdes e equipamentos

Especializada

Efetuar treinamentos ou passagens de conhecimento de processos ou grupos de processos, sem

provimento de instalagdes e equipamentos Padrio
Monitorar a gestdao de mudangas Baixa
Desenvolver formulérios Baixa
Desenvolver interfaces de integragao Padrao
Desenvolver para front-end Padrao
Desenvolver para back-end Padrao
Desenvolver para Dispositivos Moveis Padrao
Atividades de monitoramento remoto Baixa
Atividades de suporte técnico remoto e eventual local para a sustentagdo da solugio Padrdo
Modelar processos de mineragio de textos Especializada

Modelar processos de mineragao de voz e conversao em texto

Especializada

Modelar processos de chatbot inteligente Alta
Modelar processos de aprendizado de mdquina Alta
Operagao assistida Alta
Atuar no provimento de infraestrutura (serv. Aplicac¢des, bco dados, gerenc. APIs) Padrao
Arquitetura de software Especializada
Consultoria Técnica Administrativa Padrao
Prestar manutenc@o e sustentagdo a produtos em produgdo Padrao
Custeio de Hospedagem (Hosting) para o GLPI em Nuvem Padrio

Tabela 14
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44.1942.1. A quantidade de USTs e a qualificagdo dos profissionais que atenderdo a demanda serdo
descritas pela CONTRATADA, de acordo com a demanda do setor requisitante da
CONTRATANTE.

4.4.19422. Durante o periodo contratual os servigos e atividades constantes no Catdlogo de Servigos

poderdo sofrer alteracdes quanto a inser¢ao/exclusio de atividades, volume e quantidade
desde que haja anuéncia das partes e desde que ndo ultrapassem o total de USTs
contratadas.

4.4.19.4.2.3. Os servigos serdo demandados por meio de Ordem de Servigos (OS), de acordo com o
levantamento de USTs estimadas para consumo ao longo do contrato, ndo havendo,
todavia, qualquer obrigatoriedade de seu consumo ou geracdo de demanda por parte da
CONTRATANTE.

44.194.24. A CONTRATADA devera considerar em seus custos todos os recursos necessirios ao
completo atendimento dos objetos, tais como despesas com pessoal (saldrios, férias,
encargos, beneficios, sele¢do, treinamento e outras), licencas de uso do sistema de gestao
de Ordens de Servico, deslocamentos (didrias, passagens e outros).

4.4.19.4.25. Em se tratando dos servigos prestados de forma presencial na CONTRATANTE, a
demanda minima de atividades serd de, no minimo, 10 (dez) UST;

4.4.19.4.2.6. A solugdo deverd ser disponibilizada nas instalagdes e equipamentos da
CONTRATANTE e monitorada e suportada remotamente e presencialmente pela
CONTRATADA;

44.1942.7. Cada chamado e solicitagdo deverd ser objeto de ordem de servigco, para melhor

governanga, dispensando-se o tramite burocratico de avalia¢@o e aprovacao, para feito de
celeridade, apenas nos casos de suporte;

44.194.28. A CONTRATADA devera prover, manter e utilizar um aplicativo de gestdo do ciclo de
vida das Ordens de Servico, com acesso permanente para os gestores da
CONTRATANTE.

4.5. SUPORTE MENSAL DO AMBIENTE GLPI
4.5.1. Melhoria Continua do Ambiente do TJPA;
4.5.1.1. Ajustes no GLPI (Caso Necessario);

45.1.1.1. Configuragio do Organograma Institucional/Operacional ou Funcional
45.1.1.2. Configuracao dos Perfis de Acessos x Usudrios do AD/LDAP ou Local
4.5.1.1.3. Configuragao dos Grupos x Usudrios
4.5.1.1.4. Configuragio do modelo de Abertura do chamado (E-Mail e/ou Portal)
45.1.15. Configuracdo das Regras de Negécio para atribui¢do dos Chamados:
4.5.1.1.5.1. Grupos X + (Analistas e Observadores)
4.5.1.1.6. Configuracdo dos SLAs x OLAs:
4.5.1.1.6.1. Calenddrio de Atendimento X Cliente ou Grupo Solucionador ou Servico
4.5.1.1.6.2. Prazo de Atendimento = 9:8'
45.1.1.63. Prazo de Solugiio 2
45.1.1.6.4. Escalonamento X Notificagdo de Vencimento §
4.5.1.1.7. Fluxo do Processo de Atendimento: (Abertura, Acompanhamento, Tarefa, Solucio, a
Aprovagio, Fechamento, Pesquisa de Satisfacdo) 9(
a
34 et
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45.1.1.8. Configuragio do Prazo de Aprovacdo da Solu¢do do Chamado
4.5.1.1.9. Configuragio da Taxa de Pesquisa de Satisfagdo e Prazo de Validade

4.5.1.1.10. Configuragdio dos Alertas e Notificagdes via E-Mail ou Pop-Up: (Abertura,
Acompanhamento, Tarefa, Solucdo, Aprovagio, Fechamento, Pesquisa de Satisfacio e etc.)

4.5.1.1.11. Modelagem do Catédlogo de Servicos para: Gestao de Incidentes e Requisigdes.
4.5.2. Processos de Incidente X Requisigdo;

4.5.3. Processo de Problema;

4.54. Processos de Mudanga;

4.5.5. Melhoria Continua dos Processos ITIL x GLPI e de sua Governaga;

4.5.6. Suporte para ajustes em:

4.5.6.1. Organograma Funcional Entidade dos Departamentos/Clientes;

4.5.6.2. Categoria do Chamado;

4.5.6.3. Formuldrios;

4.5.6.4. Plug-ins instalados; Ex: PDF, News, Behaviors, Datalnjection e FusionInventory;
4.5.6.5. Perfis de Acesso;

4.5.6.6. Grupos;

4.5.6.7. Consultas via c6digo SQL;

4.5.6.8. SLA x OLA;

4.5.6.9. Regras de Negdcio, (SLA/OLA, Grupo, Categoria e Entidade);
4.5.6.10. Envio Notificagdes;

4.5.6.11.  Abertura de Chamado via E-Mail;

4.5.6.12. Layout dos Alertas via E-Mail em (HTML);

4.5.7. Processo de Gestdo de Ativos +FusionInventory;

4.5.7.1. Inventdrio de Computador e Servidor;

4.5.7.2. Inventdrio de Impressora via SNMP;

4.5.7.3. Inventdrio de Rede (Switch e Roteador) via SNMP;

4.5.74. Descoberta de Rede;

4.5.8. Suporte Geral:

4.5.8.1. Instalagdo, Homologacado e Atualizagdo de Versdes quando requerido pelo CONTRATANTE em
quaisquer ambientes.

4.5.8.2. Instalagdo de novos Plug-ins, Homologagdo e Atualizacdo de Versdes quando requerido pelo ]
CONTRATANTE em quaisquer ambientes; =
4.5.8.3. Repasse de conhecimento do Ambiente atual; —

4.5.8.4. Suporte via atendimento remoto em horario comercial, por acesso remoto, bem como e-mail e/ou =

telefone. 3

@
4.5.8.5. Migracdo de Ambiente para Servico de Nuvem ou Hosting (Hospedagem), ainda que seja go —]
custeado diretamente pela CONTRANTE utilizando outro contrato. S —

i

[a)

<

a

35 [
Assinado com senha por DANIEL FONTES PEREIRA, PAULO EMILIO CORREIA LIMA PAES BARRETO e LUCIANO SANTA —
BRIGIDA DAS NEVES. ]
Use 3895751.26223286-8436 - para a consulta a autenticidade em (&=~ —
https://apps.tjpa.jus.br/sigaex/public/app/autenticar?n=3895751.26223286-8436 = ]
Documento gerado por RICARDO DA SILVA LACERDA *Data e hora: 04/03/2024 18:06 A —

Assinado com senha por RICARDO DA SILVA LACERDA, LENNE CHAVES PINTO DA SILVA TORRES e VICENTE DE PAULA
BARBOSA MARQUES JUNIOR.

Use 3969932.26852929-1048 - para a consulta a autenticidade em
https://apps.tjpa.jus.br/sigaex/public/app/autenticar?n=3969932.26852929-1048

Documento gerado por RICARDO DA SILVA LACERDA *Data e hora: 07/03/2024 12:21

TIJPAPRO202400962V01


https://www.tjpa.jus.br/PortalExterno/imprensa/noticias/Informes/1212160-documentos-oficiais-devem-conter-logomarca-do-selo-prata-de-qualidade.xhtml

PODER JUDICIARIO
TRIBUNAL DE JUSTIGA DO ESTADO DO PARA
SECRETARIA DE INFORMATICA

5. PROPOSTA DE MODELOS A SEREM UTILIZADOS
5.1 MODELO DE PROPOSTA DE PRECOS

Prezados Senhores,

Em atengdio ao PREGAO N° / , referente ao (descrigdo do

assunto/objeto), estamos apresentando nossa proposta comercial para fornecimento ao TRIBUNAL DE JUSTICA
DO ESTADO DO PARA, dos produtos e servicos listados abaixo.

Os precos unitdrios e o total por nds cotados para fornecimento sdo os relacionados abaixo:

Item Descricdo Valor Unitario Quantidade Total

1 Implantagio de ChatBot 1
5 Gestdo, Curadoria, Operagio e 24

Suporte do Servico do ChatBot
3 Custeio de Plataforma WhatsApp — 400000

Por conversa
4 Custeio de Plataforma WhatsApp — 200000
Por mensagem
5 Unidade de Servigo Técnico 20000
6 Suporte ao Servidor de Aplicacio e ao| 24
Banco de Dados do GLPI
Total
Prazo de validade da proposta. (ndo inferior a 60 dias), na hipétese de nao ser indicado

prazo de validade, serd considerado o prazo de 60 (sessenta) dias corridos.

Declaro que nos valores ora propostos e naqueles que porventura vierem a ser ofertados, estdo incluidos
todos os custos que se fizerem indispensaveis a perfeita execugdo do objeto desta proposta.

Razdo Social:

—
CNPJ: 8
&
Endereco: g) =
Fone: Fax: E-mail: ﬁ —_—
Banco: Agéncia: Conta Corrente N°: u
&
36 e
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Local/Data:
Nome do Representante Legal: CPF:

Belém, (dia) de (més) de (ano).

(ASSINATURA DOS MEMBROS DA EQUIPE DE PLANEJAMENTO DA CONTRATACAO)

TJIJPADES2023283881

37

Assinado com senha por DANIEL FONTES PEREIRA, PAULO EMILIO CORREIA LIMA PAES BARRETO e LUCIANO SANTA
BRIGIDA DAS NEVES. o=
Use 3895751.26223286-8436 - para a consulta a autenticidade em (b
https://apps.tjpa.jus.br/sigaex/public/app/autenticar?n=3895751.26223286-8436 —
Documento gerado por RICARDO DA SILVA LACERDA *Data e hora: 04/03/2024 18:06

/AN

Assinado com senha por RICARDO DA SILVA LACERDA, LENNE CHAVES PINTO DA SILVA TORRES e VICENTE DE PAULA
BARBOSA MARQUES JUNIOR.

Use 3969932.26852929-1048 - para a consulta a autenticidade em
https://apps.tjpa.jus.br/sigaex/public/app/autenticar?n=3969932.26852929-1048

Documento gerado por RICARDO DA SILVA LACERDA *Data e hora: 07/03/2024 12:21

TIJPAPRO202400962V01


https://www.tjpa.jus.br/PortalExterno/imprensa/noticias/Informes/1212160-documentos-oficiais-devem-conter-logomarca-do-selo-prata-de-qualidade.xhtml

PODER JUDICIARIO
TRIBUNAL DE JUSTIGA DO ESTADO DO PARA
SECRETARIA DE INFORMATICA

ANEXO 1

MODELO DE DECLARACAO DE DISPENSA DE VISITA

PREGAO ELETRONICO N°. /

DECLARACAO

[IDENTIFICACAO COMPLETA DO REPRESENTANTE DA LICITANTE], como representante devidamente
constituido de [[DENTIFICACAO COMPLETA DA LICITANTE] (doravante denominado [Licitante]), para fins
do disposto no item 7.2.8 do Edital do Pregao Eletrdnico n® xxx/xxxx, declara, sob as penas da lei, em especial o
art. 299 do Cdédigo Penal Brasileiro, que:

a) A Licitante afirma que tem pleno conhecimento da natureza e do escopo dos servigos, estando, portanto, apta
a elaborar proposta completa e compativel para a realizagiio dos servi¢os sem a realizagéio de vistoria previa.

b) Estd plenamente ciente do teor e da extensdo desta declaracio e que detém plenos poderes e informagdes para
firma-la.

Local e data

Assinatura do representante legal da
CONTRATADA

QUALIFICACAO:
CPF:
RG:

CARIMBO

TJIJPADES2023283881
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ANEXO II — Modelo de Ordem de Servico

A Ordem de Servigo é o documento oficial do TJPA para encaminhamento de demandas e devera ser
identificada por um nimero sequencial, 0 més e o ano da solicita¢do, no formato OS-dd-mm-aaaa,
devendo ser aberta uma OS para cada demanda de servico.

ORDEM DE SERVICO N° XX- dd-mm-aaaa
CONTRATADA: (Nome da Empresa Contratada)
LIDENTIFICACAO DA OS

KXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXX XXXX XXXX XXX XXXXXXXXXXXXXXXXX XXXX XXXX XXXX XXXXXXX

Data de abertura da OS: dd/mm/aaaa Data de término previsto da OS: dd/mm/aaaa

Conhecimentos técnicos adicionais necessarios:

Analista determinado pela Divisdo de Telefone de contato E-mail
Implementacio de Projetos (99) 9999-9999 999999 @tjpa.jus.br
Coordenador Telefone de contato E-mail
(99) 9999-9999 999999 @tjpa.gov.br

2.INFORMA COES SOBRE O SERVICO
Descricio do servico contratado:

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX XXXXXXXXXXXXXXXX XXXXXXXXXXXXXXXXXXX XXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXX XXXXXXXXXXXXXXXXXX XXXXXXXXXXXXXXXXXXX XXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

Assinatura do Coordenador

3. CANCELAMENTO DA OS

Motivo: XXXXXXXXXXXXXXXXXXX XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXX

Assinatura do Coordenador

TJIJPADES2023283881

Data/Hora do Cancelamento do Servigo
dd/mm/aaaa — hh:mm
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ORDEM DE SERVICO N° XX- dd-mm-aaaa

4.INFORMA COES DA CONTRATADA : XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXX

Nome e assinatura do r avel da CONTRATADA

{

5.RECEBIMENTO DO SERVICO (Preenchimento pelo TJPA)

Analista(s) do Projeto

Data/Hora do Recebimento do Servico
dd/mm/aaaa — hh:mm

TJIJPADES2023283881
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ANEXO 3 - FLUXOS PARA PROVA DE CONCEITO
INICIO DA CONVERSA

Frases De Gatilha (61)

Bos tarde

Pergunta

@ Fazer uma pergunta

Por acaso . vocé estd precisando consultar
2 data de uma audiéncia?

dentificar

Ses de mltipla escolha

Opgbes pars o usudrio

{x) audiencia (texto) ¢

TJIJPADES2023283881
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Condigio H Condigio

{x) audiencia (texto)

@ Fazer uma pergunta

Identificar

Salvar resposta como

TJIJPADES2023283881
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Fergunta

@ Fazer uma pergunta

0 que mais posso lhe sjudsr?

dentificar

% Opader de miktipls szcoins

Opeies para o usudrio

Condigio : Condiio H Condicio

) maisAjuda [texto) X fx)] msisAjuda [texo) {e) maisAjuda (texto)

TJIJPADES2023283881
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TIPO DE CLIENTE
Frases De Gatilho 3)

dentificagio
identificar diznte

r um pouco mais sobre

Pergunta

@ Fazer uma pergunta

Vocé faz parte do quadro funcional do
TIPAT

Identificar

Opgdes de miltipls sscolha

Opcées para o usudrio

+ Nova opgic

Salvar resposta como

(] funcionario (texto)

L
o
[os]
[
@
N
[
N
o
N
]
L
[a)
<
o
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Condigio Condigio

S saniniteao {x] funcionario {texto

Pergunta Pergunta

@ Fazer uma pergunta @ Fazer uma pergunta

<& ja é cada

dentificar
dentificar
B OpgBes de multipla escolha

nesira do usudtio
Opgées para o usudrio
Salvar resposta como

{x] loginreds [texto]

+ Mova opcie

Salvar resposta como

{x) cadastroGLi
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Redirecionar : Condigio i Condigio

Pergunta

@ Fazeruma pergunts

dentificar

B Emai

Salvar resposta como

{x] emailcadextzmo (email] ¢

TJIJPADES2023283881
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OPCOES DE ATENDIMENTO

Frases De Gatilho (5)

chamado
add comentario
entério no chamado

consultar chamado

abrir chamado

Pergunta

@ Fazer uma pergunta

Legal!
Agora, me digs, qual atendimento vocé
deseja?

Identificar

B Opcdes de muiltipla escolha
r r

Opgades para o usuario

CONSULTAR CHAMADO

=+ Nova opgio
Salvar resposta como
{x) qualAtendimento (texto

Condigdo

{x} qualAtendimento (texto!

eiguala

{x} qualAtendimento (texto) X

eiguala

Condigdo

{x] qualAtendimento (texto) X

eiguala

+ Adicionar condigdo

Redirecionar Redirecionar : Redirecionar

NOVO CHAMADO CONSULIAR CHAMADO
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PODER JUDICIARIO
TRIBUNAL DE JUSTIGA DO ESTADO DO PARA
SECRETARIA DE INFORMATICA

NOVO CHAMADO

Frases De Gatilho

Frases de gatilho,

Mensagem

Wamos Ia!

Serd um prazer te atender!

Pergunta
@ razer uma pergunta

Pode me descrever o que deseja ou a
dificuldade que vocé esta tendo?

Identificar
B8 Resposta inteira do usuério >

Salvar resposta como

(x} descrChamado (texta) &

Pergunta

@ Fazer uma pergunta

ostaria de anexar um arquivo ou

Identificar
& Opgdes de miltipla escolha >
OpgBes para o usuirio

[sim] 0]

NAO ]

Nova opgio
Salvar resposta como

{x] temanexo (texto)

condicio condicio

{x) temanexo (texto) X {x) temanexo (texto) X _—
éigual a éiguala

| | I= |
}- Adicionar condigio f Adicionar condigio
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BRIGIDA DAS NEVES

BARBOSA MARQUES JUNIOR.

PODER JUDICIARIO
TRIBUNAL DE JUSTIGA DO ESTADO DO PARA
SECRETARIA DE INFORMATICA

Condicdo
{x) voltarmenu (texto)

¢igual a

| ]

|- Adicionar condigi

Redirecionar

IVE_I Opcdes de atendimento
Exibir t6pica

Use 3895751.26223286-8436 - para a consulta a autenticidade em
https://apps.tjpa.jus.br/sigaex/public/app/autenticar?n=3895751.26223286-8436
Documento gerado por RICARDO DA SILVA LACERDA *Data e hora: 04/03/2024 18:06

Use 3969932.26852929-1048 - para a consulta a autenticidade em
https://apps.tjpa.jus.br/sigaex/public/app/autenticar?n=3969932.26852929-1048
Documento gerado por RICARDO DA SILVA LACERDA *Data e hora: 07/03/2024 12:21

pergunta

@ Fazer uma pergunta

Deseja voltar 2o menu inicial?

Identificar

B3 Opgdes de maltipla escolha

OpgBes para o usurio

- Nova opglo
Salvar resposta como

{x} voltarmenu (texto)

Condigio
{x) voltarmenu (texto) %

¢iguala

| [ro)

| Adicionar condigio

Terminar ©

% Fim da canversa

Exibit tépico
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PODER JUDICIARIO
TRIBUNAL DE JUSTIGA DO ESTADO DO PARA
SECRETARIA DE INFORMATICA

ADICIONAR COMENTARIO

Frases De Gatilho

Frases de gatilho..

Pergunta

@ Fazer uma pergunta

Estes chamados abaixo so os que vocé
ainda tem em aberto,

H000000CX - titulo do chamado
30000000CX - titulo do chamado
JO000O0OCKXX - titulo do chamado

Qual deles vocé deseja comentar?

Identificar

B8 Resposta inteira do usuario

Salvar resposta como

{x} numchamadocoment (texto) &

Mensagem

@ XOOGO000KX - titulo do chamado

Status - XOOOR00
Acompanhamento - XG0

Pergunta

@ Fazer uma pergunta

O que deseja fazer agora? ‘

Identificar

‘ E3 Opgdes de miltipla escolha > ‘

OpgGes para o usudrio

VOLTAR AO MENU INICIAL

FINALIZAR ATENDIMENTO

+ Nova opgio
Salvar resposta como

{x} atendido (texto) 2
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PODER JUDICIARIO
TRIBUNAL DE JUSTIGA DO ESTADO DO PARA
SECRETARIA DE INFORMATICA

Condicio H Condigio
{x} atendido (texto) X {x} atendido (texto) X
éiquala / &iguala .
VOLTAR AO MENU INICIAL - FINALIZAR ATENDIMENTO
+ Adicionar condigio + Adicionar condigio
o o
Redirecionar H Terminar @

IVE—I gl i oz converss
= cibir topico

CONSULTAR CHAMADO

Frases De Gatilho

Frases de gatilho.

Pergunta

@ Fazer uma pergunta

Estes chamacos abaixo 530 0s que vocé
ainda tem em aberto,

XHO0OCN - titulo do chamado
XXXXKXHKRXY, - titulo do chamado
XXX0OCXX - titulo do chamado

Qual deles vocé deseja consultar?

Identificar

B Resposta inteira do usuario

Salvar resposta como

{x} numChamadoconsulta (texto) 2
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PODER JUDICIARIO
TRIBUNAL DE JUSTIGA DO ESTADO DO PARA
SECRETARIA DE INFORMATICA

Mensagem

@ XIOOGO0OUKX - titulo do chamado

Status - XXONNXX
Acompanhamento - XXXX000000X

Pergunta

@ Fazer uma pergunta

0O que deseja fazer agora? ‘

Identificar

‘ B Opgdes de muiltipla escolha >

Opgées para o usudrio

FINALIZAR ATENDIMENTO

+ Nova opgio
Salvar resposta como

{x} foiatendido (textc)

Condigio H Condigio
{x} foiatendido (texto) X {x} foiatendido (texto) X
éiguala &iguala

AO MENU INICIAL

+ Adicionar condigiio 1 Adicionar condigdo

Redirecionar : Terminar @

OPGOES DE ATENDIMENTO Fim da conversa
=S cbin topico
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94 m DIARIO OFICIAL N© 35.735

Quarta-feira, 06 DE MARCO DE 2024

FERIAS

PORTARIA N° 156/2024-GGP-DPG, DE 04 DE MARGCO DE 2024.

O SUBDEFENSOR PUBLICO-GERAL DO ESTADO DO PARA, no uso das atri-
buigdes conferidas pelo art. 99, V, da Lei Complementar n°® 54, de 07 de
fevereiro de 2006; considerando o Processo Administrativo Eletrénico n©
2024/252696; RESOLVE:

Conceder 30 (trinta) dias de férias regulamentares aos:

DEFENSORES PUBLICOS

6020 10 PERIODO 6020 2° PERIODO
NOME MAT. | P.A — :
INClo | FIM [piAs| INCIO | FM | DIAS
ADONA OLIVEIRA BRASIL
e S | s71ggsot | 21/22| o024 | 3002024 | 30 | 0 o |0
ADRIANA'?S&BINSJORGE 55580004 | 23/23 | 16/04/2024 | 30/04/2024 | 15 |29/07/2024 | 12/08/2024 | 15
ALESSANDRA OLIVEIRA
RO | sssugies | 2213 | 08/04/204 | 20042024 | 15| 23/09/204 | 0710/2024 | 15
BEATRIZ ;EEF}EEIRA DOS | g0gas729 | 23723 29/04/2024 | 13/05/2024 | 15 |16/09/2024 | 30/09/2024 | 15
CARLOS EDUARDO BARROS | sciaqnes | a0/t | 01/04/2024 | 300412024 | 30 | 0 0 0
DA SILVA
FERNANDOLS)%%E SAMPAIO | 0846028 | 22/23 | 1570412024 | 30/04/2024 | 16 |01/08/2024 | 14/08/2024 | 14
FLAVIA CHRISTINA MARA-
o WA s7asasTs | 23 oyoains | /042024 | 30 | 0 o |0
GEORGE AUGUSTO DE
ROEMGITOOE | saosong | 223 | ayjo4amze | 0042024 | 30 | 0 o |0
GISELE VIEIRA BRASIL
I SRSIL | suosoey | 2923 | oy | yoanes | 30 |0 o |0
HALLINE KAROL NOCET]
! 57100030 | 22/23 | 01/04/2024 | 30/042024 | 30 | 0 o |0
IANETTELVIA DOS SANTOS | 576050 | 22723 0gj04/2024 | 07/05/2024 | 30 | 0 0 0
AMORIM
JULIANA ANDREA OLIVEIRA | 5695091 | 22/23 | 29/04/2024 | 28/05/2024 | 0 | 0 0 | o
LUCIANA‘EIL;gQUERQUE 80845369 | 21/22 | 10/04/2024 | 19/04/2024 | 10 | 24/06/2024 | 13/07/2024| 20
MARCIO DA SILVA CRUZ | 55588733 | 22/23 | 01/04/2024 | 30/04/2024 | 30 | 0 o | o
WARCIO NEIVA COELHO | 5895076 | 22/23] 30/04/2024 | 29/05/2024 | 30 | 0 0 | o
PABLO DE SOUZA MELO. | 55589500 | 22/23 | 15/04/2024 | 26/04/2024 | 12 | 15/07/2024 | 01/08/2024] 18
SERGIOSGﬁ PEREIRA | 506005 | 22/23| 300472024 | 2900572024 | 30 | 0 o |0

SERVIDORES PUBLICOS

NOME . |pa | G001 PERTODO Goz02° PERfODO

IMctlo | FIM |DIAs| INCIo | FIM | DIAS

A e | 7201708 | 21/22| 11/042024 | 10/05/2024| 30 | 0 0 | 0
ANA NERY DE SOUZA BENTES | 5899837 | 22/23| 01/04/2024 | 1970472024 | 19 | 0971272024 | 19/12/2024] 11
ANDREZA LOPES LEAO | 5944230 | 22/23) o1/04/2024 | 30042024 30 | 0 o | o
BRUNO VALERIO DO VALE | 5964317 | 23/24| 15/04/202¢ | 29/04/2024| 15 | a1/11/2024 | 151172004 15
EDRIK RA%%“éI'QE“éDONCA DE| sos3355 | 23/24| 01/04/2024 |15/04/2024 | 15 | 02/12/2024 | 16/12/2024| 15
ELBER DA SILVA COSTEIRA | 5947155 | 23/24] 16/04/2024 |30/04/2024| 15 | 16/07/2024 |30/07/2024 | 15
JOSE COUTINHO DA SILVA | 5897879 | 23/24 | 25/04/2024 | 240572024 | 0 | 0 R
HEIO SORIO DEMELO. | ssamasg | a23) oyoujannt | 15joanea)| 15 | sfusjaone | asjosfanes | 15
LOREIA CORENESTRELA | sogorga | 2324 sf0ujaone |09j052024)| 15 | 5/07/2024 | a9/0f202s | 15
ARG AL o MODESTO | saatag | 2023 ayjoa0ns | 1504j2024| 15 | 0y/10/2004 | 15/10/2024| 15
MAURICIO ALVES PEDROSA | 5697881 | 23724 01/04/2024 |30/042024| 30 | 0 o | o

NAIR MARIA FELIX TAVARES | 55588352 | 23/24 | 01/04/2024 | 15/04/2024| 15 | 01/07/2024 | 15/07/2024| 15

ORLANDO GUILHERME RAMOS

D S MO8 | saogaea | 2| ayjoanns |00 B0 | o 0 |0
PO ROBE o AV ant0sgs | 223 1f0eja02¢ | 4joanea)| 10 | 18fs1/2004 | o7j2fanes | 20
PAULOTARCOO DASIA | suonaes |23/24| onjoaanes | 1j04i2024| 10 |o36/2024 | 2/06/2024| 20

SARAY gl DA CUNBA | 5oe4307 | 23/24 23/04/2024 |04/0572024| 12 |02/09/2024 |19j09/2024 | 18
THAIS DELMUTT CUNHA | 5950974 | 23/24/ 01/04/2024 |30/04/202¢| 30 | 0 o | o

ARNOLDO PERES JUNIOR
Subdefensor Publico-Geral do Estado do Para.
Protocolo: 1047694

JUDICIARIO

TRIBUNAL DE JUSTICA

DO ESTADO DO PARA

CONTRATO

Extrato do Contrato n° 023/2024/TJPA//Partes: TIPA e empre-
sa RC SEGURANCA DO TRABALHO LTDA, inscrita no CNPJ/MF sob o no°.
38.928.121/0001-70, com enderego na Avenida Brasil, n® 450, Sala 702,
Pato Branco/PR, Cep: 85.501-071, Telefones: (45) 99114-7311 / (46)
99111-5572, e-mail: rcengenhariaepericias@gmail.com e contato@rcpb.
com.br// Objeto do contrato: Contratacdo de empresa de Servigos Especia-
lizados em Segurancga e Medicina do Trabalho - SESMT, para realizagdo de
levantamentos e avaliagbes ambientais para elaboragdo de Laudo Técnico
das CondicGes Ambientais de Trabalho - LTCAT, Laudo de Insalubridade
- LI, Laudo de Periculosidade - LP e transmissdo para o eSocial (Escritu-
ragdo Digital das Obrigagdes Fiscais, Previdencidrias e Trabalhistas) das
primeiras cargas dos eventos de Saude e Seguranga do Trabalho - SST:
S-2210 e S-2240, relacionados a todos os ambientes do Tribunal de Jus-
tica do Estado do Pard - TJE/PA, onde laboram servidores vinculados ao
Regime Geral de Previdéncia Social - RGPS, que estdo lotados na Regido
Metropolitana de Belém e em, aproximadamente, 112 (Cento e doze) mu-
nicipios do Estado do Para, conforme condigdes, quantidades e exigéncias
estabelecidas no termo de referéncia, Anexo I deste edital // Processo:
TJPA-PRO-2024/00892// Fundamentagdo Legal: Lei n°. 10.520, de 17 de
julho de 2002, da Lei Estadual n°. 6.474, de 06 de agosto de 2002. Sub-
sidiariamente pela Lei n°. 8.666, de 21 de junho de 1993; pelo Decreto
no. 3.555, de 08 de agosto de 2000, com a nova redagdo dada pelo De-
creto n°. 3.693, de 20 de dezembro de 2000 // Foro: Belém // Valor: R$
58.838,32 (Cinquenta e oito mil, oitocentos e trinta e oito reais e trinta
e dois centavos) // Data de vigéncia: O prazo de vigéncia deste contrato
serd de 210 (duzentos e dez) dias, com inicio em 04 de marco de 2024 e
término em 04 de outubro de 2024, com eficacia legal ap6s a publicagdo
do seu extrato no Diario Oficial do Estado// Responsavel pela assinatura:
Vicente de Paula Barbosa Marques Junior — Secretério de Administragdo do
TJE/PA // Ordenador Responsavel: Miguel Lucivaldo Alves Santos - Secre-
tério de Planejamento.

Protocolo: 1047878
Extrato do CONTRATO N° 025/2024/TJPA // Partes: TRIBUNAL DE
JUSTICA DO ESTADO DO PARA e a empresa VOXDATA TELECOM - COM E
SERV EM TELECOMUNICACOES E INFORMATICA LTDA, inscrita no CNPJ/
MF sob o n°® 18.516.905/0001-84// Objeto do Contrato: Contratagdo de
empresa especializada para a prestagéo de servigos de fornecimento de
Robd de Bate Papo (Chatbot) para Automacdo de Atendimentos e Suporte
a Ferramenta de Service Desk Glpi, conforme condigdes, descricdo e exi-
géncias estabelecidas no Termo de Referéncia - Anexo I deste Edital.//
Origem: Pregdo Eletrénico de n°. 073/TJPA/2023// Valor do Contrato: O
valor global do presente contrato referente ao objeto licitado é de R$-
4.656.767,84 (Quatro milhGes, seiscentos e cinquenta e seis mil e setecen-
tos e sessenta e sete reais e oitenta e quatro centavos) durante o periodo
de 24 (vinte e quatro) meses// Dotagdo Orgamentaria: Programa de Traba-
lho: Programas de Trabalho: 02.126.1417.8180 / 8181 / 8182 - Atualiza-
¢do, Expansdo e Manutengdo da Infraestrutura de Tecnologia do Poder Ju-
diciario - 19 Grau / 2° Grau / Apoio; Elemento da despesa: 339040; Fonte:
01 500 0000 01 / 01 759 0000 18// Vigéncia: 05/03/2024 a 05/03/2026 //
Data da assinatura: 05/03/2024 // Foro: Belém/PA // Representante do
Contratante: Vicente de Paula Barbosa Marques Junior - Secretario de
Administragdo // Ordenador Responsavel: Miguel Lucivaldo Alves Santos -
Secretario de Planejamento, Coordenagdo e Finangas.//

Protocolo: 1047745
Extrato do Contrato n® 010/2024/TJPA//Partes: TIPA e empresa AMA-
ZON INFORMATICA LTDA, inscrita no CNPJ/MF sob 0 n°. 00.734.255/0001-
88, com endereco na Travessa Chaco, 2527 - Marco, cidade de Belém,
Estado do Para, Cep: 66.093-543, Telefones: (61) 3575-0090 / 99994-
6484, e-mail: licitacao@amazoninformatica.com.br// Objeto do contrato:
Contratagdo de servigos técnicos especializados de organizagdo, sustenta-
gao, desenvolvimento e execugdo continuada de servigos de suporte, ma-
nutengéo e logistica de equipamentos e infraestrutura, compreendendo as
atividades de registro, analise, diagnostico e atendimento de solicitagdes
de usuarios, suporte técnico remoto e/ou presencial de 19, 20 e 30 niveis,
monitoramento e operagdo de servigos, gerenciamento de processos de
TIC, execugdo de rotinas programadas e eventuais, suporte a implanta-
gao e funcionamento de sistemas institucionais, incluindo treinamento e
orientagdo de usudrios, conforme condigdes, descrigdo e exigéncias es-
tabelecidas no Termo de Referéncia — Anexo I deste Edital.// Processo:
TJPA-PRO-2024/00537 // Fundamentagdo Legal: Lei n°. 10.520, de 17 de
julho de 2002, da Lei Estadual n°. 6.474, de 06 de agosto de 2002. Subsi-
diariamente pela Lei n°. 8.666, de 21 de junho de 1993; pelo Decreto n°.
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