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TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO AMAZONAS
Av. André Aratjo, S/N - Bairro Aleixo - CEP 69060-000 - Manaus - AM - www.tjam.jus.br

ESTUDO TECNICO PRELIMINAR - TJ/AM/SETIC/DVITIC

Responsaveis pela elaboracio:
Diogo Mendonga de Sousa
Maisa Vidal Teixeira

Taymon Chris Moura Canté

Wendell Martins do Nascimento

Contato: (92) 99623-4312
Categoria do Objeto: Servigos

1. PREVISAO NO PLANO DE CONTRATACOES ANUAL

1.1 A contratagdo esta prevista no PCA (Plano de Contratagdes Anual) / 2024, conforme Resolugcao n°® 52, de
16 de outubro de 2023, sob cédigo SETIC-2024-73.

1.2 O Plano de Contratagdes Anual - PCA/2024 - do Poder Judiciario do Estado do Amazonas, encontra-se
publicado no link https://bit.ly/pca2024, no formato de painel BI (Business Intelligence).

2. DESCRICAO DA NECESSIDADE DA CONTRATACAO

2.1 A contratagdo de uma empresa para fornecimento de uma plataforma, em nuvem, com o servigo de
“balcao virtual” esta de acordo com a Resolugao CNJ n° 372 de 12/02/2021.

2.2 A contratagdo da plataforma busca facilitar o acesso do publico em geral aos servigos do Tribunal de
Justi¢a do Estado do Amazonas sem a necessidade de comparecimento aos locais fisicos para obtencao de
informacdes.

2.3 O atendimento automatizado mitiga a necessidade de um servidor ficar atendendo integralmente em seu
horario de expediente, prejudicando assim atividades de maior relevancia para o TJAM.

2.4 A centralizagdo virtual dos atendimentos oferecidos pelo TJAM trard maior agilidade e melhor retorno a
sociedade.

2.5 O atendimento virtual também proporcionard uma redugdo de recursos materiais e de pessoal.

2.6 Através da plataforma de atendimento virtual sera possivel mensurar a quantidade, tempo, qualidade,
local e tipo (publico em geral, advogados, atendimento interno, etc) dos servicos de atendimento prestados a
sociedade.

2.7 O TJAM possui hoje aproximadamente 180 Varas, capital e interior, de atendimento ao publico onde cada
uma gerencia o seu proprio balcao virtual, ndo existindo uma plataforma de gerenciamento centralizado
dessas informacgoes.

2.8 Gerenciar o atendimento virtual interno de forma restrita.

3. UNIDADE DEMANDANTE

3.1 A unidade demandante responsavel pelo desenvolvimento e acompanhamento deste estudo sera a
Secretaria de Tecnologia da Informagao e Comunicagao - SETIC.

4. REQUISITOS DA CONTRATACAO
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4.1 O servigos sera de natureza continua.

4.2 A empresa contratada deverd atender, no que couber, as disposi¢des estabelecidas no Guia Pratico de
Critérios de Sustentabilidade para Compras no TIAM.

4.3 O contrato tera duragdo de 12 (doze) meses, podendo ser prorrogado, nos termos dos arts. 105 e seguintes
da Lein.° 14.133/21.

4.4 Sugere-se que a licitagdo seja realizada na modalidade Pregdo, na forma Eletronica, tipo menor Prego por
global.

4.5 Nao sera necessario promover transi¢ao contratual.

4.6 Sera exigida a prova de conceito durante a analise das propostas do processo licitatorio.

4.7 A contratada deverd atender 100% dos itens destacados no ANEXO I durante a prova de conceito.

4.8 A prova de conceito sera realizada com data e hora marcadas durante a sessdo publica, sendo esta
realizada no formato online.

4.9 Os requisitos minimos exigidos para a plataforma serdao descritos no ANEXO 1.

4.10 A plataforma devera ser compativel com os principais navegadores utilizados no mercado: Microsoft
Edge, Mozilla Firefox e Google Chrome.

4.11 A plataforma devera ser fornecida “em nuvem” como Software as a Service (Saas).

4.12 A apresentagdo da plataforma sera avaliada pela Secretaria de Tecnologia da Informac¢ao e Comunicacao
- SETIC seguindo os requisitos apresentados no ANEXO I, momento em que serdo utilizados os termos
“atende” ou “ndo atende” a fim de registrar a aprovacao/desaprovagao da solugdo apresentada.

4.13 A solugdo devera ser integrada ao Google Meet conforme Portaria n® 337 de 24 de fevereiro de 2021 que
Regulamenta o uso da plataforma de videoconferéncia denominada “Balcao Virtual”, no ambito do Tribunal
de Justica do Amazonas.

4.14 Prova de Conceito

14.14.1 Considerando que ndo ¢ suficiente uma analise meramente formal da proposta em relagdo as
especificagdes técnicas descritas neste estudo, para conferir seguranga quanto 8 SOLUCAO ofertada pela
licitante, bem como a fim de reduzir riscos e possibilitar a certeza de que a SOLUCAO proposta atendera a
necessidade do CONTRATANTE, mostra-se indispensavel a apresentagdo da ferramenta mediante Prova de
Conceito.

14.14.2 A empresa classificada com o menor preco global no certame serd convocada para apresentar a
SOLUCAO ofertada para demonstrar comprovagdo do atendimento aos requisitos especificados no Termo de
Referéncia.

14.14.3 A empresa licitante arcard com todos os seus custos ¢ despesas em decorréncia do processo de Prova
de Conceito.

14.14.4 A entrega de manuais, folders, paginas impressas da internet, declaragdes de fabricantes ou quaisquer
outros documentos técnicos nao substituem a Prova de Conceito, que devera ser realizada pela empresa,
independentemente dos documentos apresentados em data e hora definidas por este TJTAM.

14.14.5 O relatorio, quanto ao atendimento dos requisitos, sera emitido pela Secretaria de Tecnologia da
Informacao e Comunicagdo em até 24 (vinte e quatro) horas apos a Prova de Conceitos referente a empresa
em analise.

5. LEVANTAMENTO DE MERCADO E JUSTIFICATIVA DA ESCOLHA DO TIPO DE SOLUCAO
A CONTRATAR

5.1 No modelo de Software as a Service (SaaS), o fornecedor se responsabiliza por toda a estrutura necessaria
a disponibilizagdo do sistema (servidores, conectividade, cuidados com seguranca da informacgao, etc.), € o
cliente utiliza o software via internet, pagando um valor unico pelo servigo.

5.1.1 A utilizagdo do modelo SaaS mitiga a possibilidade de treinamento especifico voltados a implantacao
da plataforma e torna desnecessario a exclusividade de um servidor desta SETIC para acompanhamento da
plataforma, objeto desta contratagao.

5.1.2 O modelo também mitiga a possibilidade de aquisi¢do de licengas entre outras necessidades advindas
da plataforma.

5.2 Em consulta ao mercado, foi possivel avaliar 4 empresas fornecedoras do objeto apresentado neste
estudo, sendo elas:
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¢ Brainz Group

e Brasoftware Informatica Ltda

e Safetec

e Studio 365 Solugdes para Transformacao Digital Ltda

5.3 Destaca-se que a empresa Studio 365 Solugdes para Transformacao Digital Ltda ¢ fornecedora exclusiva
para o Brasil, através da integracdo com o Microsoft Teams, conforme declaracao de exclusividade emitida
pela ABES - Associagdo Brasileira das Empresas

de Software (0277463).

5.4 Todas as empresas citadas apresentam caracteristicas técnicas para o atendimento do objeto deste estudo,

cada uma com suas caracteristicas proprias de entrega em relagdo a interacdo com o usuario, tecnologias
empregadas e gestdo administrativa da plataforma.

5.5 Devido as peculiaridades presentes em cada plataforma, serd exigido a prova de conceito, conforme item

4.6.

6. DESCRICAO DA SOLUCAO ESCOLHIDA

6.1 Nas pesquisas realizadas foram localizadas solucdes de fornecedores diversos que permitem a
implantacao da solu¢ao hospedada na nuvem.

6.2 As solugdes entregues em nuvem se mostram mais adequadas num cendrio de variacdo de capacidade e
apresentam por natureza a capacidade de elasticidade necessaria neste cendrio.

6.3 Como descrito no item 5.4, todas as empresas apresentadas no item 5.2 apresentam caracteristicas
técnicas para o atendimento do objeto deste estudo, tendo cada uma suas caracteristicas proprias, sendo
fundamental a analise do atendimento dos requisitos minimos, conforme ANEXO 1.

7. DANECESSIDADE DE FORMALIZACAO DE CONTRATO

7.1 O contrato tera duracao de 12 (doze) meses, iniciando-se na data de sua assinatura, podendo ser
prorrogado, nos termos dos arts. 105 e seguintes da Lei n.® 14.133/21.

8. ESTIMATIVAS DAS QUANTIDADES PARA A CONTRATACAO

N DESCRICAO UNIDADE QUANTIDADE
Plataforma, em nuvem, de atendimento virtual - Balcdo
Virtual Més 12
Suporte Técnico Més 12
Treinamento Horas 25

Tabela 1 - Estimativa de quantidades

9. ESTIMATIVA DE PRECOS

DESCRICAO TIPO QUANTIDADE Yo Valor Anual
Mensal
Plataforma, em nuvem, de RS RS
atendimento virtual - Balcdo Virtual Més 12 10.000,00  120.000,00
.. R RS RS
Suporte Técnico Meés 12 2.000,00 24.000,00
Treinamento Horas 25 - R$ 6.000,00
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Tabela 2 - Estimativa de pregos

9.1 O valor anual estimado para contratagdo ¢ de R$ 150.000,00 (Cento e cinquenta mil reais).

10. JUSTIFICATIVA PARA PARCELAMENTO OU NAO DA CONTRATACAO

10.1 Por se tratar de uma contrata¢do para fornecimento de plataforma tecnoldgica propria, o parcelamento
da solu¢do ndo se mostra favoravel durante a entrega do objeto tendo em vista a inter-relacdo entre os itens.

11. CONTRATACOES CORRELATAS/INTERDEPENDENTES

11.1 Em conformidade com a Portaria n® 337 de 24 de fevereiro de 2021 que Regulamenta o uso da
plataforma de videoconferéncia denominada “Balcao Virtual”, no ambito do Tribunal de Justiga do
Amazonas, criada pela Resolu¢ao n° 372, de 12 de fevereiro de 2021, do Conselho Nacional de Justi¢a e da
outras providéncias, a solucao apresentada pela CONTRATADA devera ser integrada ao Google Meet,
sistema padrdo adotado pelo Tribunal de Justica do Amazonas.

11.2 A contratacdo deste estudo ¢ interdependente do Contrato n® 019/2020 - FUNJEAM.

12. RESULTADOS PRETENDIDOS

12.1 Melhor gerenciamento dos atendimentos através do balcao virtual.
12.2 Transparéncia para o publico quanto aos atendimentos virtuais.
12.3. Disponibilizacao de servicos digitais.

12.4. Otimizagao do uso da for¢a de trabalho.

12.5. Melhoria de processos internos.

12.6 Gerar relatérios informados dados como: quantidade, tempo, qualidade, local e tipo (ptiblico em geral,
advogados, atendimento interno, etc) dos servigos de atendimento prestados a sociedade.

12.7 A plataforma devera ser capaz de gerar protocolos de atendimento informando ao minimo o nimero do
protocolo do atendimento, data, hora, local de atendimento e o nome do servidor responsavel pelo
atendimento.

12.8 Possibilitar o atendimento via chat ou videochamada.
12.9 Possibilitar o agendamento do atendimento virtual.
12.10 Possibilitar que os agendamentos sejam sincronizados com o Google agenda.

12.11 Gravar os atendimento virtuais quando necessario.

13. PROVIDENCIAS PARA ADEQUACAO DO AMBIENTE DO ORGAO

13.1 Considerando as caracteristicas do objeto em que toda a instalagdo/implantagdo sera realizada na sede da
CONTRATADA, através do servico em nuvem, nao identificamos adequagdes necessarias ao ambiente do
TJAM para a execugdo dos servigos especificados no presente estudo.

14. IMPACTOS AMBIENTAIS

14.1 Aplicar, no que couber, a Resolugao CNJ n° 400 de 16 de junho de 2021 que dispde sobre a politica de
sustentabilidade no ambito do Poder Judiciario.

15. SERVICOS DE MANUTENCAO E ASSISTENCIA TECNICA

15.1 As paradas técnicas deverdo ser pré-agendadas, com um periodo minimo de 3 (trés) dias uteis, devendo
estas serem realizadas fora do horario de expediente normal (08:00 as 14:00 horario local).
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15.2 A manutengao compreendera todas as funcionalidades do sistema, tanto as descritas neste Estudo
Técnico Preliminar, quanto as demais necessarias para o bom funcionamento da plataforma, incluindo suas
atualizagdes.

15.3 Por ser uma solugdo baseada em nuvem, na sede da contratada, as manutencoes serdo realizadas na sede
da empresa fornecedora dos servigos.

16. DECLARACAO DE VIABILIDADE (OU NAO) DA CONTRATACAO

16.1 Considerando todo o exposto e em conformidade com a Resolucao CNJ n® 372 de 12/02/2021 que
regulamenta a criacdo de plataforma de videoconferéncia denominada “Balcao Virtual”, esta Secretaria de
Tecnologia da Informagao e Comunicagao - SETIC declara que ¢ imprescindivel e vidvel a contratagao de
uma solucdo para prestagdo de servigos de atendimento virtual.

17. OBRIGACOES PERTINENTES A LEI GERAL DE PROTECAO DE DADOS

17.1 A contratada devera garantir as melhores praticas relacionadas a seguranca da informagdo e a Lei Geral
de Protecao de Dados Pessoais (LGPD), principalmente, no que diz respeito ao armazenamento dos dados em
seus bancos de dados.

18. MAPEAMENTO DE RISCOS

FASE DE ANALISE - Planejamento da Contratagio e selecio de fornecedor

| Risco 01 - Estimativa de preco inadequada |

| Probabilidade: | () Baixa | (x) Média | ()Alta |
| Impacto | () Baixa | (x) Média () Alta |
Causa

Realizar a pesquisa de mercado e consequente estimativa de preco com valores em
sobrepreco ou valores inexequiveis.

Dano

Valores Inexequiveis - Realizar a licitacao sem que haja interessado em participar do
certame devido as dificuldades de exequibilidade da proposta, devido a estimativa de
preco inferior ao preco praticado no mercado, causando licitacdo deserta.

Valores em Sobrepreco — Contratar o servico com preco superior ao praticado no
mercado, nao atendendo ao principio da economicidade.

Acao Preventiva Responsavel

Divisao de Compras -
Sec¢do de Cotagoes -

1. Utilizar os sistemas de Banco de precos e Painel de Precos DVCOP
para contemplar a pesquisa de precos, utilizados nas

contratacoes recentes dos mesmos objetos (categorias) Secretaria de
realizadas por outro 6rgao da Administracao Publica. Tecnologia da

Informacgao e
Comunicagao - SETIC

Acao de Contingéncia Responsavel

. Divisao de Compras -
1. Revisar os precos ofertados pelas empresas, Seciio de Cotacdes -

comparando-os com as pesquisas complementares. Caso | 5y/oop
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FASE DE ANALISE - Planejamento da Contratacio e selecio de fornecedor

necessario, realizar nova cotaciao de precos e/ou solicitar

adequacio dos or¢camentos obtidos. Secretaria de
Tecnologia da
Informagao e
Comunicagao - SETIC

FASE DE ANALISE - Planejamento da Contratagio e seleciio de fornecedor

Risco 02 - Licitacio deserta ou fracassada

| Probabilidade: |OBaixa  |[(x)Média  |[()Alta |
| Impacto |()Baixa |[(x)Média |[()Alta |
Causa

Auséncia de fornecedores da solucio no mercado ou o nao atendimento integral solucio

Dano

Nao contratagdo dos servigos o que gera a falta de gerenciamentos dos atendimentos virtuais
realizados pelo TIAM

Aciao Preventiva Responsavel

Divisao de Compras - Se¢do
de Cotagdes - DVCOP

1. Identificacdo prévia de possiveis fornecedores Secretaria de Tecnologia da
Informagdo e Comunicagao -
SETIC

Acao de Contingéncia Responsavel

Coordenadoria de Licitagdo -

1. Republicacdo do Edital observando requisitos que COLIC
poderiam ter provocado a desisténcia de possiveis Secretaria de Tecnologia da
empresas interessadas. Informagao e Comunicagao -
SETIC
Diogo Mendonca de Sousa Maisa Vidal Teixeira
Diretor de Infraestrutura de TIC Assistente Judiciario

Secretaria de Tecnologia da Informacdo e Secretaria de Tecnologia da Informagdo e
Comunicagdo - SETIC Comunicagio - SETIC
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Taymon Chris Moura Canté Wendell Martins do Nascimento
Assistente Judicidrio Assessor de Aquisicdes e Contratos

Secretaria de Tecnologia da Informacdo e  Secretaria de Tecnologia da Informagao e
Comunicag¢ao - SETIC Comunicagao - SETIC
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ANEXO I - REQUISITOS MINIMOS

1. CARACTERISTICAS GERAIS DO SISTEMA (OBRIGATORIO)

A solugdo deve ser executada sem a necessidade de instalar qualquer
software nas estagdes de trabalho dos usuarios, tendo em vista ser uma
solucdo fornecida no modelo de Software as a Service (SaaS), baseada em
nuvem, na sede da contratada.

A solucdo deve ser acessada via web pelos usuarios, dentro da rede interna
do TJAM (intranet) ou fora dela (ptblico externo).

A interface web deve ser compativel com as versdes mais recentes dos
navegadores: Microsoft Edge, Google Chrome e Mozilla Firefox, mas nao se
limitando a estes.

Estar disponivel em 100% no idioma portugués do Brasil.

Permitir que os relatorios gerados sejam exportados para os formatos Excel
(xIs) e/ou Portable Document Format (.pdf).

Permitir que sejam anexados, quando necessarios, documentos ao sistema
nos formatos “.pdf”, “.jpeg” e/ou ”.png”

A solucdo devera estar disponivel 24 horas por dia, 7 dias por semana, ¢ ndo
poderd haver indisponibilidade superior a 15 (quinze) minutos no periodo de
8:00h (oito horas) as 14:00h (catorze horas).

Paradas programadas deverdo ser avisadas com antecedéncia minima de 3
(trés) dias uteis;

A solucdo devera ser escaldvel, alocando recursos de memoria e
processamento de forma dinamica a medida que o niimero de atendimentos
cresce.

A solugdo devera reter o registro dos atendimentos (incluindo as gravagdes e
conversas escritas) por, no minimo, 12 (doze) meses.

A solucdo devera gerenciar as filas de atendimento de forma automatica.

A solugdo devera ser capaz de gerar protocolos Unicos de atendimento.
Cada protocolo devera ter no minimo as seguintes informacdes: n° de
protocolo, data/hora do inicio do atendimento, data/hora do final do
atendimento, local de atendimento, solicitante e atendente.

A solugdo devera prover um mecanismo de CAPTCHA, para evitar
interagdes mal intencionadas de terceiros que fagam uso de robos de internet
ou qualquer programa com igual objetivo.

A solugdo devera prover método de autenticacdo para os usuarios internos
do TJAM.

A solucdo deve ser capaz de responder, através de um chat robd, dividas e
orientagdes iniciais comuns e frequentes.

A solugdo deve ser capaz de agendar um atendimento, sincronizando o
agendamento com o Google Agenda.

Possuir integracdo com o servigo de diretdrios Microsoft Active Directory
via LDAP, para fins de autenticagido dos servidores do TIAM, permitindo
que o acesso seja realizado utilizando o mesmo login e senha do Active
Directory (AD) do TJAM.

A solugdo devera ser integrada ao Google Meet, em conformidade com
a Portaria n® 337 de 24 de fevereiro de 2021 que Regulamenta o uso da
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plataforma de videoconferéncia denominada “Balcdo Virtual”, no ambito do
Tribunal de Justiga do Amazonas.

2. CARACTERISTICAS COMUNS FUNCIONAIS (OBRIGATORIO) - USUARIO
SOLICITANTE

e Usuario solicitante: Usuario que acessa o sistema sem qualquer método de autenticacdo (publico
externo). Caso o solicitante seja interno, o sistema deverd prover um método de autenticacao.

Devera ser capaz de selecionar para qual balc@o virtual quer ser atendido.

Devera ser capaz de visualizar sua posi¢do na fila e o tempo médio de
espera.

Devera receber avisos escritos e sonoros alertando-o que chegou sua vez de
ser atendido.

Devera ser capaz de entrar na sala de atendimento.

Devera receber o protocolo de atendimento gerado automaticamente pelo
sistema, no inicio do atendimento.

Devera ser informado, automaticamente, se o atendimento estiver sendo
gravado.

Devera ser capaz de avaliar o atendimento (pesquisa de satisfago).
Caso o solicitante seja publico externo, este usuario podera acessar o
sistema sem método de autenticacdo. Caso contrario, ou seja, solicitante
seja publico interno, o sistema devera prover um método de autenticacio.

3. CARACTERISTICAS COMUNS FUNCIONAIS (OBRIGATORIO) - USUARIO ATENDENTE

Devera ser capaz de atender o balcao virtual.
Devera ser capaz de visualizar a fila do balcdo que atende.

Devera ser capaz de iniciar o atendimento em cada balcao, visualizando a
ordem da fila. Assim como, poder chamar o proximo a ser atendido.
Devera ser capaz de gravar o atendimento (video, dudio e conversas
escritas), quando necessario.

Devera ser capaz, a cada inicio de atendimento, de visualizar o protocolo
unico de atendimento gerado automaticamente.

Devera ser capaz de finalizar o atendimento.

Devera ser capaz de visualizar/gerar relatérios de todos os atendimentos
realizados por ele, podendo recuperar todas as informagdes, como, por
exemplo: n° de protocolo, balcdo, data/hora do atendimento e conteudo do
atendimento (video, audio e conversas escritas).
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4. CARACTERISTICAS COMUNS FUNCIONAIS (OBRIGATORIO) - USUARIO
ADMINISTRADOR

Devera ser capaz manipular (criar, visualizar, alterar e excluir) um balcao
virtual.

Devera ser capaz manipular (criar, visualizar, alterar e excluir) um
atendente.

Devera ser capaz manipular (criar, visualizar, alterar e excluir) um outro
administrador, definindo quais balcdes esse administrador administra.
Podera dar acesso a todos os balcdes ou a alguns especificos.

Devera ser capaz de associar atendentes a balcao virtual.

Devera ser capaz de gerar relatorios a partir sele¢@o de filtros e campos.

Devera ser capaz de gerar relatorios estatisticos sobre a quantidade de
atendimentos, agrupados por balcao, por atendente, por dia, por més e por
ano.

Devera ser capaz de gerar relatorios estatisticos sobre pesquisa de
satisfacdo, agrupados por balcao, por atendente, por dia, por més e por ano.
Devera ser capaz de gerar relatorios estatisticos sobre tempos de
atendimento, agrupados por balcdo, por atendente, por dia, por més e por
ano.

Devera ser capaz de gerar relatorios estatisticos sobre tempos de espera na
fila, agrupados por balcdo, por atendente, por dia, por més e por ano.
Devera ter acesso a todos os atendimentos de todos os balcdes virtuais que
administra, podendo filtrar por balcdo, por atendente, por data, por um
periodo.
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