PREFEITURA DO MUNICIPIO DE CAJAMAR
SECRETARIA DE MODERNIZAGAO, TECNOLOGIA E INOVAGAO
ATA-PROVA DE CONCEITO

ITEM: Sistema de Atendimento Digital Multicanal que permita a implementacéo
de atendimento humano e automatizado (chatbot), na modalidade SAAS, pelo
periodo de 12 (doze) meses, incluindo Implantagdo, Treinamento, Assisténcia
Técnica, Aplicativos e provedor de mensagens oficial

DATA DA REALIZAGAO PoC: 25 de fevereiro de 2025, 9:00 horas da manha,
Cajamar, via Google Meet através do link https:/meet.google.com/fpe-zfxn-rbc

PREVISAO DO EDITAL: A Prova de Conceito (POC) foi baseada no item 6 —
Requisitos da Contratacdo do Anexo | - Termo de Referéncia, conforme abaixo.

6 — REQUISITOS DA CONTRATAGAO

6.1. Disponibilizagao do Servico em Nuvem

6.1.1. ASOLUCAO sera provida por meio de servigo de computagdo em nuvem (cloud
computing), com acesso online, no qual a infraestrutura de armazenamento,
processamento e transmissdo de dados é fornecida e mantida pela PROVEDORA,
ficando a CONTRATATANTE responsavel apenas pelo provimento dos meios de acesso
dos seus usuarios a Internet.

6.1.2. ACONTRATATANTE disponibilizara aos seus usuarios os dispositivos de acesso,
acompanhados de sistema operacional e navegadores, sistema de diretério local para
autenticacdo e acesso a Internet.

6.1.3. ASOLUCAO devera proporcionar a disponibilidade, integridade e a seguranca de
todas as informagdes da CONTRATATANTE por ela gerenciadas e armazenadas;
6.1.4. Considerando que os principais provedores de solu¢des baseadas em nuvem nao
comercializam diretamente para o Governo, sera permitida a subcontratagao.

6.2. Disponibilidade

6.2.1. Os servigos deverao ser prestados em regime integral, 24x7x365 (vinte e quatro
horas por dia, sete dias por semana), sem interrupgéo fora do horario comercial ou em
finais de semana e feriados.

6.2.2. Os servigos deverao estar disponiveis em 99,9% do tempo contratado, de modo
que o somatoério mensal das indisponibilidades do servico sera de, no maximo, 45
(quarenta e cinco) minutos.

6.2.3. Para cOmputo das eventuais indisponibilidades, serao considerados os intervalos
de tempo decorridos entre a queda e o restabelecimento do servico.

6.2.4. Nao serdo consideradas interrupgdes cuja causa seja de responsabilidade da
CONTRATANTE.

6.2.5. As interrupgdes previamente programadas pela PROVEDORA serao
consideradas para o cbmputo do periodo de indisponibilidade e deverdao ser
comunicadas com antecedéncia minima de 2 (dois) dias uteis.

6.2.6. Para validagao e comprovacéao da disponibilidade da plataforma a mesma podera
ser visualizada através de “dashboard online” fornecido pela PROVEDORA.

6.2.7. Devera permitir total administracdo do ambiente dos usuarios e servigos
disponibilizados através de uma unica interface web.

6.2.8. Capacidade de usufruir 100% dos servigos oferecidos através de um navegador
de internet.
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6.2.9. Divulgagao publica das ocorréncias de interrupcdo ou indisponibilidade dos
servigcos disponibilizados.

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

6.2.11. A solucao devera estar instalada em Nuvem Publica no modelo SaaS (Software
as a Service — Software como Servigo), respeitando todas as leis em vigor nas questdes
de Posse e Seguranga de dados do setor publico. Deve ser hospedada em Datacenter
com certificagcdo ISO/IEC 27001, comprovado através de apresentagao de certificado.
O datacenter também devera estar listado no CSA — Cloud Security Alliance como
Trusted Cloud Provider.

6.2.12. A Tecnologia de hospedagem devera contar com a possibilidade de aumento de
recursos computacionais e de largura de banda de acordo com o crescimento das
demandas de requisi¢cdes, coibindo e ou prevenindo a paralizagdo dos servigos por
aumento repentino de utilizadores visando garantir o RESPONSE TIME da aplicagéo,
sendo de total responsabilidade da CONTRATADA esse ajuste, ndo cabendo por
ocasido dessa necessidade qualquer cobranga adicional a CONTRATANTE;

6.2.13. A solucao devera contar com dashboard somente leitura com os indicadores de
performance em tempo real como: usuarios conectados ao sistema, estatisticas e
armazenamento em banco de dados;

6.2.14. A CONTRADA é responsavel pelos backups € manutencido dos mesmos com
periodicidade adequada para guarda de dados;

6.2.15. Em caso de vencimento ou rompimento unilateral do contrato, a CONTRATADA
deve manter pelo prazo legal acesso somente consulta da CONTRATANTE a seus
dados e relatérios das informagbes sem a necessidade de criacdo de infraestrutura
prépria para essa finalidade, pelo periodo minimo de 30 dias;

6.2.16. ACONTRADA devera fornecer em caso de necessidade de acesso VPN (Virtual
Private Network) todo o suporte e demais equipamentos que se fagam necessarios para
a conclusao e sucesso do fechamento do tunel VPN;

6.2.17. O sistema devera gerar relatério de logs (registro) de cada acesso dos usuarios
ao sistema, devera informar dados do dispositivo usado, data e o horario;

6.2.18. O sistema devera gerar relatorio de logs (registro) de todas as agdes realizadas
no sistema, esse relatério devera ser disponibilizado de forma organizada que permita
facil localizacao das informacgoes, com dados minimos de qual usuario executou a acgao,
data e hora e qual agao realizou;

6.2.19. Todas as operacdes realizadas no sistema devem utilizar como base o reldgio
do servidor, ndo podendo utilizar o horario do computador e nem do dispositivo mobile
(moveis). Considera-se padréo o horario de Brasilia.

6.3. Desempenho

6.3.1. A SOLUCAO devera possuir desempenho suficiente para atender ao volume de
usuarios € mensagens demandados pela CONTRATANTE, sem degradacdo da
performance até o limite de utilizagcdo da capacidade maxima de servigos contratados.

6.4. Atualizacao da Solucao
6.4.1. Disponibilizar e realizar atualizacbes e corre¢cdes de todos os componentes da
SOLUCAO ofertada, durante a vigéncia do contrato, sem custo adicional.

6.5. Especificagao Técnica e requisitos minimos obrigatérios

6.5.1. Sistema de Gestdo de atendimento multicanal (WhatsApp, Facebook, Instagram
Direct, Telegram, Microsoft Teams, WebChat, Google Chat, E-Mail e SMS);

6.5.2. O sistema deve permitir gerenciar 8 ou mais canais de atendimento diferentes;
6.5.3. Ainterface da solucao deve ser apresentada no idioma nativo brasileiro, ou seja,
Portugués do Brasil,



6.5.4. O sistema deve oferecer suporte a multi-idioma;

6.5.5. O sistema devera permitir integragdo com ferramenta de Inteligéncia Artificial
Generativa, com o objetivo de aprimorar a tratativa durante o atendimento.

6.5.6. O sistema deve permitir a utilizagdo dos sistemas de inteligéncia artificial do
Google Dialogflow e do IBM Watson para automatizagéo de dialogos (chatbot) com
possibilidade de configuragéo das intengdes a partir da plataforma multicanal;

6.5.7. O sistema deve possibilitar integracao via API para realizacao de transcri¢gao de
audio STT (speech to text);

6.5.8. O sistema deve possibilitar integragdo com o Google Analytics;

6.5.9. O sistema deve possibilitar integragdo com o Google Tag Manager;

6.5.10. O sistema deve possibilitar a criagdo de um “Chatbot” com respostas
automaticas. As respostas devem ser inseridas e editadas pela contratante através de
uma interface grafica.

6.5.11. O sistema devera ser capaz de realizar a analise de sentimento do usuario em
tempo real durante o atendimento, permitindo a avaliagdo continua das emocgdes e
percepgdes do cliente. Além disso, os resultados dessa analise devem ser apresentados
em um dashboard, proporcionando uma viséo clara e atualizada do feedback dos
clientes, facilitando a tomada de decisbes e a melhoria continua dos servigos prestados;
6.5.12. O sistema deve possibilitar integracdo via API para tradugdo automatica de
idiomas;

6.5.13. Permitir criacdo de textos para respostas automaticas, podendo ser
personalizado horario e informagdes do usuario. Ex.: “Bom dia José! Seu e-mail é:
jose@minhaempresa.com.br?”;

6.5.14. Permitir criagdo de menus de atendimentos de pelo menos 5 niveis € no minimo
10 opgdes em cada menu;

6.5.15. Permitir navegagcdo no menu através do recurso: "Goto" (Ir para posigéo
especifica do fluxo);

6.5.16. Permitir direcionar o atendimento para grupo de agentes com opgéao de informar
para o cliente 0 nome do operador que iniciou 0 atendimento;

6.5.17. Permitir monitorar os comentarios e “Likes” de Posts do Facebook e dar a opcao
de responder de forma automatica ou encaminhar para um atendente;

6.5.18. Permitir monitorar os comentarios e “Likes” de Posts do Instagram e dar a opcao
de responder de forma automatica ou encaminhar para um atendente;

6.5.19. O sistema devera dispor de reconhecimento de imagens para a pré-validacao
de atendimentos utilizando imagens de documentos. Essa funcionalidade permitira a
verificagdo e validacdo de documentos fornecidos pelo cliente por meio de imagens,
garantindo maior agilidade e precisao no processo de atendimento. O sistema devera
ser capaz de identificar e extrair informacodes relevantes dos documentos e armazenar
essas informacbes em uma variavel ou em um JSON, auxiliando na tomada de decisées
e agilizando a resolucio do atendimento de forma mais eficiente;

6.5.20. O sistema devera realizar a integracdo do servico de mensageria com o
Microsoft Teams. Essa integragcédo possibilitara a comunicacao direta e fluida entre o
sistema e a plataforma do Microsoft Teams, permitindo que as interacbes com os
clientes possam ser conduzidas por meio desse canal de comunicacio. Dessa forma,
os atendentes poderéao utilizar o Microsoft Teams para realizar atendimentos, receber
notificacdes e interagir com o sistema de forma eficiente e integrada.

6.5.21. O sistema devera possuir a capacidade de buscar a resposta mais adequada na
base de conhecimento e elabora-la de forma clara e eficiente. Além disso, sera permitido
ao operador revisar a resposta antes de envia-la ao cliente. Essa funcionalidade
assegurara que o sistema fornega respostas precisas e relevantes, agilizando o
atendimento e garantindo a consisténcia das informagdes fornecidas aos clientes. Ao
permitir a revisdo por parte do atendente, o sistema proporcionara um maior controle



sobre as respostas, possibilitando uma interagcdo mais personalizada e adequada as
necessidades dos clientes.
6.5.22. Ao encerrar um atendimento, o sistema deve ser capaz de gerar
automaticamente um resumo dos principais pontos da conversa, simplificando o registro
e a andlise do atendimento. Essa funcionalidade permitira que os atendentes e
supervisores obtenham uma visdo concisa e abrangente do atendimento realizado,
facilitando o acompanhamento do histérico do cliente e auxiliando na identificagao de
tendéncias e areas de melhoria no servigo prestado. O resumo gerado de forma
automatica agilizara o processo de documentagdo, garantindo que informagdes
relevantes sejam registradas de maneira eficiente e organizada.
6.5.23. Permitir a criagédo de politicas de Seguranca e Privacidade das informagbes para
atender a nova Lei Geral de Protecao de Dados LGPD, conforme abaixo:
6.5.23.1. Permitir login Unico (SSO — Single Sign On) através de protocolo
SAML para autenticagao via Google e Microsoft Azure AD;
6.5.23.2. Permitir o provisionamento automatico de agentes e supervisores
através de integragdo com Microsoft Azure AD, de forma que alteragbes
realizadas no AD sejam refletidas automaticamente na solugao proposta;
6.5.23.3. Permitir que a criagdo da senha seja realizada pelo préprio usuario
do sistema;
6.5.23.4. Permitir a criacdo de politicas de senha segura, com possibilidade
de determinacdo de numero minimo de caracteres, periodo de expiracao
das senhas, complexidade e historico das senhas;
6.5.23.5. Permitir a realizagdo de bloqueios de acesso apdés um
determinado numero de tentativas sem sucesso, com possibilidade de
configurar a duracéo do bloqueio;
6.5.23.6. Permitir a utilizacgdo de ReCAPTCHA em caso de tentativas
repetidas de login para identificar ataques de forga bruta;
6.5.23.7. Permitir a realizagdo de bloqueio por usuario, endereco IP ou
ambos;
6.5.23.8. Permitir a visualizagcdo dos usuarios e IP’s blogueados com a
possibilidade de desbloquear ou bloquear permanentemente o usuario ou
IP;
6.5.23.9. Permitir o controle de acesso via IP’s com possibilidade de
liberacido de enderecos IP via “access list” e “block list”;
6.5.23.10.Permitir que os dados sensiveis dos contatos sejam ocultados dos
atendentes;
6.5.23.11.Permitir a criacdo de padrdes de informacdo que devem ser
ocultadas, por exemplo, padrao para CPF XXX.XXX.XXX-XX, padréo para
e-mail XXX@XXXXXX.XXX.XX, etc.;
6.5.23.12.Permitir o armazenamento de dados sensiveis de forma
criptografadas no banco de dados interno do sistema;
6.5.23.13.Permitir a configuragao de usuarios do sistema com permissao
para acessar ou ndao os dados sensiveis;
6.5.23.14.Permitir a restricdo de equipes para atender a determinados
canais de atendimentos;
6.5.23.15.Permitir a retirada de relatérios de auditoria relacionando todas as
acdes tratamento dos dados realizadas no sistema como: criagcio, alteragao
ou exclusao do sistema, contendo no minimo as informacgées de: descricdo
do evento, usuario que realizou a acao, data e horario;
6.5.23.16.Permitir que o sistema registre e gerencie o consentimento (opt-
in/opt-out) dos usuarios do sistema, possibilitando ao administrador do
sistema realizar esta agdo manualmente, caso seja necessario;



6.5.24. Permitir capturar dado como nome, numero de documento, endereco, etc., esta
captura de dados devera seguir os seguintes requisitos:
6.5.24.1. Perguntar sempre a informagdo ou somente a primeira vez que
acessar a plataforma de atendimento;
6.5.24.2. Opcao para confirmar a resposta (sim/n&o);
6.5.24.3. Resposta automatica e personalizada para agradecer ao cliente
por preencher a informacao solicitada;
6.5.24.4. Opcao para permitir ou proibir que o agente visualize informacao;
6.5.24.5. Permitir que a informacéao solicitada possa ser utilizada de forma
automatica em textos personalizados;
6.5.24.6. Permitir o envio de emojis na pergunta e na resposta automatica;
6.5.24.7. Permitir selecionar horario de solicitagdo da pergunta;
6.5.24.8. Permitir selecionar se a informacgéao fornecida é confidencial;
6.5.25. Permitir envio de mensagens em lote para grupos de contatos que autorizarem
o recebimento (opt-in), com as seguintes possibilidades:
6.5.25.1. Possibilidade de escolha de quais canais enviardo as mensagens;
6.5.25.2. Envio de mensagens contendo texto, imagens, audios ou videos,
com adigao de legendas;
6.5.25.3. Opcao de selecao de horarios e dias da semana para inicio e final
do envio das mensagens;
6.5.25.4. Possibilidade de emissao de relatérios com os resultados finais do
envio em lote;
6.5.26. Permitir a criacdo de uma “base de conhecimento” para utilizagdo dos
atendentes com as seguintes possibilidades:
6.5.26.1. As respostas de uso frequente deverao ser criadas pelo supervisor
da equipe;
6.5.26.2. A criagcao das respostas deve ocorrer em interface grafica;
6.5.26.3. O supervisor deve ter a possibilidade de disponibilizar a resposta
para apenas uma equipe ou para todas;
6.5.26.4. As respostas devem poder ser cadastradas em texto, ou midia, na
forma de um arquivo que pode ser enviado como resposta,
preferencialmente no formato pdf.
6.5.26.5. Os atendentes devem ter a possibilidade de pesquisar pelas
respostas previamente cadastradas;
6.5.27. Permitir execucao scripts personalizados no fluxo de atendimento;
6.5.28. Permitir uso de emajis;
6.5.29. Permitir adicionar tabulagdes, para classificar o atendimento;
6.5.30. Permitir a criacdo automatica de protocolo de atendimento;
6.5.31. Permitir a exibigdo do nome do atendente nas mensagens enviadas;
6.5.32. Permitir a realizacdo de pesquisa de satisfacdo ao final do atendimento,
atribuindo uma nota para o atendente;
6.5.33. Permitir restricdo de horarios em que os atendentes podem se logar no sistema
com horario inicial e final de expediente;
6.5.34. Permitir a criacdo de grupos de horarios para definicdo de horario comercial, fora
de expediente e feriados;
6.5.35. Permitir o roteamento dos atendimentos baseados nos grupos de horarios;
6.5.36. Permitir a visualizagdo unificada do histérico de atendimentos, ou seja, devera
mostrar na mesma tela todos as conversas anteriores independente do canal de origem;
6.5.37. A plataforma de atendimento devera permitir configuragao por grupo de agentes
conforme a seguir:
6.5.37.1. Uso de mensagens pré-definidas por grupo de atendimento, para
agilizar e evitar erros ortograficos;



6.5.37.2. Transbordo para outro grupo em caso de n&o dispor de nenhum
agente disponivel para atendimento ou personalizar mensagem informando
que nao

6.5.37.3. Restringir quais atendimentos "conversas" deverao aparecer como
historico do agente;

6.5.37.4. Visualizar historico somente do atendimento atual, dos grupos que
o agente esta logado ou geral (todo o histérico);

6.5.37.5. Timeout, configurar tempo de inatividade, para desconectar e
retornar mensagem personalizada informando da desconexao;

6.5.37.6. Selecionar quais agentes poderdo conectar no grupo de
atendimento;

6.5.37.7. Permitir mensagem personalizada ao finalizar o atendimento;
6.5.37.8. Permitir personalizar a imagem de fundo da tela de atendimento;
6.5.37.9. Importar lista de contatos para atendimento exclusivo do grupo;

6.5.38. Permitir visualizar os contatos cadastrados, com possibilidade de exportar e listar

por canal;

6.5.39. Permitir importagdo de contatos com possibilidade de criacdo de layout

dinamicamente;

6.5.40. Permitir "opt-in/opt-out" onde o cliente habilita ou desabilita o interesse em

receber informagdes da instituicio;

6.5.41. Permitir integragdo com central telefbnica possibilitando discar para o cliente

diretamente da plataforma de atendimento (click-to-call);

6.5.42. A plataforma deve ser em "nuvem" com acesso seguro HTTPS;

6.5.43. O sistema deve permitir a personalizacdo do painel de monitoramento do

supervisor (dashboards);

6.5.44. Permitir que o gestor monitore os atendimentos com as seguintes opc¢des:
6.5.44.1. Monitoramento apenas do grupo de atendimento que esta sob sua
supervisao;
6.5.44.2. Agentes e seus respectivos atendimentos;
6.5.44.3. Intervir no atendimento, possibilitando interagir enviando
mensagens diretamente da interface de monitoramento;
6.5.44.4. Transferir atendimento;
6.5.44.5. Finalizar o atendimento;
6.5.44.6. Visualizar fila de espera, com opgao de transferir o atendimento
para um agente disponivel,
6.5.44.7. Visualizar duragédo do atendimento;
6.5.44.8. Visualizar grupo de atendimento;
6.5.44.9. Visualizar por qual canal esta sendo realizado o atendimento;

6.5.45. Permitir visualizar todos os agentes logados, disponiveis para atendimento e

seus respectivos grupos de atendimento;

6.5.46. Permitir o monitoramento e estatisticas do consumo mensal de mensagens:
6.5.46.1. Contratadas;
6.5.46.2. Enviadas;
6.5.46.3. Recebidas;
6.5.46.4. Enviadas e Recebidas;
6.5.46.5. Recebidas por agente;
6.5.46.6. Enviadas por agente;
6.5.46.7. Enviadas pelo administrador;
6.5.46.8. Enviadas pelo sistema;

6.5.47. Permitir o monitoramento e estatisticas do armazenamento do espago em nuvem

contratado:
6.5.47.1. Limite disponivel;
6.5.47.2. Espaco em uso;



6.5.47.3. Espaco disponivel;
6.5.47.4. Consumo por midias (Imagem, Video, Audio e Documentos);
6.5.48. Permitir relatérios:
6.5.48.1. Permitir a criagcdo de relatorios personalizados;
6.5.48.2. Por periodo, canal de atendimento e grupos de atendimento;
6.5.48.3. Total global por mensagens e atendimentos;
6.5.48.4. Totais por canais, grupo de agentes, mensagens, atendimentos,
tempo médio de atendimento (tma) e tempo médio de espera (tme);
6.5.48.5. Por agentes, mensagens atendimentos e tempo médio de
atendimento (tma);
6.5.48.6. Pausas por atendente;
6.5.48.7. Tabulagbes de finalizagédo de atendimento;
6.5.48.8. Por protocolo;
6.5.48.9. Por atualizagdes no sistema;
6.5.48.10. Por entrada de dados no fluxo de atendimento;
6.5.48.11. Por conversas entre agentes;
6.5.48.12. Por nota de atendimento;
6.5.48.13. Permitir que os relatorios possam ser exportados em arquivos
CSV ou XLSX;
6.5.49. Permitir integragdo com WhatsApp Business API;
6.5.50. Disponibilizar suporte 24x7x365 da solugéo;
6.5.51. Permitir integragdes com outros sistemas por meio de Webservice ou APl REST;
6.5.52. Disponibilizar manual de integracéo;
6.5.53. Permitir criagdo de landing page para acesso rapido aos canais de atendimento;
6.5.54. Permitir criacdo de lista de palavras para nao inicializacdo do fluxo de
atendimento;
6.5.55. Proibir o envio do agente de palavras inapropriadas com base em lista
cadastrada;
6.5.56. Permitir configurar tempo para desconexao automatica por inatividade na tela do
atendente;
6.5.57. Permitir criacdo de ACL’s (Controle de acesso) para tela administrativa;
6.5.58. Permitir na plataforma de atendimento dos agentes os recursos conforme citados
abaixo:
6.5.58.1. Visualizar lista de contatos em espera para atendimento;
6.5.58.2. Atendimento de todos os canais em unica tela;
6.5.58.3. Visualizar informacoes do contato que esta em atendimento;
6.5.58.4. Visualizar mensagens pré-definidas;
6.5.58.5. Permitir o agente usar recurso de codinome para acesso direto em
sua fila de espera e ndo necessite passar por menu para ser atendido;
6.5.58.6. Enviar emoji;
6.5.58.7. Convidar outro agente para participar do atendimento;
6.5.58.8. Transferir atendimento para outro agente;
6.5.58.9. Anexar midia (Arquivo, Imagens, Documentos e Audios);
6.5.58.10. Chat interno;
6.5.58.11. Listar contatos cadastrados para iniciar atendimento;
6.5.58.12. Visualizar histérico de conversas anteriores;
6.5.58.13. Permitir pausar o atendimento ndo interrompendo os em curso;
6.5.58.14. Permitir configurar mensagens personalizadas a serem enviadas
quando o atendente estiver em pausa,;
6.5.58.15. Permitir editar nome do contato em atendimento;
6.5.58.16. Permitir encerrar o atendimento tabulando por um motivo pré-
definido;



6.5.58.17. Permitir o logout automatico do atendente depois de um periodo,
configuravel, de inatividade;
6.5.58.18. Permitir busca de contatos a partir do nome do contato ou nimero
de telefone;
6.5.59. Permitir que o0 agente possa alterar sua senha de acesso a plataforma de
atendimento;
6.5.60. Permitir chamadas de video quando demandadas pelo atendente ou pelo cliente,
durante a chamada de video deve ser possivel o compartiihamento de tela e gravacéo
do atendimento.
6.5.61. Deve ser possivel ao cliente entrar na chamada de video sem precisar se
autenticar no sistema, digitando apenas o seu nome, nao deve haver limite de tempo
nas chamadas de video.
6.5.62. Permitir a comunicagao interna entre todos os usuarios do sistema, seja
atendentes ou supervisores, pelo proprio sistema e sem custos para a contratante;
6.5.63. O sistema de possuir uma API propria que possa ser consumida por sistemas
externos e possibilitar no minimo as seguintes agées:
6.5.63.1. Listar, criar, visualizar e atualizar atendentes;
6.5.63.2. Listar, criar, visualizar e atualizar equipes de atendimento;
6.5.63.3. Listar, criar, visualizar e atualizar contatos;
6.5.63.4. Listar, criar, visualizar e atualizar canais de atendimento;
6.5.63.5. Listar, criar, visualizar e atualizar atendentes na plataforma;
6.5.63.6. Listar e visualizar os atendimentos em andamento na plataforma;
6.5.63.7. Enviar mensagens;
6.5.63.8. A APl dever ser documentada e apresentar a forma de
autenticagao para geragao do Token;
6.5.64. O sistema deve possuir um APP (aplicativo) disponivel nas plataformas 10S e
Android de forma o atendente possa:
6.5.64.1. Visualizar a fila de espera dos atendimentos;
6.5.64.2. Realizar os atendimentos;
6.5.64.3. Iniciar novos atendimentos;
6.5.64.4. Possibilidade de enviar audio e arquivos de midia;
6.5.64.5. Ter acesso a base de conhecimento com respostas previamente
cadastradas;
6.5.64.6. Possibilidade de transferéncia do atendimento para outro
atendente;
6.5.64.7. Realizar conversas de suporte com outros atendentes da mesma
equipe através do aplicativo;
6.5.64.8. Efetuar login e logout de suas equipes de atendimento;
6.5.64.9. Possibilidade de classificar o atendimento ao seu término;
6.5.64.10. Entrar no modo pausa;
6.5.64.11. Criar novos contatos;
6.5.64.12.Pesquisar por contatos existentes;

6.6. Mensagens
6.6.1. O fornecedor do Sistema de Atendimento Digital Multicanal devera utilizar, para
troca de mensagens de WhatsApp, a API Oficial do WhatsApp através de um BSP
“Business Solution Provider” e comprovar ser parceiro oficial do WhatsApp.
6.6.2. O fornecedor devera considerar o consumo médio mensal estimado limitando-se
a quantidade total de mensagens previstas para toda a duragdo do contrato,
independentemente do canal de comunicagdo a ser utilizado.
6.6.3. O fornecedor devera disponibilizar os seguintes tipos de mensagens para todos
0s canais de atendimento:

6.6.3.1. Mensagens de Sessao



6.6.3.2. As mensagens de sessao, ou “Session Messages” deverao seguir
as defini¢cdes oficiais determinadas pelo WhatsApp.
6.6.3.3. As mensagens deverao ser do tipo texto livre.
6.6.3.4. Todas as mensagens recebidas do contato externo serdo
consideradas mensagens de sessao.
6.6.3.5. Sempre que um contato enviar uma mensagem para a
CONTRATANTE havera a abertura ou prolongamento da sessao.
6.6.3.6. A duragdo de uma sessao deve ser de 24 horas contadas a partir da
ultima mensagem recebida do contato externo.
6.6.3.7. As mensagens de enviadas pela CONTRATANTE serdo
consideradas como Mensagem de Sessao somente quando enviadas para
responder a um contato dentro da sessao, ou seja, em até 24 horas da ultima
mensagem do contato.
6.6.3.8. Mensagens de Modelo (template)
6.6.3.9. As mensagens ativas baseadas em modelo, ou “Template
Messages” deverdo seguir as definicdes oficiais determinadas pelo
WhatsApp.
6.6.3.10. Serao consideradas mensagens ativas baseadas em modelo, ou
simplesmente, mensagens de modelo, todas as mensagens ativas enviadas
pela CONTRATANTE fora de uma Sessao aberta pelo contato externo.
6.6.3.11. As mensagens de modelo dever&o obedecer ao padrao HSM (High
Structured Messages).
6.6.3.12. As mensagens de modelo ativas deverdo ser enviadas apenas aos
contatos que realizarem a pré-aprovagao para recebimento de mensagens
ativas (OPT-IN).
6.6.3.13. As mensagens poderdo ser constituidas de texto, emoji,
formatacao especifica do WhatsApp (negrito, italico, etc.) e com campos
variaveis 0os quais serao substituidos automaticamente no ato do envio da
mensagem.
6.6.3.14. As mensagens de modelo deverdao ser pré-aprovadas pelo
WhatsApp.
6.6.3.15. O fornecedor devera assessorar este Orgéo nas aprovagdes junto
ao WhatsApp.
6.6.3.16. O envio dos modelos de mensagens (templates) para aprovacgao
do WhatsApp devera ocorrer de dentro do sistema proposto.
6.6.3.17. Os modelos (templates) que forem aprovados deverao ficar
disponiveis para comunicagio ativa da CONTRATANTE com seus contatos
externos.
6.6.3.18. Os modelos de mensagem deverdo possibilitar a inclusdao de
botdes de agao, listas e demais opg¢des de interatividade disponiveis pelo
WhatsApp.

6.6.4. O fornecedor devera entregar um relatério mensal com as seguintes informacoes

para comprovacao da utilizagao por demanda:
6.6.4.1. Relatério com o total de mensagens consumidas e tarifadas no
periodo;
6.6.4.2. Total diario de envio de mensagens ativas (template HSM);
6.6.4.3. Total diario de envio/recep¢do de mensagens de atendimento
(session message);
6.6.4.4. Total mensal de mensagens (template HSM) tarifadas;
6.6.4.5. Total mensal de mensagens de atendimento (session message)
tarifadas;
6.6.4.6. Devera apresentar o custo unitario por mensagem de sessao ativa
ou receptiva (session messages) composto por 4 casas apos a virgula;



6.6.4.7. Devera apresentar o custo unitario por mensagem ativas (template HSM)
composto por 4 casas apoés a virgula;
6.6.5. Ficara a cargo da CONTRATANTE:
6.6.5.1. Assegurar o status de empresa verificada junto ao Facebook;
6.6.5.2. Informar ao fornecedor do sistema o numero de identificacdao do
Gerenciador de Negdcios de sua pagina do Facebook;
6.6.5.3. Informar o numero de telefone a ser utilizado na API Oficial do
WhatsApp;
6.6.5.4. Informar o nome de exibicdo que sera utilizado;

6.7. Servicos de Implantagao
6.7.1. Aimplantacdo do sistema deve contemplar os seguintes pontos:
6.7.1.1. Disponibilizacao do servidor em nuvem e configuragdes iniciais;
6.7.1.2. Configuracao dos canais de atendimento (WhatsApp, facebook,
etc.) conforme informagdes disponibilizadas pela CONTRATANTE;
6.7.1.3. Criagao das contas de administradores e supervisores;
6.7.1.4. Criagao dos grupos de atendimento;
6.7.1.5. Criacdo dos atendentes;
6.7.1.6. Criacdo do fluxo de atendimento para cada um dos canais
disponibilizados;
6.7.1.7. Criacdo de mensagens padrdao do sistema para inicializagdo e
encerramento dos atendimentos;
6.7.2. Durante as fases de implantagdo a CONTRATADA além do atendimento remoto
e em formato de EAD, devera atender de forma presencial nas dependéncias da
CONTRATANTE, o atendimento presencial contempla treinamentos e demais atividades
e devem ter uma quantidade minima de horas a ser distribuidas entre as atividades
conforme abaixo:
6.7.2.1. Fase 1 - Administradores e Helpdesk: Devera ter no minimo 4
(quatro) horas presenciais, as demais horas podem ser atendidas
remotamente/EAD;
6.7.2.2. Fase 2 - Usuérios e atendentes: Devera ter no minimo 2 (duas)
horas presenciais, as demais horas podem ser atendidas
remotamente/EAD;
6.7.3. Os treinamentos deverao ser do tipo tedrico-pratico com manuais de treinamento
atualizados e que reflita, de forma atualizada, a SOLUCAO fornecida;
6.7.4. Os treinamentos deverdo ser ministrados por profissionais certificados pela
CONTRATADA;
6.7.5. Devem ser realizados para a equipe técnica e para os usuarios da
CONTRATANTE, em todos os itens necessarios a utilizacdo adequada da SOLUCAO,
bem como na operacéo e administracdo da SOLUCAO fornecida, incluindo todos os
softwares e equipamentos que compdem a SOLUCAO;
6.7.6. Treinamento de administrador
6.7.6.1. Objetiva a transmissado dos conhecimentos necessarios para que a
equipe técnica da CONTRATANTE suporte o funcionamento da SOLUCAO;
6.7.6.2. Deverdo ser entregues arquivos, apresentagcdes ou material
audiovisual para o treinamento dos usuarios;
6.7.6.3. O treinamento para administrador sera presencial e ministrado nas
dependéncias da CONTRATANTE, tera a carga horaria de no minimo 4
(quatro) horas, podendo ser dividido em 2 (dois) mddulos se necessario,
para uma turma de até 16 (dezesseis) pessoas a critério da
CONTRATANTE;
6.7.6.4. Ao término de cada turma, exceto para usuario final, deverao ser
entregues atestados de participagéo, contendo no minimo o nome do aluno,



assunto, entidade promotora, carga horaria, periodo de realizagao,
ministrante e conteudo programatico;

6.7.7. Treinamento para a equipe de Supervisor
6.7.7.1. O treinamento devera habilitar no minimo 16 (dezesseis) técnicos
para pleno atendimento dos produtos, com carga horaria de no minimo de 2
(duas) horas, em duas turmas (manha e tarde), abordando os seguintes
temas:
6.7.7.1.1. Fundamentos da SOLUCAO;
6.7.7.1.2. Overview dos conceitos e definigbes do projeto;
6.7.7.1.3. Motivagbes para a mudanga, Arquitetura, Niveis de Servigo, etc.;
6.7.7.1.4. Treinamento sobre as funcionalidades de monitoramento em
tempo real e relatérios do sistema;
6.7.7.1.5. Capacitar a equipe com relagao aos produtos disponibilizados;
6.7.7.1.6. Identificar funcionalidades dos produtos, procedimentos de
administracdo basica, principais problemas e solugdes e verificar se os
scripts estao coerentes.

6.7.8. Treinamento de Atendentes
6.7.8.1. O treinamento para os agentes sera presencial e ministrado nas
dependéncias da CONTRATANTE, tera a carga horaria de no minimo 1
(hum) hr para cada turma, podendo ser dividido em mddulos, se necessario,
para uma turma de até 20 (vinte) pessoas, abordando os seguintes temas:
6.7.8.1.1. Fundamentos da SOLUCAO;
6.7.8.1.2. Motivagdes para a mudancga, Arquitetura, Niveis de Servigo;
6.7.8.1.3. Treinamento sobre as funcionalidades: login, logoff, fila de
atendimento, anexar documentos, histérico de atendimentos, respostas
frequentes, encerramento de atendimento;
6.7.8.2. Apds o treinamento presencial, para usuario final também podera
haver treinamentos via web (n&o presencial);

6.8. Servicos de integragcao e desenvolvimento

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

6.8.2. As horas serao utilizadas conforme a demanda e poderao nao ser utilizadas em
sua totalidade;

6.8.3. Por integracdo entende-se a disponibilizacdo de dados oriundos de sistemas
internos da CONTRATANTE para realizagcao dos atendimentos de forma automatizada;
6.8.4. As integragbes deverdo ser realizadas via APl (Application Programming
Interface) REST;

6.8.5. O sistema devera possuir documentagao pronta das especificagdes de APIs,
tendo ainda ambiente para realizar as operagdes com os parametros necessarios
definidos, bem como ambiente de teste onde as aplicacbes podem ser alteradas sem
interferir no meio de producdo. Assim sendo possivel realizar as operagdes de
mudangas experimentais que vao garantir o bom funcionamento da solugao, evitando
danos que possam prejudicar o sistema.

6.8.6. Todas as informacgdes sobre link de acesso, método de autenticacéo, token de
segurancga e etc. serao disponibilizadas pela CONTRATANTE;

DA PROVA DE CONCEITO: Aos vinte e cinco dias do més de fevereiro do ano
de dois mil e vinte e cinco, as 09h12, foi iniciada, por meio da plataforma Google
Meet, a Prova de Conceito referente a Contratacdo de empresa especializada
para fornecimento de Sistema de Atendimento Digital Multicanal que permita a
implementagcdo de atendimento humano e automatizado (chatbot), na



modalidade SAAS, pelo periodo de 12 (doze) meses, incluindo Implantacéo,
Treinamento, Assisténcia Técnica, Aplicativos e provedor de mensagens oficial,
conforme previsto no Edital do Pregdo Eletronico n°® 03/2025, cuja sesséo
ocorreu em dez de fevereiro do corrente ano.

A sessao foi conduzida pelo Secretario de Modernizagdo, Tecnologia e
Inovacdo, Sr. Bruno Di Francescantonio, e contou com a participacédo, dos
servidores representantes da Secretaria de Modernizagao:

Bruno Di Francescantonio CP
Rémulo Guitarrari Azzone CPF,
Felipe Nunes Antonio CPF
Gustavo Cardoso Aparecido CPF@

Participou também o representante da empresa declarada vencedora proviséria
do certame, Omnicentral Tecnologia EIRELI:

« Marcos dos Reis Proenca CPFII

Dando inicio a apresentacéo, o Sr. Marcos Proenga exp6s as funcionalidades do
sistema. Durante a demonstracdo, o Sr. Bruno Di Francescantonio levantou
duvidas sobre as funcionalidades apresentadas, as quais foram esclarecidas
prontamente pelo representante da empresa.

Conforme registrado abaixo, a empresa Omnicentral Tecnologia EIRELI realizou
a apresentagdo completa do sistema, atendendo integralmente a todos os
requisitos dispostos no item 6 — Requisitos da Contratagao.

Encerrada a Prova de Conceito as 10h42, e ndo havendo mais questionamentos
ou pendéncias, a presente ata foi lida e confirmada por todos os participantes,
que a assinardo digitalmente, bem como por mim, Felipe Nunes Antonio, que a
secretariei e transcrevi.

Documento assinado digitalmente Documento assinado digitalmente

b BRUNO DI FRANCESCANTONIO b MARCOS DOS REIS PROENCA
g ! Data: 25/02/2025 16:34:38-0300 g i Data: 25/02/2025 18:37:46-0300
Verifique em https:/fvalidar.iti.gov.br Verifique em https://validar.iti.gov.br
Bruno Di Francescantonio Marcos dos Reis Proenca
CP CP

Documento assinado digitalmente Documento assinado digitalmente

b ROMULO GUITARRARI AZZONE b FELIPE NUNES ANTONIO
g »l Data: 25/02/2025 14:44:51-0300 il Data: 25/02/2025 14:51:46-0300
Verifique em https://validar.iti.gov.br Verifique em https://validar.iti.gov.br

Rémulo Guitarrari Azzone Felipe Nunes Antonio

Documento assinado digitalmente

b GUSTAVO CARDOSO APARECIDO
g L Data: 25/02/2025 15:15:55-0300
Verifique em https://validar.iti.gov.br

Gustavo Cardoso Aparecido

.
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sucesso do fechamento do tinel VPN;

6.2.17. O sssterma deverd gerar relabdrio de I0gs (registro) de cada acesso dos USUAI0s a0 sistema,
deverd informar dados do dispositvo usado, data @ o hordrio;
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6.2.19. Todas as operacdes realizadas no sistema devem ublizar como base o reldgio do servidor,

néio podends utlizar o horro do comgutador @ nem do dispositive mobile (Mmdveis). Considera-se
padrio o harkrio de Brasia L]

Subacritor [ Ordemador de despesa
Ciabraclly F. e Oliveirs Hruno [ Francescastomsa
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ESTADO DE BAD PALLD

631, A SOLUGAD deverd possulr desempenho suficiente para slender 80 volume o8 USUARos & Novo

mensapens demandados pela CONTRATANTE, sem degradacho da performance abé o imile de « Parmitir salscio de maRtiplos RESTs na configuracho do Copilot: Agora. & possivel associar mais oe um REST
da tipo Copllat por equips em Configuracies » Equipe. Esia medhofia parmile maior controe scobre Quas integracies
i i nepnchinde rdsien d Srvipes sonimindon podem ser ulikzacas pelos agenies, garantindo mas Nealbdidade o alendimertc. Caso nenfim REST sej
configurado, o sistema continuard listando 1odas 83 opdes disponive:s.

6.4, Atuslizagho da Solugho 4 Corregdes
8.4.1, Disponibiizar e reslizar stusizacbes & comecbes de lodos o8 componentes da SOLUGAD = 12135 - Carrigide horirio incorfela no relatino do envio em lole.
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« 11962 - Corrig o das canal de E-mail no

65 Técnica & minimes.

= 12213 - Corigide envio de modelo de mensagens no BSP 360 Dial
6.5.1. Sisema O¢ Gestdo de alendimento multicanal (WhatsApp, Facebook, instagram Dio -

Telogram, Microsoft Teams, WebChat. Google Chat, E-Mal e SMS)

6.5.2. O sistema deve permilir gerenciar 8 ou mais canais de atendimento diferentes.

gido eméo de HSM no BSP Positus

6.5.3. A interface da soluclio deve ser apresentada no idioma nativo brasileiro, ou seja.
Brasd

6.5.4. O sistema deve oferscer supore 8 multi-idioma; Gustavo Cardoso
Artigos Redacionodos

6.5.5. 0 sistema deverd permitic com
o cbyetivo de aprmorar a iralativa durante o alendmento.

Lehat - Changeiog & versds 4 release 18.14.7 - PR.0L302T

6.5.6. 0 sistema deve permilir 8 ubizacho dos sisternas de inteligineia anificaal do Google Dialogflow
® do IBM Watson para automatizago de didlogos (chatbot) com possibdidade de configuracho das
intengbes & partr da plataforma multicansl;

6.57. O sistema deve possibiitar integracho via AP| para reslizacho de iranscricho de dudo STT
{speach to text);

6.5.0. O sistoma deve possibilitar integragio com o Google Analytics;

6.5.9. O sistema deve possibilitar integrago com o Google Tag Manager;

6.5.10. O sistema deve possibiitar & crisgho de um “Chalbol” com respostss muiomdticss. As
resposias devem ser inseridas e editadas pela contratants através de uma interface grifica

0927
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f E Marcos Proencga (Apresentando e fazendo anotagoes)

6.4.1. Disponiblizar e realizar atuslizaches & comeches de lodos o8 componentes da SOL
ofedtada, durante a vighncia do contraio, sem cusio adicionsl

6.5 Ticnica o minimos a

6.5.1. Sistema de Gestho de alendimenic mulicanal (WhatsApp, Facebook, instagram Direct ¢
Telogram, Microsclt Teams, WebChat, Google Chat, E-Mail & SMS), WhataApp Busisess

6.5.2. O sistema deve permilir gerenciar 8 ou mais canais de atendimento diferentes: @ watngam Comments ' fe“pe n

6.5.3. A interface da soluclio deve ser apresentada no idioma nativo brasieiro, ou seja, Portugués do rstag e
Brasi B Webchel

6.5.4. O sistama deve oferacer suporie & multi-idioma; e
Facetook Mesenger

6.5.5. O sistema deverd permitir com & Astificial Generativa, com
O OLPOtVD de BgFIMOrar @ ratativa durante o atendmento.

Telegram

Segral (Betal
- G

Romulo Azzone Gustavo Cardoso

6.5.6. O sistoma dove permitir 3 utizagdo dos sisternas de inteligéncia artificial do Google Dialogflow:
© do IBM Watson para automatizagiio de didlogos (chatbot) com possibiidade de configuragiio das
intengbes a partr da plataforma multicanal;

6.5.7. O sistema deve possibiitar integracéo via AP! para realzacho 0o ranscricho oo dudo STT
(speach to text);

6.5.8, O sistoma deve possibilitar integragio com o Google Analytics;

6.5.9. O sistoma deve possibilitar integracio com o Google Tag Manager;

6.5.10. O sistoma deve possibiitar a crisgo de um "Chatbol® com resposias sulomdticas. As
resposias devem sof inseridas o ectadas pela contratanie através de uma interface grifica

£.5.11, O sisiorna deverd ser capaz de reakzar 3 andlise de sentimento do usudiro sm lempo real
durante o atendmento, permitindo B avaliagio continua das emogbes o porcepches do chante. Além

Nemctitor T Cvdemador de
Cabricity . De Oliveira Hruna [ Francescastomsa

Ediml de Pregho Elcirinico - P.A §4502024
Praga José Rodvigues do Nascimesto_s* 30, Agea Fria - CajamarSP
Telefone: +55 (11} 4446-0000 - Owvidoria: 0800.771- 1223 Pigina X3 de 119
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¢ hc de ale RPatsApp,
Telogram, Microsoft Teams, WebChat, Google Chat, E-Mal @ SMS];
Marcos

6.5.2. O sistema deve permitir gerenciar 8 ou Mais canais de atendimento diferentes; @ )
o

6.5.3. Ainterface da sclucio deve ser apresentada no iioma nativo brasileiro, ou seja, Portugués do

Brasil o

6.5.4. O sistema deve olerscer supore 3 multl-iioma

@ Ematsnaments
6.5.5. O sistema deverd permisic com ferrd

Awtomaticn

20 80 noawa mendbrentc dagal

o obpetivo de agrimorar a iralativa dursnte o alendmento . Mucutuen Bom dis Maroos Proance sejs bam

6.5.6. O sstema deve permitic 8 utizagao dos sistemas de ineligéneia anificial do Google Dialogflow
® do IBM Watson para aulomalizago de didlogos (chatbot) com possibdidade de configuracio das
intengbes a parts da plataforma multcanal

@ Emespen o-

[ ——
6.57. O sistema deve possibiitar integracdo via AP para realizacho de transcricho de dudo STT . % Mascos Prosncs BB

(speech to text); Ferrn comp
6.5.8. O sistema deve possibilitar integragao com o Google Analytics;
6.5.9. 0 sstema deve possibillar FBQracao com o Googhe Tag Manager,

6.5.10, O sistema deve possibiitar a crisglio de wm “Chatbol” com respostas sul
FESPOSIAS Sevem Si¢ INSEndas o ectadas Dela CoNtratants alraves 06 Uma Interface grafica

6.5.11. O sisterna deverd ser capaz de realzar 3 andlise de sentimenio do usudrio sm lempo real 4 in oanc b Romulo Azzone Gustavo Cardoso
durante o atendimento, permitindo a avaliago continua das emoghes & percepebes do chenie. Além

Sabscriton | Ovdemador de dexprsa
Gubriclty ¥, De O Brurm [ Framewastosss
Editl d¢ Pregho Eltrinice - P.A $4582024
Prags Jout Rodrigues do Nascimesto, &° 3, Ages Fria - Cajamar'SP
Telefone: +95 (11) 44460000 - Ouvidoria: 09007711223 Pigina X3 de 119

:C})N;'”um Je mum'ﬂ'pia Je gninma!
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21 A B0V permir 3 T e e e
« do IBM Watgon para automalizacho de didlogos (chatbot) com possiblidade de configuracho das
intengbes a partir da plataforma multicanal;
6.5.7. O sistema deve possibiitar integragho via API para realizagho de transcrigho do dudio STT S ————
{sponch to text)
§.5.8, O sistema deve possibilitar integraco com o Googhe Analytics;
6.5.9. O sistema deve possibilitar niegracio com o Google Tag Manager, H
6.5.10. O sistoma deve possibiitar a crisclo de um “Chatbol” com respostas sulomdticas. As fellpe 1]
respostas devem ser inseridas & editadas pela contratants através de uma interface grifica
6.5.11, O sistemna deverd ser capaz de realzar @ andlise de sentimento do usuéro em lempo real
durante o atendimento, permitindo a avaliago continua das emoples o percepedes do chenie. Além
= -
Giabrielly F._De Oliveira Bruna % Francescastomsa

Edisl de Pregho Eletrbnice - P.A §ASS2024

Prags José Rocrigues do Nascimesso, o 30, Agua Fria - Cajamar'SP
Telefone: +55 (1 1) $446-0000 - Ouwvadora: 0800-771-1223 Pigma 13 de 119

@ Drefoitura do Moian & Qoguniais Romulo Azzone Gustavo Cardoso

BETADO OF SAD PO

disso, 08 resultados dessa andlise devem sor &m um L uma
visdo clara ¢ atualzada do feedback dos clientes, faciitando a tomada de decisdes e a mehoria
continua dos servigos prestados:

§.5.12. O sistema deve possibiltar integracho via AP| para traduclio automdiica de idiomas:

#.5.13. Permitir criagdio de lexios para resposias podendo ser hordrio e
informagies do usudrio. Ex: “Bom dia José! Seu e-mai é: jpse@minhasmpresa com be?";

6.5.14. Permitir crisglo de menus de atendimenics de pelo menos 5 niveis & no minimo 10 opgbes
om cada menu;

6.5.18, Pormitir navegagio no menu através do recurso: “Goto” (ir para posiclio especifica do fuxc);

09:37 | fpe-zfxn-rbc
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Marcos Proenca (Apresentando e fazendo anotagdes)

6.5.7. O sistema deve possibiitar integragho via AP! para realizacho de transcricho de dudio STT

(speach to text);

£.5.8. O sistema deve possibilitar integrac:3o com o Google Anakytics;

6.5.9. O sistema deve possibilitar inlegrago com o Google Tag Manager,

6.5.10. O sistema deve possibiitar a cris(lo de wm “Chalbol” com respostas ssomdticas. As

resgostas devem ser inseridas & editadas pela contratants através de uma interface grafica = u

6.5.11, O sisterna deverd ser capaz de realizar 8 andiise de sentimento do usudno em lempo real - : g i fellpe 1]

durante o stendimento, permitingo & avalagho continua das emogbes e percepcles do chente. Além

Sabucritur | Dvenador de despeas
Gabriclly ¥ De Oliveira Bruno [ Francescastoasa

Edisl de Pregio Eletimice - P.A 14582024

Praga Jos Rodrigues do Nascimesto, u* 0, Agea Fria - Cajamar'SP

Telefone: +95 {11} 4446-0000 - Ouvidoria: 08007711223 Pigina 13 de 119

R G

@ Drefeitura do Municipie de Cajamar Rémulo Azzone
b Romulo Azzone Gustavo Cardoso

Preciss o ajuds

disso, o8 resultsdos dessa andlise devem ser om um 3 uma
visko clars o atuslzads do feedback dos chenies, faciitando a tomada de decisies & a mehoria

Maros Proencs
continua dos senvigos prestados, COMD pOSST 18 sjudar
$.5.12. O sistema deve possibilitar integraco via API para traduclio automditica de idiomas;

X

§.5.13, Permitir criagdo de texios para respostas podendo ser izado hordrio e
informagdes do usulno. Ex “Bom dia José! Seu o-mad &: jose@minhaempresa com be?" R oy

6.5.14. Permitir criagéo de menus de mendimentos de pelo menos 5 niveis & no minimo 10 opghes s Mansags olvut d ﬁ
e . L Sep— . h 2

6.5.15. Pormitir navegagio no menu através do recurso: "Goto” (ir para posigio espacifica do fluxo); byl g b s A f“ Mu

6.5.16. Permitr direcionar o alendimento para grupo 3 agertes com opgao de miormar pars o clents
6 nome da aperador que miciou © atendimenta;

09:38 | fpe-zfxn-rbc
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f :?. Marcos Proencga (Apresentando e fazendo anotagoes)

6.5.22.5. Permilir a realizacio de blogueios de acesso apds um detenminado ndmen de
tentativas sem sucesso, com possibiidade de configurar a duraglo do blogueio,

65238 Permitic a ullizacho de ReCAPTCHA sm caso de tentativas repetidas de login
para identificar ataques de forga bruta;
6.5.21.7. Permitir a realizaghio de blogueio por usuirio, enderego IP' ou ambos:

D Aumencacho Remota il Frisesonaments Autoratco
6.5.23.0. Permitr a visualizacho dos usuanos e IP's blogueados com a possibiidade de

ou bloguear o usudrio ou IP;

Gustavo Cardoso

6.5.22.9. Permilir o controle de acesso via IP's com possbildade de liberacho de
endereos |P via “access kst’ e “block kst

Sapncrir T A ieTmbor o drpea
Ciubriclly ¥ De Oliveirs [ rune D Francescasssmss

Edial de Preglo Fleménico - P.A §ASS2024

Praga Jost Rodrigues do Nascimesto, &° 30, Agea Fria - Cajamar'SP
Telefone: 495 {11) 446-0000 - Ouvidoria: 08007711223 Pigina 38 de 119

ESTAD0 OF SAD PALLO

ﬁ (pn!!;‘um de Mﬂniﬂ'pio A @aiamc-

Romulo Azzone felipe n
6.5.23.10.Permitir que os dados sensivess dos contatos sejam ocultados dos atendentes;

6.5.23,11,Permillr 8 clagho de padrdes de informaco que devem ser ocultadas, por
exemplo, pado  parm  CPF J00CI000O0CXX,  padro  para  e-mall
MRG0 I0ENK, e ;

8.5.23,12.Permilir 0 armazenamento de 0acos sensiveis de forma criplografadas no
banco de dacos interno do sislerna;

6.5.23.13.Permilir 8 configuracho de USUAMOS 00 SISIEMA COM PErMiSSA0 PATE ACESEAr
ou ndo o8 dados sensives,

6.5.23.14.Permilic o restigho de equipes para astender a delerminados canais de
atendumenios.

6.5.2.15.Pesmilic a retirada de relaiirics de auddoria relacionando lodas as agdes

10:04 | fpe-zfxn-rbc
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6.5.26.1. Possibildade de escoha de quas canals emaario as mensagens;

6.5.25.2. Envio de mensagens contendo texto, imagens, dudios ou videos, com adicio z I G
de legendas; Modelos de mensagem

6.5.26.3. Opgiko de selecio de hordrios @ dias da semana para inicio @ final do emdo das
mensagens;

6.5.26.4. Possibilicade de emissio de relatdrios com os resultados finais do envio em
ot

Gustavo Cardoso

6.5.26. Permitir & criaglo de uma base de conhecimento” pars ubkraglo dos atendenies com a8
seguinies possibildades
6.5.26.1. As respostas de uso frequente deverfio ser criadas pelo SUperiSor da sqUIDS;
€.5.28.2. A cracho das respostas deve ocorer em interface grafica;

6.5.26.3. O supervisor deve ler a possiblidade de disponibilizar a resposta para apenas
uma equipe ou para todas;

6.5.26.4. As respostas devemn poder ser cadastradas em lexto, ou midia, na forma de um
armquivo que pode ser ervisdo coma respasta, preferencalments no farmat pf
6.5.26.5. Os atendentes devem ler a possbidade de DesquIsar DElas respostas L L
previamente cadastradas; Romulo Azzone felipe n
6.5.27. Permitir axecucio scripts personalzados no fluxo de atendimento.

6.5.28. Permitir uso de smais;

6.5.29. Permatir adicionar Labulagdes. para classificar o atendimento.
£.5.30, Permitir a crisgo sulomatica de protocolo de atendimento;

6.5.31, Permiir 8 exbicao 00 NOMe do Slencente Nas MeNsagens anviadas

6.5.32, Perrmatir a realizacho de pesquisa de salisfacho ac final do atendimento, stribundo uma nota
para o alendente.

Subrinr | Omienador de despraa
ubriclly F. De Oliveira Bruns D Francescastonss

Editnl de Pregio Elewinics - P.A §.4582024
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Sebcritor | [Ty eyr——
Gubrieily . De Oliveira Brune D1 Francescastosso
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Gustavo Cardoso

@ Drefeitura Jo Municipio Je Cajamar

ESTAD0 DE SAD ML
Mascos Proenga

ndo gotte do atendemento
6.6.1.7. As monsagens de enviadas pela CONTRATANTE serio considendas como
Mensagem de Sessiio somenis quando enviadas pars responder a um contaio deniro da
sessiio, Ou seja, em até 24 horas da Uiima mensagem do contato.

6.6.1.8. Mensagens de Modelo (template)

6.6.1.9. As mensagens ativas baseadas em modelo, ou “Tempiate Messages” deverio

sogur o defincios oficias determinadas pelo WhatsApp

6.8.3,10. Sordo considoradas mensagens atvas baseadas em modeks, ou simplesmente, Romulo Azzone fel'pe n
d delo, iodas as ativas emaadas pela CONTRATANTE fora

de uma Sessio aberta pelo contato extemo

6.6.3.11. As mensagens de modelo devero obedecer a0 padrio HSM (High Structured
Messages)

6.6.1.12. As mensagens de modelo ativas devero ser enviadas apenas S0s contatos que
@ pré- 80 pars e gens athvas (OPT-IN)

66.3.13. As gens poderdo ser de texto, emof ; i
do WhatsApp (negrio, italco, etc.) @ com campos varidves os quais serlo substituldos
automaticaments no 810 40 ENV0 da Mensagem

6.6.1.14. As mensagens de modelo deveriio ser pré-aprovadas peio WhatsApp

86115, O fomecedor deverd assessorar este Orgdo nas aprovagbes junio 20 1 pos:y e

10:33 | fpe-zfxn-rbc
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Subacior [ Ooviemador de dospesa
Guubraclty F_ De Oliveira Hrune D Francescassoass
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felipe n

ESTADG OF BAD A

ﬁ fpnv;fifum I ﬂum'u’p‘o ' gninmur

6.3.1, A SOLUGAD deverd possulr desempenho suficienis para alender 8o volume de usudrios e
mensagens demandados pels CONTRATANTE, sem degradacho da performance sté o imie de
ublzagdo da capacidade madxima de serveos coniratades

G

6.4 Aualizagho da Solugho

6.4.1, Disponibiizar ¢ realizar atusiizagdes ¢ comeges de lodos os componentes da SOLUGAD

fertada, duranie & vighncia do contrato, cusio adcional -
o rants a o contrato, sem Romulo Azzone Gustavo Cardoso

6.5 E ifi Técnica o minimes

6.5.1. Sistema de Gestbo de alensimenio multicanal (WhatsApp, Facebook, instagram Dired,
Telegram, Microsoft Teams, WebChat. Google Chat. E-Mal @ SMS)

6.5.2. O sstoma deve permitir gerenciar 8 ou mais canais de atendimento diferentes.

6.5.3. A interface da scluclo deve ser apresentada no idioma nativo brasibeiro. ou seja. Portugués do
Brasil

6.5.4. O sistema deve olerscer suporte 8 multi-kioma

6.5.5. 0 sistema deverd permisic com
© cibjetivo de apdmorar a iratativa dursnts o alendmanto.

6.5.6. O sistema deve permitir a utlzagdo dos sisternas de inteligéneia anificaal do Google Dialogflow

09:25 | fpe-zfxn-rbc
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Gustavo Cardoso Romulo Azzone

felipe n
Desativar camera (ctrl + e)
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6.2. Disponibilidade

6.2.1. Os servigos deverio ser prestados em regime integral, 24x7x365 (vinte & quatro horas por dia,
sela dias por semana). sem inermupcao for do hordeno comercial ou em finais de semana e feriados

Dashboard

6.2.2. Os servijos deverdo estar disponives em 99.9% do lempo contralado, de modo que O
somalono mensal das ndisponiblidades do servico serd de, no mixmo, 45 (quarenta e cinco) ’
minics. d . felipe n
6.23. Para chmputo das eveniuais indisponibilidades, serbo considerados os intervalos de lempo i
decomidos entre a queda e o restabslecimentn do senvigo.

624, Nio serdo consideradas interrupcies cua causa seja de responsabiidade da
CONTRATANTE

8.25. As interrupcles previamente programadas pela PROVEDORA serlo consideradas para o
cbmpulo do periodo de indisponibdidade e deverdo ser comunicadas com antecedéinca minima de 2 J i - G & Aserclimenios fnalizados - Dideis

(dois) dias teis.
6.26. Para valdacio e da d da a mesma poderd ser =

visualizada através de "dashboard online” fornecido pela PROVEDORA

6.2.7. Devers permilir lolal adminisiragio do ambiente dos usulrios & servicos disponibilizados
através de uma dnica interface web Romulo Azzone Gustavo Cardoso
6.2.8. Capacidade de usufruir 100% dos servigos oferecidos abravés de um navegador de intemet PR > So—_— e periie - b

6.29. Divuigacho pabkca das oe ou dos  Mervios
disponibilizadas

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

$.2.11. A solugho deverh estar nsialada e Muvem Publica no modelo Sea’S (Software as a Service
- Software como Servigo), respeitando lodas s leis em vigor nas questdes de Posse & Seguranca
de dados do setor plblico, Deve ser hospedada em Datacenter com certificacio ISONEC 27001,

= [ Comemadior de
Gabrielly F. De Oliveira Bruns [ [rincescassoaso

Edinl de Pregho Eletrbnics - P.A £4582024
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G
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6.8.5. O sstema deverd possuir pronta das de APis, endo ainda Adminisirative + Enviar
ambiente para realizar as com o8 definidos. bem como ambienie L]
de leste onde as aplicacbes podem ser alleradas sem inberferir no meio de produglio. Assim sendo
possivel realizar s operagbes de mudangas experimentais que vilo garantic o bom funcionamento
da S0lUGEO, eviLando danos que POSSAM prejudiicar o Sislema.

Este endpoint & utiizade para o envio de mensagens.

6.8.6. Todas as informagfes sobre kink de acesso, mélodo de autenticaclio, token de seguralign & um Authorization
wtc. sardo disponibilzadas pela CONTRATANTE;
/message/send Bearer Token

7 - SUSTENTABILIDADE
7.1. A solugho proposta pels Prefedtura de Cajamar & lotalments digital, ndo envolvendo o uso de Paridmetros da Requisicio R& lo A feli
mteriais fisicos ou recursos que impaciem o meio ambiente. Por ser baseada em tecnologia de Oomuio AZZone elipe n
comunicaco s gestio eleirdnica, a iniciativa elmina a de

reduzindo significativaments o consume de papel o oulras insumos tradicionais. Dessa forma, o
impacty ambsental negativo ¢ inexistente, reforcando o compromisso da Prefeitura com priticas
sustentiveis o 8 preservaciio do meio ambients.

# - SUBCONTRATAGAD

8.1. Para assegurar o confrole de qualidade e a consisiéncia dos senigos prestados, ndo serd
permitida a subcontratacho de nenhuma parte dos senvicos contratados
9 - GARANTIA DA CONTRATAGAD

9.1. Sora exigida a garantia da contrataclc de que ratam os ars. 96 ¢ seguintes da Lei Federal n®
14,133, de 2021, no percentual de 5% (cinco porcentc) & nas condighes descritas nas cldusulas do

cONirato, no prazo de 10 (dez) dias (teis.
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