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1. OBIJETO
1.1. O presente instrumento tem por objetivo estabelecer parametros e especificagdes técnicas com o intuito de

eventual contratacdo, através de Dispensa de LicitagGo, de pessoa juridica especializada na implantacdo de solucdo de
comunica¢do multicanal (webchat) com 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 Goias.

2. JUSTIFICATIVA DA CONTRATACAO

2.1. A pretensa contratagdo ajusta-se como medida necessdria a minimizar os impactos da crise sanitaria

causada pelo COVID-19 para a administracdo publica. Dado os efeitos psicolégicos decorrentes das circunstancias de
isolamento social, passiveis de afetar as pessoas apds um longo periodo de distanciamento, e objetivando a saude mental dos
servidores publicos estaduais, o Governo de Goias, por meio da Secretaria de Estado da Administracdo (SEAD), lancou o
Programa de Acolhimento ao Servidor (PAS), objetivando oferecer apoio psicossocial aos servidores do Poder Executivo

Estadual.

2.2. O Programa de Acolhimento ao Servidor foi estruturado para auxiliar os servidores publicos na superagao do

mal estar emocional, oferecendo alternativas para lidar com o contexto global atual de pandemia causado pelo COVID-19, e

esta dividido em trés frentes distintas de acolhimento:

a) FRENTE UM: Realiza¢do de ag¢bes psicoeducativas que consistem na divulga¢do de informacbes sobre
cuidados com a saude mental, por meio de transmissGes ao vivo (lives) com profissionais especialistas no
assunto, criagdo de posts contendo textos, videos ou podcasts de terceiros ou de produgdo prépria, com a

utilizacdo de canais do tipo redes sociais, site institucional da SEAD, e-mails dos servidores, entre outros.

b) FRENTE DOIS: Atendimento de primeiro nivel realizado por profissionais da Geréncia de Qualidade de
Vida da SEAD, com formagdo em psicologia ou assisténcia social, que integra as a¢des dos primeiros
cuidados psicoldgicos, por meio de escuta empatica, triagem, acolhimento, realizando uma sondagem do

estado emocional do servidor a partir do atendimento on-line via Webchat, chat de voz ou video.

c) FRENTE TRES: Atendimento previamente agendado apds triagem pela FRENTE DOIS, realizado
exclusivamente por psicélogos, aos servidores que necessitarem de escuta especializada, com possibilidade
de encaminhamento posterior juntos aos parceiros (psicdlogos, psiquiatras, pronto-atendimento
especializado), ou as institui¢Ges parceiras (planos de saude ou rede publica de salde), via Webchat, chat de

voz ou video.

2.3. Através da pretensa contratacgdo, sera possivel a disponibilizagdo do Canal de Atendimento via Webchat para

a Frente Dois e Trés do Programa de Acolhimento aos servidores publicos estaduais de Goids, contribuindo para a
manutenc¢do da continuidade do trabalho destes no cumprimento da missdo institucional de toda a Administragdo Publica

Estadual.

3. JUSTIFICATIVA DO AGRUPAMENTO EM LOTE UNICO

3.1. Os itens foram agrupados em lote Unico em razdo de, além de possuirem naturezas dependentes, gerar

economia processual e de escala, com o objetivo de atender ao principio da economicidade, por promover o melhor
resultado estratégico possivel de uma determinada alocagdo de recurso financeiro, considerando que o procedimento Unico

nao inviabilizard a concorréncia, pois existem diversos fornecedores que possuem condi¢des de entregar os itens propostos.
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3.2 O agrupamento harmonico de itens ndo inviabilizara a concorréncia, sendo que a disposi¢cdo do lote Unico

em 02 (dois) itens busca tdo somente a identificagdo individualizada de cada item e a respectiva representatividade no
conjunto da contratagdo. Seria de total incoeréncia o ndo agrupamento dos itens, visto que o objeto seria frustrado se, por
exemplo, a vencedora do ITEM 02 n3o tivesse a expertise necessdria para a instalacdo e configuracdao da ferramenta ofertada
pelo vencedor do ITEM 01.

3.3. Desta forma, evitando prejuizo ao conjunto do objeto a ser adquirido, esta dispensa de licitacdo serd

realizada em lote Unico.

4. JUSTIFICATIVA DA DISPENSA DE LICITACAO

4.1. A pretensa dispensa de licitacdo tem fulcro no Inciso Il do caput do Art. 24 da Lei n° 8.666/93, c/c Alinea b),
Inciso | do caput do Art. 1° da Medida Proviséria n° 961/2020.

5. MICROEMPRESA E EMPRESA DE PEQUENO PORTE

5.1. A pretensa contratacdo serd destinada preferencialmente a participagdo de microempresas e empresas de

pequeno porte, conforme preceitua o Art. 7°, ¢/c Inciso Ill, Art. 10, da Lei Estadual 17.928/2012.

6. ITENS DE CONTRATAGAO E VALORES ESTIMADOS

6.1. O valor estimado maximo para a presente contratacdo serd de RS 24.920,00 (vinte e quatro mil novecentos

e vinte reais) , conforme planilha abaixo.

LOTE UNICO
Item |Descri¢50 COMPRASNET|Qtd. [Und. [Valor Unitario [Valor Total

Subscrigdo Anual de plataforma de comunicagao
multicanal e de gestdo de atendimento e integragdo com
Assistentes Virtuais Inteligentes, dimensionada para 15
atendentes

63202| O0lfUnidade [RS$ 7.920,00 [R$ 7.920,00

Servico de Instalagdo, Configuragdo e Customizagio de
solugdo Web de Multicanal de Atendimento com Assistente 66918| 01|Unidade [R$ 17.000,00 [R$ 17.000,00
Virtual Inteligente

|\

Total: R$ 24.920,00
6.2. A estimativa dos precos foi realizada em conformidade com o disposto no artigo 88-A da Lei Estadual n2
17.928/12, em planilha constante nos autos.
7. DESCRICAO DOS ITENS DE CONTRATACAO
7.1. ITEM 01 - Subscrigdo Anual de plataforma de comunicagdo multicanal e de gestdo de atendimento e

integragcdao com Assistentes Virtuais Inteligentes, dimensionada para 15 atendentes:
Os requisitos minimos que a comunicagdo multicanal corporativa devera possuir sdo:
a) Possuir painel de administragdo completo para gestdo da ferramenta;
b) Permitir que o administrador tenha a visualizacdo de todas as salas de conversa criadas no sistema;

¢) Permitir a visualiza¢do de todos os usuarios criados no sistema pelo administrador;
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d) Permitir o envio de e-mails internamente pelo administrador;
e) Permitir a visualiza¢do dos logs do sistema pelo administrador;
f) Permitir a alteragdo e adaptagdo do visual padrdo do sistema;
g) Permitir a exportagdo e download dos dados de usuarios;
h) Permitir pelo painel de administragdo a criagdo de credenciais por canal e por usuarios;

i) Permitir ao administrador customizar o fluxo, uso, restricdes e padrées de todas as mensagens geradas
ou pré-programadas no seu servidor, considerando e respeitando as permissdes atribuidas aos usudrios;

j) Permitir envio e gravagdo de mensagens de audio;
k) Possuir lista padrao de diretdrios (canais ou usuarios);

[) Permitir canais publicos, privados e de transmissdo com usudrios remotos de outros servidores da
aplicacdo;

m) Permitir a cria¢do de salas criptografadas entre servidores da aplicagdo;
n) Definir o alerta para realce do icone do canal quando mensagem néo lida;

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

p) Possuir monitoramento de métricas em tempo real;

q) Pesquisar a relagdo de chats realizados ou abertos utilizando os filtros: Nome, Atendente, Situacdo,
Periodo, Cronolédgica;

r) Possuir graficos gerenciais (dashboards), tais como:

. Nimero de conversas;

. Total de conversas;

. Quantidade de mensagens;

. Conversas por dia;

. Dias mais ativos;

. Horario mais ativo;

. Percentual de conversas por agente;

. Tempo médio de conversa por agente;

. Quantidade de mensagens por agente e conversa;

10. Tempo médio para primeira resposta: por dia e por agente;
11. Melhor tempo para primeira resposta: por dia e por agente;
12. Tempo médio de resposta: por dia e por agente;

13. Tempo médio de reacdo: por dia e por agente.
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s) Possuir monitoramento em tempo real com, no minimo, as seguintes informagdes:

. Total de conversas (abertas, fechadas, na fila);

. Quantidade de mensagens;

. Total de visitantes;

. Conversas abertas por agente;

. Situagdo dos agentes (disponivel, ausente, Ocupado, Offline);
. Conversas abertas e fechadas por departamento;

. Tempo médio de resposta;

. Tempo médio de reagao.

0 JINnN B W~

t) Permitir adicionar e gerenciar os gerentes e agentes do chat online;
u) Permitir criar departamentos para os agentes;

v) Possuir regras de roteamento por departamento:

1. Nenhum departamento definido: todos os agentes do chat online receberdo chats usando uma regra de
roteamento;

2. Um departamento: todos os chats recebidos serdo oferecidos aos agentes desse departamento usando
uma regra de roteamento;

3. Mais de um departamento: o visitante terd que escolher com qual departamento ele deseja conversar no
momento inicial.

w) Possuir capacidade de estabelecer agdes pré-definidas, podendo configurar a estratégia como o chat
online sera acionado e qual a a¢do que ele fard no site, mesmo que o visitante ndo inicie um chat, por
exemplo, quando o visitante entrar em uma determinada URL, uma acdo poderd enviar uma mensagem
com um texto pré-definido;
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X) Permitir a criacdo de campos personalizados para o visitante;
y) Permitir configurar a aparéncia e funcionamento do chat online;

z) Permitir configurar para atendimento “disponiveis”: titulo, cor da barra de titulo, mostrar e-mail do
atendente;

aa)Permitir configurar para atendimento “ausentes/indisponiveis”:

. Inativado — definir a mensagem a ser apresentada se o formulario ndo estiver disponivel;
. Ativado;

. Mensagem quando atendentes indisponiveis;

. Titulo quando atendentes estiverem ausentes;

. Cor da barra de titulo;

. Endereco de e-mail;

. Mensagem de envio de formulario.

NN bW~

ab)Permitir configurar mensagem de mensagens encerradas;
ac)Permitir a alteragdo e a adaptagdo dos emoticons padrdo do sistema;
ad)Definir o modo de visualizagdo das mensagens: espagamento entre as mensagens;

ae)Permitir que servidores da aplicagdo e/ou usudrios desses servidores distintos possam se comunicar
entre si com as devidas permissdes definidas pelos administradores;

af) Permitir conversa direta entre distintos servidores da aplicacéo;
ag)Permitir recibos de leitura, notificagdes e alertas distribuidos para servidores distintos da aplicagdo;
ah)Permitir editar mensagens;

ai) Permitir bloqueio de edigdo de mensagens apds alguns minutos e permitir desabilitar edicdo de
mensagens;

aj) Permitir filtro de palavras em mensagens;
ak)Permitir histérico de mensagens;

al) Possuir dicas de formata¢do da mensagem;
amPermitir visualizagcdo de links incorporados;

an)Permitir ocultar mensagens de a¢Ges do usuario: "usuario entrou" - "usudrio saiu" - "usuario removido" -
"usuario adicionado" - "Usuario silenciado";

ao)Permitir adicionar mensagens como favoritas;

ap)Possuir recibos de Leitura da mensagem;

aq)Possuir recibos de leitura detalhados e mostra os recibos de leitura de cada usudrio;
ar)Definir o tempo de dura¢do da notificagdo;

as)Definir o alerta para notificagdes em desktop e dispositivos méveis;

at) Definir o volume do som das notificag¢des;

au)Possuir notificagdes em tempo real (mobile e navegador);

av)Permitir criacdo de papéis por usuario para uso global no produto ou somente atribuido a uma sala
especifica;

awPermitir identificar os papéis ao lado do nome de usudrio nas mensagens;

ax)Possuir papel de usuario convidado;

ay)Permitir a alteragdo e adaptagdo dos sons padrao do sistema;

az)Permitir a defini¢cdo de preferéncias do usuario;

ba)Permitir alteragdo do perfil do usudrio: permite que os usuarios alterem informagdes nos seus perfis;
bbPermitir alteragdo do avatar do usuario;

bc)Permitir alteragdo do nome do usuario;

bdPermitir alteragdo de e-mail do usuario: permite que os usudrios alterem seus e-mails;

be)Permitir alteragdo da senha do usudrio: permite que os usudrios alterem suas senhas;

bf) Permitir habilitar o status de auséncia do usudrio e definir o tempo limite para atribuir a inatividade do
usuario;

bg)Possuir recurso de expiragdo de login em dias;
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bhPermitir esconder os avatares nos canais, mostrando apenas os nomes dos usuarios;
bi) Habilitar o redimensionamento dos avatares;
bj) Definir o tamanho do avatar (em pixels);
bk)Enviar e-mail para o usuario quando ele for ativado;
bl) Enviar e-mail para o usuario quando ele for desativado;
bmSugerir prefixo padrdo para o nome de usudrio;

bn)\erificar e-mail do usuario permitindo que os usuarios confirmem seu e-mail por meio de mensagem de
confirmacgdo enviada para o e-mail deles;

boPossibilitar aprovar manualmente novos usudrios, possibilitando a definicdo que novos usudrios terdo
que aguardar o administrador aprovar sua conta;

bpPermitir lista de dominios autorizados, permitindo listar dominios de e-mails permitidos para cadastro
dos usuarios;

bgPossuir lista de dominios bloqueados;

br)Possuir lista de nomes de usuarios proibidos, aqueles ndo permitidos para o cadastramento;
bs)Permitir uso de lista padrdo de dominios bloqueados;

bt)Utilizar verificacdo de dominio DNS, evitando usuarios de se cadastrar com dominios invalidos;
buDefinir campos personalizados para o registro do usuario;

bv)Permitir convidar usuarios de diferentes servidores interligados pelo produto;

bwPermitir silenciar/desativar usuarios de servidores distintos da aplicacdo;

bx)Permitir a criacdo e definigdo de status pelo usuario;

by)Permitir personaliza¢do do design da tela por usuario;

bz)Permitir o convite de novos usuarios por link ou e-mail;

ca)Permitir habilitar a grava¢do de videos;

cb)Permitir instalagdo do servidor utilizando containers;

cc)Permitir instalagdo do servidor de forma nativa em sistemas operacionais Windows e Linux;

cd)Suportar dispositivos cliente para Macintosh 10.7 e versdes superiores, Windows 10 e versdes superiores
em 64 bits e/ou Linux em 64 bits;

ce)Permitir suporte a dispositivos méveis nativos utilizando o sistema operacional Android 7 e versGes
superiores;

cf) Permitir suporte a dispositivos mdveis nativos utilizando o sistema operacional iOS 9 e versdes
superiores;

cg)Permitir suporte a dispositivos mdveis utilizando outros sistemas operacionais;

ch)Ter suporte a pelo menos duas Ultimas versdes dos seguintes browsers: Mozilla Firefox 60.0 e versdes
superiores, Google Chrome 66 e versdes superiores, Microsoft Internet Explorer 11 e versdes superiores e
Apple Safari 10 e versGes superiores;

ci) Permitir busca por mensagens na aplicagao;
¢j) Permitir a criacdo de canais;

ck)Permitir que o usuario participe de multiplos grupos / times simultaneamente e facilmente navegue
entre eles;

cl) Possuir salas de chat ilimitadas;

cmPermitir agrupamento de conversas por assunto;

cn)Permitir conversas privadas individuais;

co)Permitir a importagdo de dados de outras plataformas;

cp)Possuir solucdo de livechat para atendimento a usuarios visitantes;
cq)Permitir que Visitantes possam mudar de Departamento no livechat;

cr) Permitir que o visitante veja o e-mail do agente de atendimento no livechat;
cs)Mostrar formuldrio de pré-cadastro do visitante no livechat;

ct) Permitir mostrar o campo de nome e e-mail do visitante;
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cu)Permitir a contagem de visitantes;
cv)Permitir a contagem de salas;
cwpPermitir comentario ao fechar sessdo do visitante;
cx)Monitorar histérico de navegagdo do visitante conforme muda de URL ou de titulo;
cy)Enviar histérico de navegagdo do visitante como uma mensagem;
cz)Habilitar a defini¢do do horario de atendimento dos agentes no gerenciador;
da)Possuir notificagdes sonoras quando aberta nova conversa de livechat;
dbPermitir habilitar ferramenta de video conferéncia;
dc)Permitir habilitar upload de arquivos;

ddPossuir 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;

deHabilitar o disparo de aviso de conexdao mesmo que o visitante ainda ndo esteja conectado com um
agente;

df)Possuir capacidade de definir a lista de dominios permitidos a incorporar o livechat assim como permitir
todos os dominios;

dg)Permitir coletar e armazenar informacdes do cabecalho HTTP, determinando se o livechat tem permissado
para armazenar informagdes coletadas do HTTP header, como enderego IP, User-Agent e outras;

dhPermitir solicitar ao visitante consentir com o uso de seus dados antes de seguir com a conversa;
di) Possuir base de conhecimento;

dj) Possuir capacidade de habilitar a exibicdo do formuldrio quando os agentes estiverem com o status
"desligado";

dk)Possuir capacidade de enviar mensagem quando o formulario desligado/ausente ndo estiver indisponivel;
dl) Possuir instrucdes para o visitante preencher o formulario desligado/ausente para envio da mensagem;
dmAceitar a sala mesmo sem agentes online;

dn)Possuir URL do servico da fila externa;

do)Possuir diferentes filas de roteamento:

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. Os agentes terdo uma nova se¢do com a lista de entrada de chats. Cada novo chat estara 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 aceitara o chat ou ndo. Se o agente decidir recebé-lo, o chat recebido
sera removido da lista de chats de entrada dos outros agentes;

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

dpPermitir fixar mensagens em uma sala para pesquisa rapida dos usuarios;
dgPossuir postagem de mensagens em canais como somente leitura;
dr)Permitir envio de mensagem para multiplos usuarios (broadcast);
ds)Possibilitar a novos usuarios que vejam o histérico das mensagens no canal;
dt)Possuir threads para conversas (organizagdo por tépicos);

duPossuir perfil por usuario com informac6es como fotos, e-mail e descrigdo;
dv)Permitir integrar novos campos de descri¢do do usuario;

dwpPermitir geracdo e exportacdo da transcricdo de mensagens;

dx)Permitir envio de imagens e captura de telas;

dy)Permitir o uso de tags;

dz)Possibilitar comecar o chat em um dispositivo e terminar em outro com total compatibilidade;
ea)Permitir arrastar e soltar o compartilhamento de arquivos;

eb)Permitir conversas privadas 1 para 1;
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ec)Permitir mencionar usuarios com"@";
ed)Permitir compartilhamento de tela;
ee)Possuir emoticons e permitir a adi¢do de novos emoticons;
ef) Permitir envio de GIFs animados;
eg)Permitir buscar por texto, links e arquivos;
eh)Permitir ferramentas de colaboragdo (como notas compartilhadas);
ei) Permitir diferentes tipos de notificagdes;
ej) Permitir conferéncias com pelo menos 10 (dez) usudrios simultaneos;
ek)Possuir integragdo com chamada de video;
el) Permitir comunica¢do usando audio e video;
emPermitir publicagdo e integragdo com aplicativos de terceiros em loja de aplicativos;
en)Permitir integragdes genéricas com bots;
eo)Possuir integracdo com servigo de armazenamento em nuvem;

ep)Possuir integragdes com e-mails, tais como: notificagdes, verificagdo de e-mail, senhas de usudrios e mala
direta por configuracao de servidor SMTP;

eq)Permitir enviar e-mail de dentro da plataforma;

er)Permitir os usuarios responderem com mensagens de chat diretamente as notificacdes recebidas por e-
mail;

es)Permitir habilitar o envio de histérico de navegacgdo do visitante na requisicdo;

et)Permitir integracdo nativamente ou por APls de terceiros com o Facebook Messenger, Telegram e
Whatsapp;

eu)Possuir uma API que permita integracGes com ferramentas internas e de colaboragdo;
ev)Possuir criptografia para chats e arquivos;

ewpPermitir que usuarios habilitados verifiquem quando informacgGes sobre conversas entre usuarios foram
requisitadas por auditores;

ex)Permitir que usuarios habilitados tenham acesso a conversas individuais por sala, usuario, data ou
mensagem;

ey)Permitir varios fatores de autenticagdo como e-mail, redes sociais (Google, Facebook, LinkedIn, GitHub,
GitLab, Twitter e outros);

ez)Permitir que administradores habilitem autenticacdo de dois fatores;

fa) Permitir integrar com autenticagdo de dois fatores de terceiros;

fb) Permitir autenticagdo por sistemas AD;

fc) Permitir autenticagdo por sistemas LDAP;

fd) Permitir autenticagdo por sistemas SAML;

fe) Permitir que conversas sejam encriptadas ponta a ponta;

ff) Permitir conversas “off-the-record" para usuarios autorizados;

fg) Permitir acesso autorizado ao log do servidor;

fh) Permitir habilitar e definir os papéis (roles) padrao da lista de membros/usudrios;

fi) Permitir criar papéis especificos;

fj) Permitir definicdo granular de permissdes de acesso e uso por usuarios;

fk) Permitir que administradores definam politicas especificas para a reten¢do de mensagens no sistema;
fl) Permitir que administradores definam politicas especificas para criagdo de senhas por usudrios;
fmPossuir politica de configuragdo de senhas fortes;

fn)Permitir integragdo com sistema de single sign-on;

fo)Permitir a integragcdo com sistemas “legados” ou de backend por meio de APIs (Application Program
Interface — Interface de Programa Aplicativo) abertas ou WebServices;

fp)Permitir integragdo com mecanismos de seguranca adotados pelo CONTRATANTE para auxiliar os
usudrios no processo de cadastramento online no site, bem como resgate de senhas ou dados de login;
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fq)Ter a possibilidade de criagdo de fluxos de respostas com a utilizacdo de BOTs, com possibilidade de
consultar dados de sistemas externos;

fr) Ter a possibilidade de reaproveitamento de blocos de fluxos, realizando a interconexdo entre eles
(gatilhos);

fs) 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 interagao;

ft) Sempre que um cliente comecar uma conversa, a plataforma deve criar um perfil digital e Unico para que
clientes recorrentes possam ser facilmente reconhecidos;

fu)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;

fv) Possuir ambiente segregado para acesso ao ambiente de atendentes, supervisores e administradores;

fw)Dispor de funcionalidade para o atendente escalonar/transferir um atendimento a outro atendente ou
superior;

fx) Dispor de funcionalidade para o supervisor escalonar/transferir um atendimento a outro atendente;

fy) Possibilitar o atendente enviar: imagem, audio, video, documentos, planilhas e outros formatos de
arquivos;

fz) Ter a possibilidade de limitar a quantidade de atendimentos simultdneos por atendente ou grupo de
atendentes;

ga)Ter a possibilidade de distribuicdo de fila por grupo de atendentes;

gb)Ter a possibilidade de deteccdo de atendimento nio realizado pelo atendente designado e realizar
transbordo automatico para outra conforme configuragao;

gc)Deverad possibilitar exibir ou ndo o histdrico da conversa, baseado no tipo do atendimento anterior;

gd)Permitir a realizagdo de auditoria de utilizagdo da solugdo possibilitando o rastreamento dos didlogos
mantidos entre o Assistente Virtual Inteligente e os usuarios;

ge)Devera possibilitar a avaliagdo ao final do atendimento por parte de cliente, usando a metodologia NPS;
gf) Oferecer acesso ao cddigo fonte da aplicagdo;
gg)Oferecer documentagdo abrangente sobre funcionalidades e caracteristicas da aplicagdo;

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

gi) Ser licenciado para no minimo 15 (quinze) atendentes internos autenticados, e ilimitados usuarios
externos;

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

7.2. ITEM 02 - Servigo de Instalagdo, Configuragdo e Customizagdo de solugdo Web de Multicanal de
Atendimento com Assistente Virtual Inteligente:
Os seguintes servicos de implantacdo, configuracdo e customizacdo deverdo ser prestados:
a) Implantagdo, customizacgdo, e parametrizagao da Solugdo em ambiente da CONTRATANTE (on premise);

b) Instalagdo da aplicagdo, banco de dados, e demais dependéncias para que a solugdo funcione em
perfeito estado;

¢) Tuning e refinamento das configura¢des para maxima performance da solugdo;
d) Customizacdes e demais configuragdes conforme as necessidades da CONTRATANTE;

e) Mapeamento de processos de negdcio, fluxos de trabalho e contelidos necessdrios ao desenvolvimento
das areas de conhecimento para os Assistentes Virtuais Inteligentes e demais configuragdes do ambiente.

f) Criagdo de AVIs treinados, tal qual um humano, capaz de responder as mais variadas solicitagcdes
referentes as informagGes 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 servicos desejados;

g) Os servigos prestados em conexdo com o transbordo de atendimento dos Assistentes Virtuais Inteligentes
sdo aqueles que envolvem atendimento humano, e devera ocorrer eventualmente quando:
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1. O usuario, por alguma razao particular (por exemplo, ndo se sente confortavel em ser atendido por um
AVI), solicita que o atendimento seja transferido para um operador humano;

2. Quando o AVI nao consegue compreender a intengdo do usuario, nao 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;

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

4. Demais circunstancias que a CONTRATANTE determinar que o atendimento seja transferido para um
operador humano.

h) Integragdo com servigo gratuito de videoconferéncia (nuvem ou on premise);

i) Integracdo do chat online (livechat) nos sites institucionais da CONTRATANTE.

8. LOCAL DE ENTREGA E PRAZOS

8.1. Os servigos deverdo ser realizadas remotamente através da Internet, em ambiente disponibilizado pela
CONTRATANTE.

8.2. Os servigos deverdo ser entregues em até 10 (dez) dias apds a emissdo da Ordem de Servigo.
9. ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA

9.1. Para a pretensa contratacdo, por tratar-se de objeto de dispensa de licitagdo por valor, sendo uma

contrata¢do de menor complexidade, ndo sera necessdria a comprovagdo de qualificagdo técnica para a devida habilitagdo
(Acorddo 828/2019 TCE/PR).

10. AMOSTRAS

10.1. Para a pretensa contrata¢do, por tratar-se de subscricio de licengas e prestagdo de servigos técnicos

especializados, ndo serd necessario o fornecimento de amostras do objeto ofertado.

11. RECEBIMENTO PROVISORIO E DEFINITIVO

11.1. Os servigos serdo recebidos provisoriamente a partir da entrega, para efeito de posterior verificagdo de sua

conformidade com as especificagdes constantes neste Termo de Referéncia.

11.2. Os servigos poderdo ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em desacordo com as especificagdes

constantes neste Termo de Referéncia, devendo ser substituidos ou corrigidos no prazo de até 03 (trés) dias corridos, a contar
da data de notificagdo 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 notificagdo.

11.3. Os servigos serdo recebidos definitivamente no prazo de até 05 (cinco) dias, contados do recebimento

provisério, apds a verificagdo da qualidade, com a consequente aceitagdo mediante termo circunstanciado.

11.4. Na hipdtese de a verificagdo a que se refere o item anterior ndo ser procedida dentro do prazo fixado,

reputar-se-a como realizada, consumando-se o recebimento definitivo no dia do esgotamento do prazo.

11.5. O recebimento provisério ou definitivo do objeto ndo exclui a responsabilidade da CONTRATADA pelos

prejuizos resultantes da incorreta execu¢ao do contrato.

12. GARANTIA E SUPORTE TECNICO

9/13



06/09/2021 SEI/GOVERNADORIA - 000014186455 - Termo de Referéncia

12.1. Devera ser prestado pelo fabricante da solugdo o suporte técnico e garantia da solucdo pelo periodo minimo

de 12 (doze) meses.

12.2. O suporte técnico devera ser prestado 24/7 através de abertura de chamado por e-mail, telefone, ou site do
fabricante.
12.3. O tempo de inicio de atendimento do chamado técnico sera de até 30 (trinta) minutos para situacdes criticas

e de até 01 (um) dia util para chamados sem criticidade.

12.4. Durante o periodo de garantia devera ser disponibilizado sem custo para a CONTRATANTE o acesso a novas

versdes e patches da solugao.

13. VIGENCIA, CONTROLE E FISCALIZAGAO DA EXECUGAO DO CONTRATO

13.1. O contrato terd vigéncia por 12 (doze) meses contados de sua outorga, IMPRORROGAVEIS, tendo sua

eficdcia condicionada a publicagdo de seu extrato no Diario Oficial do Estado.

13.2. A gestdo do contrato sera exercida por servidor lotado na Geréncia de Tecnologia da Secretaria de Estado

da Administragdo, e sera responsavel pela fiscalizagdo e cumprimento do referido ajuste.

13.3. O acompanhamento e a fiscalizacdo da execucdo do contrato consistem na verificacdo da conformidade dos

equipamentos entregues e da alocagdo dos recursos necessarios, de forma a assegurar o perfeito cumprimento do ajuste.

13.4. O Gestor do Contrato devera ter a experiéncia necessdria para o acompanhamento e controle da execugao

do objeto do contrato.

14. SUBCONTRATAGCAO
14.1. N3o serd admitida a subcontratacao do objeto licitatério.
15. PAGAMENTO
15.1. O pagamento serd feito por ordem bancdria em conta corrente da CONTRATADA, uma Unica vez, em até 30

(trinta) dias apds o atesto da Nota Fiscal ou Fatura pelo gestor ou comissdo destinada a este fim.

15.2. Na ocorréncia de rejei¢cdo da Nota Fiscal/Fatura, motivada por erro ou incorre¢des, o prazo para pagamento,

estipulado acima, passara a ser contado a partir da data da sua reapresentacao.

15.3. A Contratada deverd informar na Nota Fiscal/Fatura seus dados bancérios para a realizacdo do respectivo
pagamento, que devera, em atendimento ao disposto no art. 42 da Lei Estadual n? 18.364/2014 ser obrigatoriamente da
Caixa Econémica Federal — CEF.

15.4. O CNPJ constante na Nota Fiscal/Fatura devera ser o mesmo indicado na Proposta Comercial, na Nota de

Empenho e estar vinculado a conta-corrente.

15.5. A CONTRATADA devera apresentar juntamente com o documento de cobranca a comprovacdao de que
cumpriu as seguintes exigéncias, cumulativamente:
|- Certidao de regularidade com a Seguridade Social;
Il - Certidao de regularidade com o FGTS;

Il - Certidao de regularidade com a Fazenda Federal;

IV - Certidao de regularidade com a Fazenda Estadual e Municipal de sua sede;
V- Certiddo de regularidade com a Fazenda Estadual de Goias;
VI - Certiddao Negativa de Débitos Trabalhistas.
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16. OBRIGAGCOES DA CONTRATADA

16.1. Efetuar a entrega do objeto em perfeitas condigdes, conforme especificagdes, condi¢cdes, prazos e local

estabelecidos neste Termo de Referéncia.

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

16.3. Garantir o funcionamento da solugdo durante o periodo da garantia.

16.4. Indicar, formalmente, preposto apto a representa-la junto a CONTRATANTE, que deverd responder pela fiel

execucdo do objeto.
16.5. Atender prontamente quaisquer orientagdes e exigéncias da CONTRATANTE inerentes a execugao do objeto.

16.6. 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 relagdo contratual, ndo excluindo ou reduzindo
essa responsabilidade da fiscalizacdo ou 0 acompanhamento da execugao dos servicos pela CONTRATANTE.

16.7. Manter, durante toda a execugao do objeto, as mesmas condi¢des da habilitagao.
16.8. Emitir fatura no valor pactuado e nas condi¢Ges estabelecidas no Termo de Referéncia, apresentando-a a
CONTRATANTE para pagamento.

16.9. 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 incorrecdes resultantes da execucdo ou dos materiais
empregados, sem Onus para a CONTRATANTE.

16.10. Guardar sigilo e ndo fazer uso das informacdes prestadas pela CONTRATANTE.

16.11. Sujeitar-se nos casos omissos as normas da Lei Federal n? 8.666/93 e suas alteragbes posteriores, a Lei

Estadual n2 17.928/12 e demais atos normativos pertinentes.

17. OBRIGACOES DA CONTRATANTE

17.1. Disponibilizar sempre todas as informag8es necessarias para a correta execu¢do do objeto, respondendo as

consultas da CONTRATADA para esclarecimento de duvidas relativas a execucao do objeto.

17.2. Aplicar a CONTRATADA as sang¢des administrativas, quando cabiveis, garantindo o contraditério e ampla
defesa.
17.3. Exercer a fiscalizagdo da execucdo do objeto, na forma prevista na Lei Federal n2 8.666/93, na Lei Estadual n®

17.928/12 e neste Termo de Referéncia, rejeitando, no todo ou em parte, o(s) produto(s) entregue(s) que nio estiver(em) de
acordo com as especificagdes deste Termo de Referéncia.

17.4. Liquidar o empenho e efetuar o pagamento da fatura emitida pela CONTRATADA dentro dos prazos

preestabelecidos no Termo de Referéncia.

17.5. Notificar a CONTRATADA, formal e tempestivamente, sobre irregularidades observadas no produto

adquirido ou na execugdo do objeto, requerendo as diligéncias cabiveis para sana-las.

17.6. Proporcionar todas as facilidades necessarias a boa execucdo do objeto e prestar as informacbes e os

esclarecimentos que venham a ser solicitados pela CONTRATADA.

18. PENALIDADES
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18.1. O licitante que, convocado dentro do prazo de validade de sua proposta, ndo celebrar o contrato, deixar de

entregar ou apresentar documentacao falsa exigida para o certame, ensejar o retardamento da execu¢do do seu objeto, ndo
mantiver a proposta, falhar ou fraudar na execugdo do contrato, comportar-se de modo inidéneo ou cometer fraude fiscal,
garantido o direito prévio da ampla defesa, ficard impedido de licitar e contratar com a Administracdo e sera descredenciado
junto ao CADFOR, pelo prazo de até 05 (cinco) anos, enquanto perdurarem os motivos determinantes da puni¢do ou até que
seja promovida a reabilitagdo perante a prdpria autoridade que aplicou a penalidade, sem prejuizo das multas previstas no §
19 deste artigo e das demais cominagdes legais.

18.2. A inexecu¢do contratual, inclusive por atraso injustificado na execu¢do do contrato ou instrumento

equivalente, sujeitara a CONTRATADA, além das cominacdes legais cabiveis, a multa de mora, graduada de acordo com a
gravidade da infragdo, obedecidos os seguintes limites maximos:

a) 10% (dez por cento) sobre o valor do contrato ou instrumento equivalente, em caso de descumprimento
total da obrigacao, inclusive no caso de recusa do adjudicatario em firmar o contrato, ou ainda na hipdtese
de negar-se a efetuar o refor¢o da cau¢do, dentro de 10 (dez) dias contados da data de sua convocagao;

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

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

18.3. As penalidades serdo obrigatoriamente registradas junto ao CADFOR.

18.4. Antes da aplicagdo de qualquer penalidade serd garantido a contratada o direito ao contraditério e a ampla
defesa.

18.5. A multa poderd ser descontada dos pagamentos eventualmente devidos, ou ainda, quando for o caso,

cobrada judicialmente.

19. DA CLAUSULA ARBITRAL

19.1. Qualquer disputa ou controvérsia relativa a interpretacdo ou execuc¢ao deste ajuste, ou de qualquer forma

oriunda ou associada a ele, no tocante a direitos patrimoniais disponiveis, e que ndo seja dirimida amigavelmente entre as
partes (precedida da realizacdo de tentativa de conciliagdo ou mediacdo), deverad ser resolvida de forma definitiva por
arbitragem, nos termos das normas de regéncia da CAMARA DE CONCILIACAO, MEDIACAO E ARBITRAGEM DA
ADMINISTRAC/:\O ESTADUAL (CCMA).

19.2. A CAMARA DE CONCILIACAO, MEDIACAO E ARBITRAGEM DA ADMINISTRACAO ESTADUAL (CCMA) serd

composta por Procuradores do Estado, Procuradores da Assembleia Legislativa e por advogados regularmente inscritos na
OAB/GO, podendo funcionar em Comissdes compostas sempre em ndmero impar maior ou igual a 3 (trés) integrantes
(arbitros), cujo sorteio se dara 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.

19.3. A sede da arbitragem e da prolagdo da sentenca sera preferencialmente a cidade de Goiania.
19.4. O idioma da Arbitragem sera a Lingua Portuguesa.
19.5. A arbitragem sera exclusivamente de direito, aplicando-se as normas integrantes do ordenamento juridico

ao mérito do litigio.

19.6. Aplicar-se-a 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 Lei n2 9.307, de 23 de
setembro de 1996, na Lei n2 13.140, de 26 de junho de 2015, na Lei Complementar Estadual n2 144, de 24 de julho de 2018 e
na Lei Estadual n? 13.800, de 18 de janeiro de 2001, constituindo a sentenga titulo executivo vinculante entre as partes.

19.7. A sentenca arbitral serd de acesso publico, a ser disponibilizado no sitio eletronico oficial da Procuradoria-

Geral do Estado, ressalvadas as hipdteses de sigilo previstas em lei.

19.8. As partes elegem o Foro da Comarca de Goiadnia para quaisquer medidas judiciais necessarias, incluindo a

execucdo da sentenca arbitral. A eventual propositura de medidas judiciais pelas partes devera ser imediatamente
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comunicada 3 CAMARA DE CONCILIACAO, MEDIACAO E ARBITRAGEM DA ADMINISTRACAO ESTADUAL (CCMA), e n3o implica
e nem devera ser interpretada como renuncia a arbitragem, nem afetara a existéncia, validade e eficacia da presente clausula
arbitral.
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