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SECRETARIA DE ESTADO DA ADMINISTRACAO

Contrato N° 024/2020 - SEAD

CONTRATO DE PRESTACAO DE SERVICO DE IMPLANTACAO DE
SOLUCAO DE COMUNICACAO MULTICANAL (WEBCHAT) E DE
ASSISTENTE VIRTUAL INTELIGENTE (BOT), QUE ENTRE SI
CELEBRAM O ESTADO DE GOIAS, ATRAVES DA SECRETARIA DE
ESTADO DA ADMINISTRACAO E A EMPRESA INTELIT PROCESSOS
INTELIGENTES LTDA.

O ESTADO DE GOIAS, pessoa juridica de direito publico interno, inscrito no CNPJ/MF sob o n°
01.409.580/0001-38, neste ato representado nos termos do § 2° do artigo 47 da Lei Complementar n°
058/2006, alterada pela Lei Complementar n° 106/2006, pelo Procurador-Chefe da Procuradoria Setorial da
SEAD, nomeado através do Decreto de 18 de outubro de 2019, Protocolo 152530, DR. PHILIPPE
DALL’AGNOL, brasileiro, casado, residente e domiciliado nesta Capital, inscrito na OAB/GO sob o n° 29.395
e CPF/MF n° 008.853.511-85, por intermédio da SECRETARIA DE ESTADO DA ADMINISTRACAO,
mscrita no CNPJ/MF sob o n° 02.476.034/0001-82, com sede na Rua 82, n® 400, 7° andar, Palacio Pedro
Ludovico Teixeira, Setor Sul, nesta Capital, ora representada por seu tituar BRUNO MAGALHAES
D'ABADIA, brasileiro, casado, residente e domiciiado nesta Capital, Cédula de Identidade n° 460.250-1
DGPC/GO e CPF/MF n° 010.134.721-95, doravante denominada CONTRATANTE, ¢ de outro lado a
empresa INTELIT PROCESSOS INTELIGENTES LTDA, inscrita no CNPJMF sob o n°
10.682.187/0001-04, estabelecida a Quadra CRS 514, Bloco C, Loja 69, Sobreloja 01, Entrada W2 , Asa Sul,
Brasilia (DF), neste ato representado pelo procurador Sr. LINCOLN DOS SANTOS PINTO, brasileiro,
casado, admmistrador, residente e domiciiado em Brasilia (DF), Cédula de Identidade n° 176.017-9 SSP/DF e
CPF/MF n° 706.291.291-34, doravante denominada CONTRATADA, firmam o presente instrumento nos
termos do Ato de Declaracdo de Dispensa n° 021/2020 e da mnstru¢do do processo admmistrativo n°
202000005009970, e com findamento na Lei Federal n® 8.666/1993 ¢ na Lei Estadual n® 17.928/2012, estando
as partes sujeitas aos preceitos dessas Leis e suas alteragdes posteriores, ¢ demais normas regulamentares
aplicaveis a espécie, bem como as clausulas e condi¢des seguintes:

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

1.1. O presente contrato tem por objeto a contratagdo de pessoa juridica especializada na implantacdo de
solu¢do de comunicagdo multicanal (webchat), com capacidade de integragdo com videoconferéncia e Assistente
Virtual Inteligente (BOT), para suprir demandas de atendimento aos servidores através do Programa de
Acolhimento ao Servidor (PAS) da Secretaria de Estado da Administragdo de Goids, de acordo com as
especificacdes, quantitativos, locais de entrega e demais condi¢cdes expressas no Termo de Referéncia.

1.2. Integra este Contrato, independentemente de sua transcricdo, o Termo de Referéncia, a Proposta da
Contratada, seus Anexos e demais elementos constantes do referido processo.

CLAUSULA SEGUNDA - DA DESCRICAO DO OBJETO

2.1. ITEM 01: Subscricdo anual de plataforma de comunicagdo multicanal com capacidade de videoconferéncia
e de gestdo de atendimento e integragdo com Assistentes Virtuais Inteligentes, dimensionada para 15 atendentes.
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Os requisitos minimos que a comunica¢do multicanal corporativa devera possuir sao:

2.1.1. Possuir painel de administragdo completo para gestdo da ferramenta.

2.1.2. Permitir que o administrador tenha a visualizagdo de todas as salas de conversa criadas no sistema.
2.1.3. Permitir a visualizagao de todos os usuarios criados no sistema pelo administrador.

2.1.4. Permitir o envio de e-mails internamente pelo administrador.

2.1.5. Permitir a visualizagdo dos logs do sistema pelo administrador.

2.1.6. Permitir a alteragdo e adaptagdo do visual padrao do sistema.

2.1.7. Permitir a exportacao e download dos dados de usuarios.

2.1.8. Permitir pelo painel de administracdo a criagdo de credenciais por canal e por usuarios.

2.1.9. Permitir a0 administrador customizar o fluxo, uso, restricdes ¢ padrdes de todas as mensagens geradas ou
pré-programadas no seu servidor, considerando e respeitando as permissdes atribuidas aos usuarios.

2.1.10. Permitir envio e gravagao de mensagens de audio.
2.1.11. Possurr lista padrao de diretdrios (canais ou usuarios).

2.1.12. Permitir canais publicos, privados e de transmissdo com usudrios remotos de outros servidores da
aplicagdo.

2.1.13. Permitir a criacdo de salas criptografadas entre servidores da aplicacao.
2.1.14. Definir o alerta para realce do icone do canal quando mensagem nao lida.

2.1.15. Definir o critério para listagem dos canais no menu (sala com mensagem ndo lida, tipo de atividade,
distribuido por categorias).

2.1.16. Possuir monitoramento de métricas em tempo real.

2.1.17. Pesquisar a relagdo de chats realizados ou abertos utilizando os filtros: Nome, Atendente, Situacao,
Periodo, Cronologica.

2.1.18. Possuir graficos gerenciais (dashboards), tais como:

2.1.18.1. Numero de conversas.

2.1.18.2. Total de conversas.

2.1.18.3. Quantidade de mensagens.

2.1.18.4. Conversas por dia.

2.1.18.5. Dias mais ativos.

2.1.18.6. Horario mais ativo.

2.1.18.7. Percentual de conversas por agente.

2.1.18.8. Tempo médio de conversa por agente.

2.1.18.9. Quantidade de mensagens por agente € conversa.

2.1.18.10. Tempo médio para primeira resposta (por dia e por agente).
2.1.18.11. Melhor tempo para primeira resposta (por dia € por agente).
2.1.18.12. Tempo médio de resposta (por dia e por agente).
2.1.18.13. Tempo médio de reacao (por dia e por agente).

2.1.19. Possuir monitoramento em tempo real com, no minimo, as seguintes informagdes:

2.1.19.1. Total de conversas (abertas, fechadas, na fila).
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2.1.19.2. Quantidade de mensagens.

2.1.19.3. Total de visitantes.

2.1.19.4. Conversas abertas por agente.

2.1.19.5. Situacao dos agentes (disponivel, ausente, ocupado, offline).
2.1.19.6. Conversas abertas e fechadas por departamento.

2.1.19.7. Tempo médio de resposta.

2.1.19.8. Tempo médio de reagao.

2.1.20. Permitir adicionar e gerenciar os gerentes e agentes do chat online.
2.1.21. Permitir criar departamentos para os agentes.

2.1.22. Possuir regras de roteamento por departamento:

2.1.22.1. Nenhum departamento definido (todos os agentes do chat online receberdo chats usando uma regra de
roteamento).

2.1.22.2. Um departamento (todos os chats recebidos serdo oferecidos aos agentes desse departamento usando
uma regra de roteamento).

2.1.22.3. Mais de um departamento (o visitante terd que escolher com qual departamento ele deseja conversar
no momento inicial).

2.1.23. Possurr capacidade de estabelecer agdes pré-definidas, podendo configurar a estratégia como o chat
online serd acionado e qual a agdo que ele fara no site, mesmo que o visitante ndo micie um chat, por exemplo,
quando o visitante entrar em uma determinada URL, uma acdo podera enviar uma mensagem com um texto pré-
definido.

2.1.24. Permitir a criagao de campos personalizados para o visitante.
2.1.25. Permitir configurar a aparéncia e funcionamento do chat online.

2.1.26. Permitir configurar para atendimento “disponiveis” (titulo, cor da barra de titulo, mostrar e- mail do
atendente).

2.1.27. Permitir configurar para atendimento “ausentes/ indisponiveis’:

2.1.27.1. Inativado (definir a mensagem a ser apresentada se o formulario ndo estiver disponivel).
2.1.27.2. Ativado.

2.1.27.3. Mensagem quando atendentes indisponiveis.

2.1.27.4. Titulo quando atendentes estiverem ausentes.

2.1.27.5. Cor da barra de titulo.

2.1.27.6. Endereco de e-mail

2.1.27.7. Mensagem de envio de formulario.

2.1.28. Permitir configurar mensagem de mensagens encerradas.

2.1.29. Permitir a alteragdo e a adaptagao dos emoticons padrao do sistema.

2.1.30. Definir o modo de visualizagdo das mensagens (espacamento entre as mensagens).

2.1.31. Permitir que servidores da aplicacao e/ ou usuarios desses servidores distintos possam se comunicar entre
sicom as devidas permissoes definidas pelos administradores.

2.1.32. Permitir conversa direta entre distintos servidores da aplicacao.

2.1.33. Permitir recibos de leitura, notificagdes e alertas distribuidos para servidores distintos da aplicagao.
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2.1.34. Permitir editar mensagens.

2.1.35. Permitir bloqueio de edicdo de mensagens apods alguns minutos e permitir desabilitar edicdo de
mensagens.

2.1.36. Permitir filtro de palavras em mensagens.
2.1.37. Permitir historico de mensagens.

2.1.38. Possuir dicas de formatacao da mensagem.
2.1.39. Permitir visualizacao de links incorporados.

2.1.40. Permitir ocultar mensagens de acdes do usuario: "usudrio entrou" - "usuario sa" - "usudrio removido" -
"usudrio adicionado" - usuario silenciado".

2.1.41. Permitir adicionar mensagens como favoritas.

2.1.42. Possuir recibos de leitura da mensagem.

2.1.43. Possuir recibos de leitura detalhados e mostra os recibos de leitura de cada usudrio.
2.1.44. Definir o tempo de duragdo da notificacao.

2.1.45. Definir o alerta para notificagdes em desktop e dispositivos moveis.

2.1.46. Definir o volume do som das notificagdes.

2.1.47. Possuir notificacdes em tempo real (mobile e navegador).

2.1.48. Permitir criagdo de papéis por usudrio para uso global no produto ou somente atribuido a uma sala
especffica.

2.1.49. Permitir identificar os papéis ao lado do nome de usudrio nas mensagens.

2.1.50. Possuir papel de usuario convidado.

2.1.51. Permitir a alteragao e adaptacao dos sons padrdo do sistema.

2.1.52. Permitir a definicdo de preferéncias do usuario.

2.1.53. Permitir alteracao do perfil do usuario: permite que os usuarios alterem informagdes nos seus perfis.
2.1.54. Permitir altera¢do do avatar do usuario.

2.1.55. Permitir alteracao do nome do usuario.

2.1.56. Permitir alteracdo de e-mail do usudrio: permite que os usuarios alterem seus e-mails.

2.1.57. Permitir alteracdo da senha do usudrio: permite que os usuarios alterem suas senhas.

2.1.58. Permitir habilitar o status de auséncia do usuario e definir o tempo limite para atribuir a inatividade do
USUArio.

2.1.59. Possuir recurso de expiragdo de login em dias.

2.1.60. Permitir esconder os avatares nos canais, mostrando apenas os nomes dos usuarios.

2.1.61. Habilitar o redimensionamento dos avatares.

2.1.62. Definir o tamanho do avatar (em pixels).

2.1.63. Enviar e-mail para o usuario quando ele for ativado.

2.1.64. Enviar e-mail para o usudrio quando ele for desativado.

2.1.65. Sugerir prefixo padrao para o nome de usuario.

2.1.66. Verificar e-mail do usuario permitindo que os usudrios confirmem seu e-mail por meio de mensagem de
confirmacao enviada para o e-mail deles.
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Possibilitar aprovar manualmente novos usuarios, possibilitando a definicdo que novos usudrios terdo que

aguardar o administrador aprovar sua conta.

2.1.68.

Permitir lista de dominios autorizados, permitindo listar dominios de e-mails permitidos para cadastro dos

uSuarlos.

2.1.69.
2.1.70.
2.1.71.
2.1.72.
2.1.73.
2.1.74.
2.1.75.
2.1.76.
2.1.77.
2.1.78.
2.1.79.
2.1.80.
2.1.81.
2.1.82.

Possuir lista de dominios bloqueados.

Possuir lista de nomes de usuarios proibidos, aqueles ndo permitidos para o cadastramento.
Permitir uso de lista padrao de dominios bloqueados.

Utilizar verificacao de dominio DN'S, evitando usuarios de se cadastrar com dominios mvalidos.
Definir campos personalizados para o registro do usuério.

Permitir convidar usudrios de diferentes servidores interligados pelo produto.

Permitir silenciar/ desativar usuarios de servidores distintos da aplicaco.

Permitir a criacao e definigao de status pelo usuario.

Permitir personalizagdo do design da tela por usudrio.

Permitir o convite de novos usudrios por link ou e-mail.

Permitir habilitar a gravagao de videos.

Permitir instalagao do servidor utilizando containers.

Permitir instalagdo do servidor de forma nativa em sistemas operacionais Windows.

Permitir instalagdo do servidor de forma nativa em sistemas operacionais Linux (suportar dispositivos

cliente para Macintosh 10.7 e versdes superiores, Windows 10 e versoes superiores em 64 bits e/ ou Linux em

64 bits).

2.1.83. Permitir suporte a dispositivos médveis nativos utilizando o sistema operacional Android 7 e versdes
superiores.

2.1.84. Permitir suporte a dispositivos moveis nativos utilizando o sistema operacional iOS 9 e versdes
superiores.

2.1.85. Permitir suporte a dispositivos moveis utilizando outros sistemas operacionais.

2.1.86.

Ter suporte a pelo menos duas tltimas versdes dos seguintes browsers: Mozilla Firefox 60.0 e versoes

superiores, Google Chrome 66 e versdes superiores, Microsoft Internet Explorer 11 e versdes superiores € Apple
Safari 10 e versdes superiores.

2.1.87.
2.1.88.
2.1.89.

eles.

2.1.90.
2.1.91.
2.1.92.
2.1.93.
2.1.94.
2.1.95.
2.1.96.
2.1.97.

Permitir busca por mensagens na aplicacdo.
Permitir a criacao de canais.

Permitir que o usuario participe de miltiplos grupos/ times simultaneamente e facimente navegue entre

Possuir salas de chat ilimitadas.

Permitir agrupamento de conversas por assunto.

Permitir conversas privadas individuais.

Permitir a importacao de dados de outras plataformas.

Possuir solugdo de livechat para atendimento a usudrios visitantes.

Permitir que visitantes possam mudar de departamento no livechat.
Permitir que o visitante veja o e-mail do agente de atendimento no livechat.

Mostrar formulario de pré-cadastro do visitante no livechat.
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2.1.98. Permitir mostrar o campo de nome e e-mail do visitante.

2.1.99. Permitir a contagem de visitantes.

2.1.100. Permitir a contagem de salas.

2.1.101. Permitir comentario ao fechar sessdo do visitante.

2.1.102. Monitorar historico de navegacao do visitante conforme muda de URL ou de titulo.
2.1.103. Enviar histérico de navegacao do visitante como uma mensagem.

2.1.104. Habilitar a definicdo do horario de atendimento dos agentes no gerenciador.
2.1.105. Possuir notificagdes sonoras quando aberta nova conversa de livechat.

2.1.106. Permitir habilitar ferramenta de video conferéncia.

2.1.107. Permitir habilitar upload de arquivos.

2.1.108. Possuir a possibilidade de perguntar ao visitante se ele gostaria de receber a transcricdo da conversa
apos o chat fechado, permitindo definir o texto da pergunta.

2.1.109. Habilitar o disparo de aviso de conexdo mesmo que o visitante ainda ndo esteja conectado com um
agente.

2.1.110. Possuir capacidade de definir a lista de dominios permitidos a incorporar o livechat assim como permitir
todos os dominios.

2.1.111. Permitir coletar € armazenar informacdes do cabegalho HTTP, determinando se o livechat tem permissao
para armazenar informagdes coletadas do HTTP header, como endereco IP, User- Agent e outras.

2.1.112. Permitir solicitar ao visitante consentir com o uso de seus dados antes de seguir com a conversa.
2.1.113. Possuir base de conhecimento.

2.1.114. Possurr capacidade de habilitar a exibicdo do formulario quando os agentes estiverem com o status
"desligado".

2.1.115. Possuir capacidade de enviar mensagem quando o formulario desligado/ ausente nao estiver indisponivel.
2.1.116. Possuir instrugdes para o visitante preencher o formulario desligado/ ausente para envio da mensagem.
2.1.117. Aceitar a sala mesmo sem agentes online.

2.1.118. Possuir URL do servigo da fila externa.

2.1.119. Possuir diferentes filas de roteamento:

2.1.119.1. Cada novo chat sera roteado para o agente com a menor quantidade de conversas abertas. Se houver
mais de um agente disponivel com a mesma contagem, o chat sera direcionado para o primeiro na ordem.

2.1.119.2. Os agentes terdo uma nova secao com a lista de entrada de chats. Cada novo chat estard disponivel
nessa secdo para todos os agentes. Assim, qualquer agente pode receber um novo chat. Quando o agente
visualiza a fila de atendimento, o sistema mostrara as primeiras mensagens enviadas pelo visitante, para que o
agente possa decidir se ele aceitard o chat ou ndo. Se o agente decidir recebé-lo, o chat recebido serd removido
da lista de chats de entrada dos outros agentes.

2.1.119.3. Possibilitar o uso de um Servigo Externo para integrar sua propria regra de roteamento do agente no
canal de atendimento.

2.1.120. Permitir fixar mensagens em uma sala para pesquisa rapida dos usudrios.
2.1.121. Possuir postagem de mensagens em canais como somente leitura.
2.1.122. Permitir envio de mensagem para miltiplos usuarios (broadcast).

2.1.123. Possibilitar a novos usuarios que vejam o historico das mensagens no canal.
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2.1.124. Possuir threads para conversas (organizacao por topicos).

2.1.125. Possuir perfil por usudrio com informagdes como fotos, e-mail e descrigdo.
2.1.126. Permitir integrar novos campos de descricdo do usudrio.

2.1.127. Permitir geragdo e exportacao da transcricdo de mensagens.

2.1.128. Permitir envio de imagens e captura de telas.

2.1.129. Permitir o uso de tags.

2.1.130. Possibilitar comecar o chat em um dispositivo e terminar em outro com total compatibilidade.
2.1.131. Permitir arrastar e soltar o compartilhamento de arquivos.

2.1.132. Permitir conversas privadas 1 para 1.

2.1.133. Permitir mencionar usuarios com "@".

2.1.134. Permitir compartilhamento de tela.

2.1.135. Possuir emoticons ¢ permitir a adigao de novos emoticons.

2.1.136. Permitir envio de GIFs animados.

2.1.137. Permitir buscar por texto, links e arquivos.

2.1.138. Permitir ferramentas de colaboragdo (como notas compartilhadas).
2.1.139. Permitir diferentes tipos de notificagdes.

2.1.140. Permitir conferéncias com pelo menos 10 (dez) usudrios simultdneos.
2.1.141. Possuir integragdo com chamada de video.

2.1.142. Permitir comunica¢ao usando dudio ¢ video.

2.1.143. Permitir publicagdo e integracdo com aplicativos de terceiros em loja de aplicativos.
2.1.144. Permitir integragdes genéricas com bots.

2.1.145. Possuir integragdo com servico de armazenamento em nuvem.

2.1.146. Possuir integracdes com e-mails, tais como: notificagdes, verificacdo de e-mail, senhas de usudrios e
mala direta por configuragdo de servidor SMTP.

2.1.147. Permitir enviar e-mail de dentro da plataforma.

2.1.148. Permitir os usuarios responderem com mensagens de chat diretamente as notificagdes recebidas por e-
mail.

2.1.149. Permitir habilitar o envio de historico de navegagao do visitante na requisicao.

2.1.150. Permitir integragdo nativamente ou por APIs de terceiros com o Facebook, Messenger, Telegram e
Whatsapp.

2.1.151. Possuir uma API que permita integracdes com ferramentas internas e de colaboragao.
2.1.152. Possurr criptografia para chats e arquivos.

2.1.153. Permitir que usudrios habilitados verifiquem quando informacdes sobre conversas entre usuarios foram
requisitadas por auditores.

2.1.154. Permitir que usudrios habilitados tenham acesso a conversas individuais por sala, usuario, data ou
mensagem.

2.1.155. Permitir varios fatores de autenticacdo como e-mail, redes sociais (Google, Facebook, LinkedIn,
GitHub, GitLab, Twitter e outros).

2.1.156. Permitir que administradores habilitem autenticacao de dois fatores.
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2.1.157. Permitir integrar com autenticagdo de dois fatores de terceiros.

2.1.158. Permitir autenticagao por sistemas AD.

2.1.159. Permitir autenticagao por sistemas LDAP.

2.1.160. Permitir autenticagdo por sistemas SAML.

2.1.161. Permitir que conversas sejam encriptadas ponta a ponta.

2.1.162. Permitir conversas “off-the-record" para usuarios autorizados.

2.1.163. Permitir acesso autorizado ao log do servidor.

2.1.164. Permitir habilitar e definir os papéis (roles) padrdo da lista de membros/ usuarios.

2.1.165. Permitir criar papéis especificos.

2.1.166. Permitir definicao granular de permissdes de acesso € uso por usuarios.

2.1.167. Permitir que administradores definam politicas especificas para a retengdo de mensagens no sistema.
2.1.168. Permitir que administradores definam politicas especificas para criagao de senhas por usuarios.
2.1.169. Possuir politica de configuragdo de senhas fortes.

2.1.170. Permitir mtegrag@o com sistema de single sign-on.

2.1.171. Permitir a integragdo com sistemas “legados” ou de backend por meio de APIs (Application Program
Interface — Interface de Programa Aplicativo) abertas ou WebServices.

2.1.172. Permitir integragdo com mecanismos de seguranca adotados pelo contratante para auxiliar os usuarios
no processo de cadastramento online no site, bem como resgate de senhas ou dados de login.

2.1.173. Ter a possibilidade de criagao de fluxos de respostas com a utilizagdo de BOTs, com possibilidade de
consultar dados de sistemas externos.

2.1.174. Ter a possibilidade de reaproveitamento de blocos de fluxos, realizando a interconexao entre eles
(gatilhos).

2.1.175. Permitir, a qualquer momento, ter a possibilidade de transferir sua conversa com o AVI para um
atendimento realizado por humanos, ou seja, realizar transbordo humano, sem mudar a janela de interacao.

2.1.176. Sempre que um cliente comegar uma conversa, a plataforma deve criar um perfil digital e tnico para que
clientes recorrentes possam ser facilmente reconhecidos.

2.1.177. Os atendentes deverdo acesso a todas as informagdes dos clientes (e-mail, telefone, contas em redes
sociais, conversas anteriores etc.) para resolver os problemas com maior eficiéncia.

2.1.178. Possuir ambiente segregado para acesso ao ambiente de atendentes, supervisores e administradores.

2.1.179. Dispor de funcionalidade para o atendente escalonar/ transferir um atendimento a outro atendente ou
superior.

2.1.180. Dispor de funcionalidade para o supervisor escalonar/ transferir um atendimento a outro atendente.

2.1.181. Possiilitar o atendente enviar: imagem, 4udio, video, documentos, planihas e outros formatos de
arquivos.

2.1.182. Ter a possibilidade de limitar a quantidade de atendimentos simultineos por atendente ou grupo de
atendentes.

2.1.183. Ter a possibilidade de distribuicao de fila por grupo de atendentes.

2.1.184. Ter a possibilidade de detec¢do de atendimento ndo realizado pelo atendente designado e realizar
transbordo automéatico para outra conforme configuracao.

2.1.185. Devera possibilitar exibir ou ndo o histdrico da conversa, baseado no tipo do atendimento anterior.
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2.1.186. Permitir a realizacdo de auditoria de utilizagdo da solucdo possibilitando o rastreamento dos didlogos
mantidos entre o Assistente Virtual Inteligente € os usuarios.

2.1.187. Devera possibilitar a avaliacido ao final do atendimento por parte de cliente, usando a metodologia NPS.
2.1.188. Oferecer acesso ao codigo fonte da aplicagao.
2.1.189. Oferecer documentagdo abrangente sobre fncionalidades e caracteristicas da aplicaco.

2.1.190. Permitir acesso ao suporte técnico através de multiplos canais como e-mail, telefone e sistema web com
registro de chamados.

2.1.191. Ser licenciado para no minimo 32 (trinta e dois) atendentes internos autenticados, e ilimitados usuarios
externos.

2.1.192. Possuir suporte e garantia do fabricante por 12 (doze) meses.

2.2. ITEM 02: Servico de Instalagdo, Configuragdo e Customizacdo de Solugdo Web de Multicanal de
Atendimento com Assistente Virtual Inteligente. Os seguintes servicos de implantagdo, configuragdo e
customizacao deverdo ser prestados:

2.2.1. Implantagdo, customizagdo, ¢ parametrizacdo da Solugdo em ambiente da contratante (on premise).

2.2.2. Instalagdo da aplicacdo, banco de dados, e demais dependéncias para que a solugdo funcione em perfeito
estado.

2.2.3. Tuning e refinamento das configuragdes para maxima performance da solugao.
2.2.4. Customizagoes e demais configuragdes conforme as necessidades da contratante.

2.2.5. Mapeamento de processos de negocio, fluxos de trabalho e contetidos necessarios ao desenvolvimento
das areas de conhecimento para os Assistentes Virtuais Inteligentes e demais configuragdes do ambiente.

2.2.6. Criacao de AVIs treinados, tal qual um humano, capaz de responder as mais variadas solicitagdes
referentes as informagdes necessarias para a triagem de atendimento no ambiente da contratante, sem a
interferéncia humana, respondendo e auxiliando o usudrio através de multiplos canais, levando-o até a area de
destino para o provimento dos servigos desejados.

2.2.7. Os servigos prestados em conexao com o transbordo de atendimento dos Assistentes Virtuais Inteligentes
sao aqueles que envolvem atendimento humano, e devera ocorrer eventualmente quando:

2.2.7.1. O usuario, por alguma razio particular (por exemplo, ndo se sente confortavel em ser atendido por um
AVI), solicita que o atendimento seja transferido para um operador humano.

2.2.7.2. Quando o AVI ndo consegue compreender a intengdo do usuario, ndo consiga identificar corretamente o
conjunto de agdes a ser executado ou ndo esteja preparado para lidar com um determinado tipo de solicitacdo e
sugere que o atendimento seja transferido para um operador humano.

2.2.7.3. Nesta hipotese, antes de sugerir a transferéncia, o AVI deve solicitar que o usudrio reapresente a sua
questdo de uma forma diferente, na expectativa de que isso venha a possibilitar o entendimento das agdes a serem
executadas.

2.2.7.4. Demais circunstancias que a contratante determinar que o atendimento seja transferido para um operador
humano.

2.2.8. Integragdo com servigo de videoconferéncia (nuvem ou on premise).

2.2.9. Integracdo do chat online (livechat) nos sites institucionais da contratante.

CLAUSULA TERCEIRA — DA FORMA, DO LOCAL E DO PRAZO DE ENTREGA
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3.1. Os servicos deverdo ser realizados remotamente através da iternet, em ambiente disponibilizado pela
contratante.

3.2. Os servigos deverdo ser entregues em até 10 (dez) dias ap6s a emissdo da Ordem de Servico.

3.3. Os servigos serdo recebidos provisoriamente a partir da entrega, para efeito de posterior verificagdo de sua
conformidade com as especificacdes constantes no Termo de Referéncia.

3.4. Os servigos poderdo ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em desacordo com as especificacoes
constantes no Termo de Referéncia, devendo ser substituidos ou corrigidos no prazo de até 03 (trés) dias
corridos, a contar da data de notificacdo da contratante, as custas da contratada, sem prejuizo da aplicagdo de
penalidades, ou demonstrar a improcedéncia da recusa, no prazo maximo de 02 (dois) dias contados a partir do
recebimento da notificagao.

3.5. Os servigos serdo recebidos definitivamente no prazo de até 05 (cinco) dias, contados do recebimento
provisorio, apos a verificacao da qualidade, com a consequente aceitagdo mediante termo circunstanciado.

3.6. Na hipotese de a verificagdo a que se refere o item anterior ndo ser procedida dentro do prazo fixado,
reputar-se-4 como realizada, consumando-se o recebimento definitivo no dia do esgotamento do prazo.

3.7. O recebimento provisério ou definitivo do objeto ndo exclui a responsabilidade da contratada pelos prejuizos
resultantes da incorreta execucao do contrato.

CLAUSULA QUARTA - DA GARANTIA E DO SUPORTE TECNICO

4.1. Devera ser prestado pelo fabricante da solugdao o suporte técnico e garantia da solugdo pelo periodo minimo
de 12 (doze) meses.

4.2. O suporte técnico devera ser prestado 24/7 através de abertura de chamado por e-mail, telefone, ou site do
fabricante.

4.3. O tempo de inicio de atendimento do chamado técnico sera de até 30 (trinta) minutos para situagdes criticas
e de até 01 (um) dia util para chamados sem criticidade.

4.4. Durante o periodo de garantia devera ser disponibilizado sem custo para a contratante 0 acesso a novas
versdes e patches da solugdo.

CLAUSULA QUINTA - DO PRECO

5.1. O valor total (estimado) para esta contratacdo no periodo de 12 (doze) meses ¢ de R$ 24.920,00 (vinte e
quatro mil € novecentos e vinte reais).

Item Descricao Unidade | Quantidade Vfll?r, Valor Total
Unitario
Subscricdo Anual de plataforma de comunicagao
01 multicanal com capacidade de videoconferéncia e de Unid 01 RS 7.920.08 | RS 7.920.08

gestdo de atendimento e integracdo com Assistentes
Virtuais Inteligentes, dimensionada para 15 atendentes

Servigo de Instalagdo, Configuragcdo e Customizacdo
02 de solucdo Web de Multicanal de Atendimento com Unid 01 R$ 16.999.92 | R$ 16.999,92
Assistente Virtual Inteligente

RS

VALOR TOTAL 24.920,00
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5.2. No prego proposto estardo incluidas todas as despesas que se fizerem necessarias para a execugdo do
objeto deste contrato, tais como: frete, impostos, tributos, taxas e demais custos inerentes a entrega do produto,
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eximindo a contratante de qualquer 6nus ou despesa extra, oriunda deste instrumento e seus afins.

5.3. Os pregos constantes da proposta serdo de exclusiva responsabilidade da contratada, ndo Ihe assistindo o
direito de pleitear qualquer alteracdo, sob alegacdo de erro, omissdo ou qualquer outro pretexto.

CLAUSULA SEXTA — DO PAGAMENTO

6.1. Apds a entrega do objeto, a contratada devera protocolizar a Nota Fiscal/ Fatura correspondente na
Geréncia de Apoio Administrativo e Logistico da Superintendéncia de Gestao Integrada da Secretaria de Estado
da Administracao.

6.2. Devera ser indicado, no corpo da Nota Fiscal ou Fatura, o nimero do processo de contratagdo da SEAD a
que se refere, para facilitar a remessa do documento para atestagao pelo Gestor.

6.3. O pagamento serd efetuado em até¢ 30 (trinta) dias, contados a partir da data de apresentacdo da Nota
Fiscal devidamente atestada e do aceite da Administragdo, de acordo com as normas de execucdo or¢camentaria
e financeira.

6.4. Para efeito do pagamento, a regularidade juridica e fiscal deverd ser comprovada pelos documentos habeis
ou por meio do Certificado de Registro Cadastral — CRC, e outros documentos que possam ser considerados
pertinentes pelo Setor Financeiro do 6rgao contratante.

6.5. Na ocorréncia de rejeicdo da Nota Fiscal/ Fatura, motivada por erro ou incorre¢cdes, o prazo para
pagamento estipulado no item 5.3, passara a ser contado a partir da data da sua reapresentagao.

6.6. Os pagamentos somente serdo efetivados por meio de crédito em conta corrente da contratada na Caixa
Economica Federal — CEF, que ¢ a Instituicdo Bancdria contratada pelo Estado de Goids para centralizar a sua
movimentagao financeira, nos termos do art. 4° da Lei Estadual n.® 18.364, de 10 de janeiro de 2014.

6.7. Nenhum pagamento serd efetuado a contratada enquanto perdurar pendéncia em relagdo a parcela
correspondente ou em virtude de penalidade ou inadimpléncia contratual.

6.8. Caso haja previsao nas leis fiscais vigentes, a SEAD efetuara as devidas retencdes nos pagamentos.

6.9. Para a emissao da Nota Fiscal/ Fatura, o nimero do CNPJ da Secretaria de Estado da Administragao ¢
02.476.034/0001-82.

CLAUSULA SETIMA — DO REAJUSTAMENTO E DA ATUALIZACAO MONETARIA

7.1. Ocorrendo atraso no pagamento em que a contratada ndo tenha concorrido de alguma forma para o mesmo,
a contratada fara jus a compensacao financeira devida, contando que seja requerida por ela, desde a data limite
fixada para pagamento até a data correspondente ao efetivo pagamento da parcela. Os encargos moratorios pelo
atraso no pagamento serdo calculados pela segunte formula:

EM =N x Vp x (I/365) onde:

EM = Encargos moratdrios a serem pagos pelo atraso de pagamento

N = Numeros de dias em atraso, contados da data limite fixada para pagamento e a data do efetivo pagamento
Vp = Valor da parcela em atraso

I =IPCA anual acumulado (Indice de Precos ao Consumidor Ampliado do IBGE)/100

7.2. Os precos serdo fixos e irreajustaveis pelo periodo de 12 (doze) meses contados da apresentacdo da
proposta.

CLAUSULA OITAVA — DA DOTACAO ORCAMENTARIA
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8.1. As despesas decorrentes do presente contrato, cujo valor total estimado ¢ de R$ 24.920,00 (vinte e quatro
mil ¢ novecentos e vinte reais), correrdo a conta da Dotagdo Orgamentaria 2020.18.01.04.126.4200.4212.03,
Fonte 100, orunda da SEAD, constante do vigente Or¢amento Geral do Estado, conforme Nota de Empenho
(DUEOF) n° 00015, emitida em 31/07/2020, no valor de R$ 7.920,08 (sete mil e novecentos e vinte reais e oito
centavos) ¢ Nota de Empenho (DUEOF) n° 00016, emitida em 31/07/2020, no valor de R$ 16.999,92
(dezesseis mil e novecentos € noventa € nove reais € noventa € dois centavos), para o ano de 2020 e o restante
nos exercicios subsequentes sob dotagdes orcamentarias apropriadas da SEAD que deverdo ser indicadas na
respectiva Lei Or¢amentaria.

CLAUSULA NONA — DA GESTAO DO CONTRATO

9.1. Nao obstante a contratada seja a unica e exclusiva responsavel pela entrega do produto, a Administragao
reserva-se o direito de, sem que de qualquer forma restrinja a plenitude desta responsabilidade, exercer a mais
ampla e completa fiscalizagdo sobre o produto fornecido, diretamente ou por prepostos designados.

9.2. A gestao e a fiscalizagdo da presente contratagdo ficardo a cargo de servidor lotado na Geréncia de
Tecnologia da Secretaria de Estado da Administraco.

CLAUSULA DECIMA — DAS OBRIGACOES
10.1. Na execucdo do presente contrato, obriga-se a contratante:

10.1.1. Disponibilizar sempre todas as informagdes necessarias para a correta execucao do objeto, respondendo
as consultas da contratada para esclarecimento de dividas relativas a execugdo do objeto.

10.1.2. Aplicar a contratada as san¢des administrativas, quando cabiveis, garantindo o contraditorio ¢ ampla
defesa.

10.1.3. Exercer a fiscalizagdo da execucdo do objeto, na forma prevista na Lei Federal n° 8.666/1993, na Lei
Estadual n® 17.928/2012 e no Termo de Referéncia, rejeitando, no todo ou em parte, o (s) produto (s) entregue
(s) que ndo estiver (em) de acordo com as especificacdes do Termo de Referéncia.

10.1.4. Liquidar o empenho e efetuar o pagamento da fatura emitida pela contratada dentro dos prazos
preestabelecidos no Termo de Referéncia.

10.1.5. Notificar a contratada, formal e tempestivamente, sobre irregularidades observadas no produto adquirido
ou na execucao do objeto, requerendo as diligéncias cabiveis para sana-las.

10.1.6. Proporcionar todas as facilidades necessarias & boa execucdo do objeto e prestar as informagdes e os
esclarecimentos que venham a ser solicitados pela contratada.

10.2. Na execucao do presente contrato, obriga-se a contratada a:

10.2.1. Efetuar a entrega do objeto em perfeitas condigdes, conforme especificacdes, condigdes, prazos e local
estabelecidos no Termo de Referéncia.

10.2.2. Prestar todos os esclarecimentos técnicos que lhe forem solicitados pela contratante, relacionados com o
objeto.

10.2.3. Garantir o funcionamento da solu¢do durante o periodo da garantia.

10.2.4. Indicar, formalmente, preposto apto a representd-la junto a contratante, que devera responder pela fiel
execugdo do objeto.

10.2.5. Atender prontamente quaisquer orientagdes e exigéncias da contratante inerentes a execugao do objeto.

10.2.6. Reparar quaisquer danos diretamente causados a contratante ou a terceiros, por culpa ou dolo de seus
representantes legais, prepostos ou empregados, em decorréncia da presente relagao contratual, ndo excluindo ou
reduzindo essa responsabilidade da fiscalizagdo ou o acompanhamento da execu¢do dos servigos pela
contratante.
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10.2.7. Manter, durante toda a execucao do objeto, as mesmas condi¢des da habilitagao.

10.2.8. Emitir fatura no valor pactuado e nas condigdes estabelecidas no Termo de Referéncia, apresentando-a a
contratante para pagamento.

10.2.9. Reparar, corrigir, remover ou substituir, as suas expensas, no total ou em parte, no prazo de 03 (trés)
dias, os servicos efetuados em que se verificarem vicios, defeitos ou incorre¢des resultantes da execugdo ou dos
materiais empregados, sem 6nus para a contratante.

10.2.10. Guardar sigilo e ndo fazer uso das informagdes prestadas pela contratante.

10.2.11. Suyjeitar-se nos casos omissos as normas da Lei Federal n® 8.666/1993 e suas alteragdes posteriores, a
Lei Estadual n® 17.928/2012 e demais atos normativos pertinentes.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — DAS SANCOES CONTRATUAIS E OS CRITERIOS DE
MENSURACAO E MULTA

11.1. Constituem ilicitos administrativos, sem prejuizo das sangdes penais cabiveis, a pratica dos atos previstos
nos artigos 81, 86, 87 e 88 da Lei federal n® 8.666/1993.

11.2. Sem prejuizo das penalidades previstas, poderdo ser aplicadas, a critério da contratante, as seguintes
penalidades:

11.2.1. Em caso de inexecugdo contratual, inclusive por atraso mjustificado na execucdo do contrato ou
instrumento equivalente, sujeitara a contratada, além das penalidades previstas nos artigos 86 e 88 da Lei federal
n° 8.666/1993, a multa de mora, graduada de acordo com a gravidade da infragdao, obedecidos os segumtes
limites maximos:

I. 10% (dez por cento) sobre o valor do contrato ou mstrumento equivalente, em caso de descumprimento total
da obrigacao, inclusive no caso de recusa do adjudicatirio em firmar o contrato ou retirar a nota de empenho,
dentro de 10 (dez) dias contados da data de sua convocacgao.

IL. 0,3% (trés décimos por cento) ao dia, até o trigésimo dia de atraso, sobre o valor da parte do fornecimento
ou servigo nao realizado.

II1. 0,7% (sete décimos por cento) sobre o valor da parte do fornecimento ou servigo ndo realizado, por cada
dia subsequente ao trigésimo.

11.2.2. Aplicagdo da multa ora prevista ndo impede que a Administragdo rescinda unilateralmente o contrato e
aplique as demais sangdes previstas em Lei.

11.2.3. Caso a contratada pratique infragdes previstas no artigo 81, inciso III da Lei Estadual n® 17.928/2012,
serd declarado midoneo, ficando impedido de licitar e contratar com a Administracdo Estadual, enquanto
perdurarem os motivos determinantes da puni¢ao ou até que seja promovida a sua reabilitacdo perante a propria
autoridade que aplicou a penalidade, que serd concedida quando ressarcida a Administragdo dos prejuizos
resultantes e apos decorrido o prazo da respectiva sangao.

11.2.4. Para as demais infragdes previstas no artigo 81 da Lei Estadual n® 17.928/2012, a penalidade a ser
aplicada ¢ a de suspensao.

11.2.5. As sangdes do artigo 81 da Lei Estadual n® 17.928/2012, poderdo ser aplicadas concomitantemente com
as previstas na alinea “a”.

11.2.6. Antes da aplicacdao de qualquer penalidade serd garantido a contratada o contraditdrio e a ampla defesa.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA — DA VIGENCIA

12.1. Este contrato tera vigéncia de 12 (doze) meses, contados a partir de sua assinatura, e sua eficicia a partir
da publicagdo no Diario Oficial do Estado.
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CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — DA LEGISLACAO APLICAVEL

13.1. A execucdo deste contrato, bem como os casos nele omissos, regular-se-ao pelas clausulas contratuais e
pelos preceitos de direito publico, aplicando-lhes, supletivamente, os principios da Teoria Geral dos Contratos e
as disposicdes de direito privado, na forma dos artigos 54/55 da Lei Federal n° 8.666/1993, e Lei Estadual n°
17.928/2012.

CLAUSULA DECIMA QUARTA - DA CONCILIACAO E MEDIACAO/ CLAUSULA
COMPROMISSORIA/ FORO

14.1. As controvérsias eventualmente surgidas quanto a formalizacdo, execugdo ou encerramento do ajuste
decorrentes deste contrato, serdo submetidas a tentativa de conciliacdo ou mediagdo no ambito da Camara de
Conciliagao, Mediagao e Arbitragem da Administragdo Estadual (CCMA), na forma da Lei n® 9.307, de 23 de
setembro de 1996 e da Lei Complementar Estadual n® 144, de 24 de julho de 2018.

14.2. Os conflitos que possam surgir relativamente ao ajuste decorrente desta licitagdo, acaso ndo puderem ser
equacionados de forma amigivel, serdo, no tocante aos direitos patrimoniais disponiveis, submetidos a
arbitragem, na forma da Lein® 9.307, de 23 de setembro de 1996 e da Lei Complementar Estadual n® 144, de
24 de julho de 2018, elegendo-se desde j4 para o seu julgamento a CAMARA DE CONCILIACAO,
MEDIACAO E ARBITRAGEM DA ADMINISTRACAO ESTADUAL (CCMA), outorgando a esta os
poderes para indicar os arbitros e renunciando expressamente a jurisdicdo e tutela do Poder Judicidrio para
julgamento desses conflitos, consoante instrumento em anexo.

14.3. As partes elegem o foro da Comarca de Goidnia, capital do Estado de Goids, com rentiincia a qualquer
outro, por mais privilegiado que seja, para solucionar as questdes judiciais oriundas do presente contrato.

E, por estarem assim acordadas, as partes assinam o presente instrumento eletronicamente, para que produzam
entre si os efeitos legais, em juizo e fora dele.

ANEXO I AO CONTRATO N° 024/2020

1.1 Qualquer disputa ou controvérsia relativa a interpretagdo ou execugdo deste ajuste, ou de qualquer forma
oriunda ou associada a ele, no tocante a direitos patrimoniais disponiveis, € que ndo seja dirimida amigavelmente
entre as partes (precedida da realizagdo de tentativa de conciliagdo ou mediagao), devera ser resolvida de forma
definitiva por arbitragem, nos termos das normas de regéncia da CAMARA DE CONCILIACAO,
MEDIACAO E ARBITRAGEM DA ADMINISTRACAO ESTADUAL (CCMA).

21 A CAMARA DE CONCILIACAO, MEDIACAO E ARBITRAGEM DA ADMINISTRACAO
ESTADUAL (CCMA) sera composta por Procuradores do Estado, Procuradores da Assembleia Legislativa e
por advogados regularmente inscritos na OAB/GO, podendo funcionar em Comissdes compostas sempre em
nimero impar maior ou igual a 3 (trés) integrantes (arbitros), cujo sorteio se dard na forma do art. 14 da Lei
Complementar Estadual n® 114, de 24 de julho de 2018, sem prejuizo da aplicagdo das normas de seu Regimento
Interno, onde cabivel.

3.1 A sede da arbitragem e da prolagdo da sentenca sera preferencialmente a cidade de Goiania.

4.1 O idioma da Arbitragem serd a Lingua Portuguesa.

5.1 A arbitragem sera exclusivamente de direito, aplicando-se as normas integrantes do ordenamento juridico ao
mérito do litigio.

6.1 Aplicar-se-4 ao processo arbitral o rito previsto nas normas de regéncia (incluso o seu Regimento Interno) da
CAMARA DE CONCILIACAO, MEDIACAO E ARBITRAGEM DA ADMINISTRACAO ESTADUAL
(CCMA), na Lein® 9.307, de 23 de setembro de 1996, na Lei n° 13.140, de 26 de junho de 2015, na Lei
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Complementar Estadual n® 144, de 24 de julho de 2018 e na Lei Estadual N° 13.800, de 18 de janeiro de 2001,
constituindo a sentenca titulo executivo vinculante entre as partes.

7.1 A sentenca arbitral serd de acesso publico, a ser disponibilizado no sitio eletronico oficial da Procuradoria-
Geral do Estado, ressalvadas as hipoteses de sigilo previstas em lei.

8.1 As partes elegem o Foro da Comarca de Goiania para quaisquer medidas judiciais necessarias, incluindo a
execucao da sentenca arbitral. A eventual propositura de medidas judiciais pelas partes devera ser imediatamente
comunicada 8 CAMARA DE CONCILIACAO, MEDIACAO E ARBITRAGEM DA ADMINISTRACAO
ESTADUAL (CCMA), e ndo implica e nem devera ser interpretada como rentincia a arbitragem, nem afetara a
existéncia, validade e eficacia da presente clausula arbitral.

Pela CONTRATANTE:
(documento assinado eletronicamente)
BRUNO MAGALHAES D'ABADIA
Secretario de Estado da Administracao
Pela CONTRATADA:
(documento assinado eletronicamente)
LINCOLN DOS SANTOS PINTO
Intelit Processos Inteligentes Ltda
TESTEMUNHAS:
1. CPFn°
2. CPFn°

Gabinete do Secretario de Estado da Administragdao, em Goidnia (GO), 04 de agosto de 2020.

—y
eil Documento assinado eletronicamente por Lincoln dos Santos Pinto, Usuario Externo, em
:;?m.-.m:-. l'ﬁ 04/08/2020, as 13:20, conforme art. 2°, § 2° III, "b", da Lei 17.039/2010 e art. 3°B, I, do Decreto n°
| eletrénica 8.808/2016.

-

'I Documento assinado eletronicamente por BRUNO MAGALHAES D ABADIA, Secretario (a) de
_ﬂﬁ!& l'ﬁ] Estado, em 04/08/2020, as 17:11, conforme art. 2°, § 2° 111, "b", da Lei 17.039/2010 ¢ art. 3°B, I, do
| eletronica Decreto n° 8.808/2016.

http://sei.go.gov.br/sei/controlador_externo.php?
' acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=1 informando o codigo verificador
TH 000014543124 ¢ o codigo CRC A2EC9535.
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