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Estudo Teécnico Preliminar 33/2024

1. Informacoes Basicas

Ndmero do processo:

2. Descricao da necessidade

WhatsApp com IA

O CREF4/SP, dentre seus canais de atendimento ja consolidados utiliza o sistema de comunicagdo por mensagens WhatsApp(r).
Com o aumento das comunicagdes por este meio, os servicos de atendimento ao profissional vem sendo ampliados e
intensificados.

O WhatsApp(r), dentre suas funcionalidades, permite chamadas, textos, documentos, imagens e por se tratar de um sistema
empresarial, ha a necessidade de se contratar uma empresa que ofereca o sistema oficial da Meta - empresa desenvolvedora do
Whatsapp - para que possamos disponibilizar para nossos atendentes de forma simultanea, na web, com gerenciamento de perfis,
relatérios, criacdo de rob6 de atendimento e garantia do servico.

Entre estas funcionalidades supra descritas, ha também a necessidade de implantarmos a Inteligéncia Artificial. Esta nova
tecnologia permitira o CREF4/SP ampliar exponencialmente a quantidade de atendimentos simultaneos para a maior parte dos
servicos que os profissionais procuram, permitindo assim a reducao da fila de atendimento e ampliando a qualidade com um
sistema que podera responder de forma humana os profissionais.

3. Area requisitante

Area Requisitante Responsavel

Departamento Estratégico Erwin Alexander Uhlmann

4. Necessidades de Negocio

Reduzir a fila de atendimentos pelo telefone, presencial e pelo e-mail; reduzir o tempo de resposta com um sistema mais agil e
popular de comunicacdo; Ampliar a rea de atendimento do CREF4/SP utilizando um sistema de comunicacdo simples e eficaz;
Manter o sistema ja amplamente divulgado e consolidado de atendimento a sociedade.

5. Necessidades Tecnolégicas

Contratacdo de empresa especializada para fornecimento de Sistema de Atendimento Digital Multicanal que permita a
implementacéo de atendimento humano e automatizado com inteligéncia artificial, na modalidade SAAS (Software As A
Service — Programa como servico), pelo periodo de 60 (sessenta) meses, incluindo Implantacdo, Treinamento, Assisténcia
Técnica, Aplicativos e provedores de mensagens oficial;

Item Descricao

01 Licencas de integracdo com a API Oficial do Whatsapp e redes sociais
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02 Licencas de atendimento para um numero ilimitado de agentes humanos
03 Licencas de atendimento para assistente virtual treinado por inteligéncia artificial ge
com dados da contratante
03 Conversas receptivas
03 Conversas ativas
04 Servico de Implantagéo, configuracdo e treinamento
05 Servico de integracdo e desenvolvimento conforme demanda

6. Demais requisitos necessarios e suficientes a escolha da solucao de TIC

Ter conexao com a internet e um computador.

7. Estimativa da demanda - quantidade de bens e servicos

Descricao Und. Q. (Ii/lsélg;ada
Licencas de integragdo com a A.PI_ Oficial do Whatsapp e Und. 1
redes sociais
Licencas de atendimento para um nimero ilimitado de Und. 1
agentes humanos
Licencas de atendimento para assistente virtual treinado
por inteligéncia artificial generativa com dados da Und 1
contratante
Conversas receptivas Und. 20.000
Conversas ativas Und. 5.000
Servico de Implantacao, configuracao e treinamento Und. 1
Servico de integragéo e desenvolvimento conforme
demanda HH 10
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8. Levantamento de solucoes

WhatsApp que se integre as redes sociais, inteligéncia artificial e TA.

9. Analise comparativa de solucoes

Por serem itens unicos no mercado, ndo ha comparativos.

10. Registro de solucoes consideradas inviaveis

Telegram, Signal, SMS e outros menores.

11. Analise comparativa de custos (TCO)

4 Send
Lote Unico
lterm  Descricdo Und. Qtd. Valor QOtd Valor Total
Estimada Mensal Total (RS)
(Més) (RS) (60
Meses)

01 Licencas de integracdo com a APl Oficial Und. 1 799,00 47.940,00
do Whatsapp e redes sociais B0

0z Licencas de atendimento para um Und. 1 3.499,00 209.940,00
ndmero ilimitado de agentes humanos &0

03 Licencas de atendimento para assistente Und 1 3.999,00 B0 239.940,00
virtual treinado por inteligéncia artificial
generativa com dados da contratante

03 Conversas receptivas Und. 20.000 5.000,00 &0 300.000,00

03 Conversas ativas Und. 5.000 1.750,00 B0 105.000,00

04 Servico de Implantag3o, configuracdo e Und. 8.999.00
treinamento M/A 1
Servico de integracao e desenvolvimento HH &00 180.000,00
conforme demanda

Valor Maximo Total RS 1.091.819,00

We Talk
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ltern  Descrigéo Und. Otd. Valor Mensal Qtd Valor Total
Estimada (R$) Total (RS)
(Més) (60
Meses)
o1 Licengas de integragédo coma APl Und. 1 R% 1.200,00
Oficial do Whatsapp e redes 60 R$ 72.000,00
sociais
02 Licencas de atendimento paraum  Und. 1 R% 3.800,00 R$ 228.000,00
nimero  ilimitado de agentes &0
humanos
03 Licencas de atendimento para Und 1 R% 5.000,00 &0 R$ 300.000,00

assistente wirtual treinado por
inteligéncia  artificial generativa
com dados da contratante

03 Conversas receptivas Und. 20.000 R% 5.200,00 &0 RS 312.000,00
03 Conversas ativas Und. 5.000 R% 1.900,00 &0 R$ 114.000,00
04 Servico de Implantagio, Und. R$ 12.000,00
configuracio e treinamento /A 1
05 Servico de integracdo e HH 600 R$ 120.000,00
desenvolvimento conforme
demanda
Valor Maximo Total R% 1.158.000,00

Omni Central

Qtd. Otd
Estimada | Valor Mensal | Total(60
Item | Descricdo Und. | (M&s) (RE) Meses) | Valor Total (RE)
1 | Licengas de integracdo com a APl Oficial do
Whatsapp e redes sociais Und. 1 RS 900,00 60 R 54.000,00
2 | Licengas de atendimento para um nimero
ilimitado de agentes humanos Und. 1 RS 3.000,00 60 | R$ 180.000,00
3 Licencas de atendimento para assistente
virtual treinado por inteligéncia artificial
generativa com dados da contratante Und 1| RS 4.500,00 60| R$ 270.000,00
Conversas receplivas Und. 20.000| RS 4.000,00 60 | R 240.000,00
Conversas ativas Und. 5.000| RS 1.500,00 60| R 90.000,00
§ | Servigo de Implantagio, configuracao e
reinamento Und. 1 1| R 10.000,00
7 | Servigo de integragio e desenvalvimento
conforme demanda HH 10 600 [ RS 150.000,00
R$ 994 .000,00

12. Descricdo da solucao de TIC a ser contratada
Solucdo Integrada de Comunicagdo Multicanal

1. Disponibilizacdo do Servico em Nuvem

1.1. A SOLUGCAO ser4 provida por meio de servico de computacio 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 usudrios a Internet.

1.2. A CONTRATATANTE disponibilizara aos seus usudrios os dispositivos de acesso, acompanhados de sistema operacional
e navegadores, sistema de diretério local para autenticacdo e acesso a Internet.

1.3. A SOLUCAO devera proporcionar a disponibilidade, integridade e a seguranca de todas as informacdes da
CONTRATATANTE por ela gerenciadas e armazenadas;

1.4. Considerando que os principais provedores de solu¢des baseadas em nuvem ndo comercializam diretamente para o
Governo, sera permitida a subcontratagao.
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2. Disponibilidade

2.1. Os servicos deverdo ser prestados em regime integral, 24x7x365 (vinte e quatro horas por dia, sete dias por semana), sem
interrupgdo fora do horario comercial ou em finais de semana e feriados.

2.2. Os servicos deverdo estar disponiveis em 99,9% do tempo contratado, de modo que o somatério mensal das
indisponibilidades do servico sera de, no méaximo, 45 (quarenta e cinco) minutos.

2.3. Para computo das eventuais indisponibilidades, serdo considerados os intervalos de tempo decorridos entre a queda e o
restabelecimento do servigo.

2.4. Ndio serdo consideradas interrupgoes cuja causa seja de responsabilidade da CONTRATANTE.

2.5. As interrupgdes previamente programadas pela PROVEDORA serdo consideradas para o computo do periodo de
indisponibilidade e deverdo ser comunicadas com antecedéncia minima de 2 (dois) dias titeis.

2.6. Para validagdo e comprovagdo da disponibilidade da plataforma a mesma podera ser visualizada através de “dashboard
online” fornecido pela PROVEDORA.

2.7. Devera permitir total administracdo do ambiente dos usuérios e servicos disponibilizados através de uma tinica interface
web.

2.8. Capacidade de usufruir 100% dos servigos oferecidos através de um navegador de internet.

2.9. Divulgacdo publica das ocorréncias de interrupgao ou indisponibilidade dos servigos disponibilizados.

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

2.11. A solugdo deverd estar instalada em Nuvem Publica no modelo SaaS (Software as a Service — Programa como Servico),
respeitando todas as leis em vigor nas questdes de Posse e Seguranca de dados do setor ptiblico. Deve ser hospedada em
Datacenter com certificacdo ISO/IEC 27001, comprovado através de apresentacao de certificado. O datacenter também devera
estar listado no CSA — Cloud Security Alliance como Trusted Cloud Provider.

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¢des, coibindo e ou prevenindo a paralizacdo dos servigos por
aumento repentino de utilizadores visando garantir o RESPONSE TIME da aplicacdo, sendo de total responsabilidade da
CONTRATADA esse ajuste, ndo cabendo por ocasido dessa necessidade qualquer cobranca adicional 8 CONTRATANTE;

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

2.14. A CONTRADA é responsavel pelos backups e manutengdo dos mesmos com periodicidade adequada para guarda de dados;

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 informagdes sem a necessidade de criacdo de infraestrutura
propria para essa finalidade, pelo periodo minimo de 30 dias;

2.16. A CONTRADA devera fornecer em caso de necessidade de acesso VPN (Virtual Private Network) todo o suporte e demais
equipamentos que se facam necessarios para a conclusdo e sucesso do fechamento do tiinel VPN;

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

2.18. O sistema devera gerar relatério de logs (registro) de todas as acdes realizadas no sistema, esse relatério devera ser
disponibilizado de forma organizada que permita fécil localizacdo das informagGes, com dados minimos de qual usuério executou
a acdo, data e hora e qual agdo realizou;

2.19. Todas as operagdes realizadas no sistema devem utilizar como base o relégio do servidor, ndo podendo utilizar o horario do
computador e nem do dispositivo mobile (méveis). Considera-se padrdo o horario de Brasilia.

3. Desempenho
3.1. A SOLUGAO deverd possuir desempenho suficiente para atender ao volume de usudrios e mensagens demandados pela
CONTRATANTE, sem degradacdo da performance até o limite de utilizacdo da capacidade maxima de servicos contratados.

4. Atualizacdo da Solucao
4.1. Disponibilizar e realizar atualizacdes e correcdes de todos os componentes da SOLUCAO ofertada, durante a vigéncia do
contrato, sem custo adicional.

5. Especificacdao Técnica e requisitos minimos obrigatérios (item 2)
5.1. Sistema de Gestdo de atendimento multicanal (WhatsApp, Facebook, Instagram Direct, Telegram, Microsoft Teams,
WebChat, Google Chat, E-Mail e SMS);
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5.2. O sistema deve permitir gerenciar 9 ou mais canais de atendimento diferentes;

5.3. A interface da solucdo deve ser apresentada no idioma nativo brasileiro, ou seja, Portugués do Brasil;

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

5.5. O sistema deverd permitir integracdo com ferramenta de Inteligéncia Artificial Generativa, com o objetivo de aprimorar a
tratativa durante o atendimento.

5.6. O sistema deve permitir a utilizacdo dos sistemas de inteligéncia artificial do Google Dialogflow e do IBM Watson para
automatizacdo de didlogos (chatbot) com possibilidade de configuracdo das intengdes a partir da plataforma multicanal;

5.7. O sistema deve possibilitar integracdo via API para realizacdo de transcri¢do de dudio STT (speech to text);

5.8. O sistema deve possibilitar integracdo com o Google Analytics;

5.9. O sistema deve possibilitar integracdo com o Google Tag Manager;

5.10. O sistema deve permitir a criagdo de um Chatbot Inteligente utilizando Inteligéncia Artificial Generativa. Esse Chatbot
devera atender a todos os contatos, encaminhando o atendimento a um atendente humano apenas quando ndo conseguir responder
as davidas ou mediante solicitacdo do contato.

5.10.1 Treinamento com Dados Especificos:

5.10.1.1 O sistema deve possibilitar o treinamento da inteligéncia artificial com dados especificos fornecidos pela contratante.
5.10.1.2 Tipos de dados a serem utilizados: arquivos PDF, videos do YouTube, websites e arquivos de dudio.

5.10.1.3 Capacidade minima de fontes de dados: 1.000.

5.10.1.4 Devera possuir a capacidade de ajustes da “temperatura” do treinamento de forma controlar a aleatoriedade das respostas
geradas pelo modelo.

5.10.1.4 Deve possuir uma area de testes para realizar perguntas e verificar se as respostas estdo condizentes com o treinamento.
5.10.2 Modelo de Linguagem Personalizado:

5.10.2.1 O sistema deve permitir a criagdo de um modelo de linguagem (LLM) personalizado para a contratante.

5.10.2.2 Este modelo deve ser compativel com sistemas de inteligéncia artificial disponiveis no mercado, como OpenAl e Google
Gemini.

5.10.2.3 Os custos relacionados a integracdo e ao consumo de tokens serdo responsabilidade da empresa contratada.

5.10.3 Criacao de Atendentes Virtuais Especializados:

5.10.3.1 O sistema deve permitir a criacdo de "atendentes virtuais especializados" treinados em areas especificas definidas pela
contratante (exemplo: financeiro, suporte aos usudrios, etc.).

5.10.3.2 O treinamento dos atendentes virtuais deve ser realizado pela propria contratante através de um painel dedicado.
5.10.3.3 Funcionalidades do painel:

Upload de arquivos.

Inclusdo de links de videos do YouTube.

Inclusdo de links de websites da contratante.

5.11. O sistema devera ser capaz de realizar a andlise de sentimento do usudrio em tempo real durante o atendimento,
permitindo a avaliacdo continua das emogoes e percepcdes do cliente. Além disso, os resultados dessa analise devem ser
apresentados em um dashboard, proporcionando uma visao clara e atualizada do feedback dos clientes, facilitando a tomada de
decisdes e a melhoria continua dos servigos prestados;

5.12. O sistema deve possibilitar integracdo via API para traducdo automatica de idiomas;

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?”;

5.14. Permitir criagdo de menus de atendimentos de pelo menos 5 niveis e no minimo 10 op¢des em cada menu;

5.15. Permitir navegacdo no menu através do recurso: "Goto" (Ir para posicao especifica do fluxo);

5.16. Permitir direcionar o atendimento para grupo de agentes com opgdo de informar para o cliente o nome do operador que
iniciou o atendimento;

5.17. Permitir monitorar os comentérios e “Likes” de Posts do Facebook e dar a opcéo de responder de forma automatica ou
encaminhar para um atendente;

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

5.19. O sistema devera dispor de reconhecimento de imagens para a pré-validacdo de atendimentos utilizando imagens de
documentos. Essa funcionalidade permitira a verificacdo e validacdo de documentos fornecidos pelo cliente por meio de imagens,
garantindo maior agilidade e precisdo no processo de atendimento. O sistema devera ser capaz de identificar e extrair
informacdes relevantes dos documentos e armazenar essas informagdes em uma variavel ou em um JSON, auxiliando na tomada
de decisdes e agilizando a resolucéo do atendimento de forma mais eficiente;

5.20. O sistema deverd realizar a integragdo do servico de mensageria com o Microsoft Teams. Essa integragdo possibilitara a
comunicacao direta e fluida entre o sistema e a plataforma do Microsoft Teams, permitindo que as interagdes com os clientes
possam ser conduzidas por meio desse canal de comunicacdo. Dessa forma, os atendentes poderdo utilizar o Microsoft Teams
para realizar atendimentos, receber notificacdes e interagir com o sistema de forma eficiente e integrada.

5.21. O sistema devera possuir a capacidade de buscar a resposta mais adequada na base de conhecimento e elaboré-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 forneca respostas precisas e relevantes, agilizando o atendimento e garantindo a consisténcia das
informagoes fornecidas aos clientes. Ao permitir a revisdo por parte do atendente, o sistema proporcionard um maior controle
sobre as respostas, possibilitando uma interacdo mais personalizada e adequada as necessidades dos clientes.
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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 analise 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 identificagdo de tendéncias e reas de melhoria no servico prestado. O resumo gerado de forma automética
agilizara o processo de documentacdo, garantindo que informagoes relevantes sejam registradas de maneira eficiente e organizada.
5.23. Permitir a criagdo de politicas de Seguranca e Privacidade das informacgdes para atender a nova Lei Geral de Protecéo de
Dados LGPD, conforme abaixo:

5.23.1. Permitir login tnico (SSO — Single Sign On) através de protocolo SAML para autenticacdo via Google e Microsoft
Azure AD;

5.23.2. Permitir o provisionamento automatico de agentes e supervisores através de integragdo com Microsoft Azure AD, de
forma que alteragdes realizadas no AD sejam refletidas automaticamente na solugdo proposta;

5.23.3. Permitir que a criacdo da senha seja realizada pelo préprio usudrio do sistema;

5.23.4. Permitir a criacdo de politicas de senha segura, com possibilidade de determinacdo de nimero minimo de caracteres,
periodo de expiragdo das senhas, complexidade e histérico das senhas;

5.23.5. Permitir a realizagdo de bloqueios de acesso apés um determinado nimero de tentativas sem sucesso, com possibilidade
de configurar a duracdo do bloqueio;

5.23.6. Permitir a utilizacdo de ReCAPTCHA em caso de tentativas repetidas de login para identificar ataques de forga bruta;
5.23.7. Permitir a realizacdo de bloqueio por usuério, endereco IP ou ambos;

5.23.8. Permitir a visualizacdo dos usuérios e IP’s bloqueados com a possibilidade de desbloquear ou bloquear
permanentemente o usudrio ou IP;

5.23.9. Permitir o controle de acesso via IP’s com possibilidade de liberacdo de enderecos IP via “access list” e “block list”;
5.23.10. Permitir que os dados sensiveis dos contatos sejam ocultados dos atendentes;

5.23.11. Permitir a criacdo de padrdes de informacdo que devem ser ocultadas, por exemplo, padrao para CPF XXX.XXX.
XXX-XX, padrdo para e-mail XXX@XXXXXX.XXX.XX, etc.;

5.23.12. Permitir o armazenamento de dados sensiveis de forma criptografadas no banco de dados interno do sistema;
5.23.13. Permitir a configuracdo de usudarios do sistema com permissdo para acessar ou ndo os dados sensiveis;

5.23.14. Permitir a restricdo de equipes para atender a determinados canais de atendimentos;

5.23.15. Permitir a retirada de relatérios de auditoria relacionando todas as agdes tratamento dos dados realizadas no sistema
como: criagdo, alteragdo ou exclusdo do sistema, contendo no minimo as informagdes de: descri¢do do evento, usudrio que
realizou a acao, data e horério;

5.23.16. Permitir que o sistema registre e gerencie o consentimento (opt-in/opt-out) dos usudrios do sistema, possibilitando ao
administrador do sistema realizar esta agdo manualmente, caso seja necessario;

5.24. Permitir capturar dado como nome, niimero de documento, endereco, etc., esta captura de dados devera seguir os
seguintes requisitos:

5.24.1. Perguntar sempre a informacdo ou somente a primeira vez que acessar a plataforma de atendimento;

5.24.2. Opcdo para confirmar a resposta (sim/ndo);

5.24.3. Resposta automatica e personalizada para agradecer ao cliente por preencher a informacao solicitada;

5.24.4. Opcdo para permitir ou proibir que o agente visualize informacéo;

5.24.5. Permitir que a informagdo solicitada possa ser utilizada de forma automaética em textos personalizados;

5.24.6. Permitir o envio de emojis na pergunta e na resposta automatica;

5.24.7. Permitir selecionar horario de solicitacdo da pergunta;

5.24.8. Permitir selecionar se a informacéo fornecida é confidencial;

5.25. Permitir envio de mensagens em lote para grupos de contatos que autorizarem o recebimento (opt-in), com as seguintes
possibilidades:

5.25.1. Possibilidade de escolha de quais canais enviardo as mensagens;

5.25.2. Envio de mensagens contendo texto, imagens, dudios ou videos, com adi¢do de legendas;

5.25.3. Opgao de selecdo de hordrios e dias da semana para inicio e final do envio das mensagens;

5.25.4. Possibilidade de emissdo de relatérios com os resultados finais do envio em lote;

5.26. Permitir a criacdo de uma “base de conhecimento” para utilizacdo dos atendentes com as seguintes possibilidades:
5.26.1. As respostas de uso frequente deverdo ser criadas pelo supervisor da equipe;

5.26.2. A criacdo das respostas deve ocorrer em interface gréfica;

5.26.3. O supervisor deve ter a possibilidade de disponibilizar a resposta para apenas uma equipe ou para todas;

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.

5.26.5. Os atendentes devem ter a possibilidade de pesquisar pelas respostas previamente cadastradas;

5.27. Permitir execugdo scripts personalizados no fluxo de atendimento;

5.28. Permitir uso de emojis;

5.29. Permitir adicionar tabulagdes, para classificar o atendimento;

5.30. Permitir a criagdo automaética de protocolo de atendimento;

5.31. Permitir a exibicdo do nome do atendente nas mensagens enviadas;

5.32. Permitir a realizagdo de pesquisa de satisfacdo ao final do atendimento, atribuindo uma nota para o atendente;

5.33. Permitir restricdo de horéarios em que os atendentes podem se logar no sistema com horério inicial e final de expediente;
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5.34. Permitir a criacdo de grupos de horérios para defini¢do de horario comercial, fora de expediente e feriados;

5.35. Permitir o roteamento dos atendimentos baseados nos grupos de horérios;

5.36. Permitir a visualizacao unificada do histérico de atendimentos, ou seja, devera mostrar na mesma tela todos as conversas
anteriores independente do canal de origem;

5.37. A plataforma de atendimento devera permitir configuracdo por grupo de agentes conforme a seguir:

5.37.1. Uso de mensagens pré-definidas por grupo de atendimento, para agilizar e evitar erros ortograficos;

5.37.2. Transbordo para outro grupo em caso de ndo dispor de nenhum agente disponivel para atendimento ou personalizar
mensagem informando que ndo

5.37.3. Restringir quais atendimentos "conversas" deverdo aparecer como histdrico do agente;

5.37.4.  Visualizar histérico somente do atendimento atual, dos grupos que o agente esta logado ou geral (todo o histérico);
5.37.5. Timeout, configurar tempo de inatividade, para desconectar e retornar mensagem personalizada informando da
desconexao;

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

5.37.7.  Permitir mensagem personalizada ao finalizar o atendimento;

5.37.8.  Permitir personalizar a imagem de fundo da tela de atendimento;

5.37.9. Importar lista de contatos para atendimento exclusivo do grupo;

5.38. Permitir visualizar os contatos cadastrados, com possibilidade de exportar e listar por canal;

5.39. Permitir importacdo de contatos com possibilidade de criagdo de layout dinamicamente;

5.40. Permitir "opt-in/opt-out" onde o cliente habilita ou desabilita o interesse em receber informagoes da instituicao;
5.41. Permitir integracdo com central telefonica possibilitando discar para o cliente diretamente da plataforma de atendimento
(click-to-call);

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

5.43. O sistema deve permitir a personalizacdo do painel de monitoramento do supervisor (dashboards);

5.44. Permitir que o gestor monitore os atendimentos com as seguintes opgoes:

5.44.1. Monitoramento apenas do grupo de atendimento que esta sob sua supervisao;

5.44.2. Agentes e seus respectivos atendimentos;

5.44.3. Intervir no atendimento, possibilitando interagir enviando mensagens diretamente da interface de monitoramento;
5.44.4. Transferir atendimento;

5.44.5.  Finalizar o atendimento;

5.44.6. Visualizar fila de espera, com opgdo de transferir o atendimento para um agente disponivel;

5.44.7. Visualizar duracdo do atendimento;

5.44.8. Visualizar grupo de atendimento;

5.44.9. Visualizar por qual canal esta sendo realizado o atendimento;

5.45.  Permitir visualizar todos os agentes logados, disponiveis para atendimento e seus respectivos grupos de atendimento;
5.46. Permitir o monitoramento e estatisticas do consumo mensal de mensagens:

5.46.1. Contratadas;

5.46.2. Enviadas;

5.46.3. Recebidas;

5.46.4. Enviadas e Recebidas;

5.46.5. Recebidas por agente;

5.46.6. Enviadas por agente;

5.46.7. Enviadas pelo administrador;

5.46.8. Enviadas pelo sistema;

5.47. Permitir o monitoramento e estatisticas do armazenamento do espago em nuvem contratado:

5.47.1. Limite disponivel;

5.47.2. Espaco em uso;

5.47.3. Espaco disponivel;

5.47.4.  Consumo por midias (Imagem, Video, Audio e Documentos);

5.48. Permitir relatorios:

5.48.1. Permitir a criagdo de relatérios personalizados;

5.48.2. Por periodo, canal de atendimento e grupos de atendimento;

5.48.3. Total global por mensagens e atendimentos;

5.48.4. Totais por canais, grupo de agentes, mensagens, atendimentos, tempo médio de atendimento (tma) e tempo médio de
espera (tme);

5.48.5. Por agentes, mensagens atendimentos e tempo médio de atendimento (tma);

5.48.6. Pausas por atendente;

5.48.7. Tabulagdes de finalizacdo de atendimento;

5.48.8. Por protocolo;

5.48.9. Por atualizagdes no sistema;

5.48.10. Por entrada de dados no fluxo de atendimento;

5.48.11. Por conversas entre agentes;
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5.48.12. Por nota de atendimento;

5.48.13. Permitir que os relatérios possam ser exportados em arquivos CSV ou XLSX;

5.49. Permitir integracdo com WhatsApp Business API;

5.50. Disponibilizar suporte 24x7 da solucao;

5.51. Permitir integracdes com outros sistemas por meio de Webservice ou API REST;

5.52. Disponibilizar manual de integracao;

5.53. Permitir criacdo de landing page para acesso rapido aos canais de atendimento;

5.54. Permitir criagdo de lista de palavras para nao inicializacdo do fluxo de atendimento;

5.55.  Proibir o envio do agente de palavras inapropriadas com base em lista cadastrada;

5.56. Permitir configurar tempo para desconexdo automatica por inatividade na tela do atendente;

5.57. Permitir criagdo de ACL’s (Controle de acesso) para tela administrativa;

5.58. Permitir na plataforma de atendimento dos agentes os recursos conforme citados abaixo:

5.58.1.  Visualizar lista de contatos em espera para atendimento;

5.58.2. Atendimento de todos os canais em unica tela;

5.58.3.  Visualizar informagoes do contato que estd em atendimento;

5.58.4. Visualizar mensagens pré-definidas;

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;

5.58.6.  Enviar emoji;

5.58.7.  Convidar outro agente para participar do atendimento;

5.58.8. Transferir atendimento para outro agente;

5.58.9. Anexar midia (Arquivo, Imagens, Documentos e Audios);

5.58.10. Chat interno;

5.58.11. Listar contatos cadastrados para iniciar atendimento;

5.58.12. Visualizar histérico de conversas anteriores;

5.58.13. Permitir pausar o atendimento ndo interrompendo os em curso;

5.58.14. Permitir configurar mensagens personalizadas a serem enviadas quando o atendente estiver em pausa;
5.58.15. Permitir editar nome do contato em atendimento;

5.58.16. Permitir encerrar o atendimento tabulando por um motivo pré-definido;

5.58.17. Permitir o logout automatico do atendente depois de um periodo, configuravel, de inatividade;
5.58.18. Permitir busca de contatos a partir do nome do contato ou niimero de telefone;

5.59. Permitir que o agente possa alterar sua senha de acesso a plataforma de atendimento;

5.60. Permitir chamadas de video quando demandadas pelo atendente ou pelo cliente, durante a chamada de video deve ser
possivel o compartilhamento de tela e gravacdo do atendimento.

5.61. Deve ser possivel ao cliente entrar na chamada de video sem precisar se autenticar no sistema, digitando apenas o seu
nome, ndo deve haver limite de tempo nas chamadas de video.

5.62. Permitir a comunicagdo interna entre todos os usudrios do sistema, seja atendentes ou supervisores, pelo proprio sistema e
sem custos para a contratante;

5.63. O sistema de possuir uma API prépria que possa ser consumida por sistemas externos e possibilitar no minimo as
seguintes acoes:

5.63.1. Listar, criar, visualizar e atualizar atendentes;

5.63.2. Listar, criar, visualizar e atualizar equipes de atendimento;

5.63.3. Listar, criar, visualizar e atualizar contatos;

5.63.4. Listar, criar, visualizar e atualizar canais de atendimento;

5.63.5. Listar, criar, visualizar e atualizar atendentes na plataforma;

5.63.6. Listar e visualizar os atendimentos em andamento na plataforma;

5.63.7. Enviar mensagens;

5.63.8. A API dever ser documentada e apresentar a forma de autenticacao para geragdo do Token;

5.64. O sistema deve possuir um APP (aplicativo) disponivel nas plataformas IOS e Android de forma o atendente possa:
5.64.1. Visualizar a fila de espera dos atendimentos;

5.64.2. Realizar os atendimentos;

5.64.3. Iniciar novos atendimentos;

5.64.4. Possibilidade de enviar dudio e arquivos de midia;

5.64.5. Ter acesso a base de conhecimento com respostas previamente cadastradas;

5.64.6. Possibilidade de transferéncia do atendimento para outro atendente;

5.64.7. Realizar conversas de suporte com outros atendentes da mesma equipe através do aplicativo;

5.64.8. Efetuar login e logout de suas equipes de atendimento;

5.64.9. Possibilidade de classificar o atendimento ao seu término;

5.64.10. Entrar no modo pausa;

5.64.11. Criar novos contatos;

5.64.12. Pesquisar por contatos existentes;
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Mensagens (Item 3)

6. O fornecedor do Sistema de Atendimento Digital Multicanal deverd 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.

6.1. 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 comunicacéo a ser utilizado.

6.2. O fornecedor devera disponibilizar os seguintes tipos de mensagens para todos os canais de atendimento:

6.2.1. Mensagens de Sessdo

6.2.2. As mensagens de sessdo, ou “Session Messages” deverdo seguir as defini¢des oficiais determinadas pelo WhatsApp.
6.2.3. As mensagens deverdo ser do tipo texto livre.

6.2.4. Todas as mensagens recebidas do contato externo serdo consideradas mensagens de sessdo.

6.2.5. Sempre que um contato enviar uma mensagem para a CONTRATANTE havera a abertura ou prolongamento da sessao.
6.2.6. A duracdo de uma sessdo deve ser de 24 horas contadas a partir da dltima mensagem recebida do contato externo.
6.2.7. As mensagens de enviadas pela CONTRATANTE serdo consideradas como Mensagem de Sessdo somente quando
enviadas para responder a um contato dentro da sessdo, ou seja, em até 24 horas da tltima mensagem do contato.

6.2.8. Mensagens de Modelo (template)

6.2.9. As mensagens ativas baseadas em modelo, ou “Template Messages” deverao seguir as defini¢oes oficiais determinadas
pelo WhatsApp.

6.2.10. Serdo 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.

6.2.11. As mensagens de modelo deverdo obedecer ao padrdo HSM (High Structured Messages).

6.2.12. As mensagens de modelo ativas deverdo ser enviadas apenas aos contatos que realizarem a pré-aprovagdo para
recebimento de mensagens ativas (OPT-IN).

6.2.13. As mensagens poderdo ser constituidas de texto, emoji, formatacédo especifica do WhatsApp (negrito, italico, etc.) e
com campos varidveis os quais serdo substituidos automaticamente no ato do envio da mensagem.

6.2.14. As mensagens de modelo deverdo ser pré-aprovadas pelo WhatsApp.

6.2.15. O fornecedor devera assessorar este Orgdo nas aprovagdes junto ao WhatsApp.

6.2.16. O envio dos modelos de mensagens (templates) para aprovacdo do WhatsApp devera ocorrer de dentro do sistema
proposto.

6.2.17. Os modelos (templates) que forem aprovados deverdo ficar disponiveis para comunicacdo ativa da CONTRATANTE
com seus contatos externos.

6.2.18. Os modelos de mensagem deverdo possibilitar a inclusdo de botdes de acdo, listas e demais opgdes de interatividade
disponiveis pelo WhatsApp.

6.3. O fornecedor deverd entregar um relatério mensal com as seguintes informagdes para comprovagdo da utilizagdo por
demanda:

6.3.1. Relatério com o total de mensagens consumidas e tarifadas no periodo;

6.3.2. Total didrio de envio de mensagens ativas (template HSM);

6.3.3. Total diario de envio/recepcdo de mensagens de atendimento (session message);

6.3.4. Total mensal de mensagens (template HSM) tarifadas;

6.3.5. Total mensal de mensagens de atendimento (session message) tarifadas;

6.3.6. Devera apresentar o custo unitario por mensagem de sessdo ativa ou receptiva (session messages) composto por 4 casas
ap6s a virgula;

6.3.7. Devera apresentar o custo unitario por mensagem ativas (template HSM) composto por 4 casas apés a virgula;

6.4. Ficard a cargo da CONTRATANTE:

6.4.1. Assegurar o status de empresa verificada junto ao Facebook;

6.4.2. Informar ao fornecedor do sistema o nimero de identificacdo do Gerenciador de Negécios de sua pagina do Facebook;
6.4.3. Informar o numero de telefone a ser utilizado na API Oficial do WhatsApp;

6.4.4. Informar o nome de exibicdo que seré utilizado;

7. Servicos de Implantacao (item 4)

7.1. A implantacdo do sistema deve contemplar os seguintes pontos:

7.1.1. Disponibilizacdo do servidor em nuvem e configuragdes iniciais;

7.1.2. Configuracdo dos canais de atendimento (WhatsApp, facebook, etc.) conforme informagoes disponibilizadas pela
CONTRATANTE;

7.1.3. Criacao das contas de administradores e supervisores;

7.1.4. Criagdo dos grupos de atendimento;

7.1.5. Criacao dos atendentes;

7.1.6. Criacao do fluxo de atendimento para cada um dos canais disponibilizados;

7.1.7. Criacao de mensagens padrdo do sistema para inicializa¢do e encerramento dos atendimentos;

7.2. Durante as fases de implantagio 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:
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7.2.1. Fase 1 - Administradores e Helpdesk: Devera ter no minimo 4 (quatro) horas presenciais, as demais horas podem ser
atendidas remotamente/EAD;

7.2.2. Fase 2 - Usudrios e atendentes: Devera ter no minimo 2 (duas) horas presenciais, as demais horas podem ser atendidas
remotamente/EAD;

7.3. Os treinamentos deverdo ser do tipo tedrico-pratico com manuais de treinamento atualizados e que reflita, de forma
atualizada, a SOLUCAO fornecida;

7.4. Os treinamentos deverdo ser ministrados por profissionais certificados pela CONTRATADA,;

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 operacdo e administracdo da SOLUCAO fornecida, incluindo todos os
softwares e equipamentos que compdem a SOLUCAO;

7.6. Treinamento de administrador

7.6.1. Objetiva a transmissdo dos conhecimentos necessarios para que a equipe técnica da CONTRATANTE suporte o
funcionamento da SOLUCAO;

7.6.2. Deverdo ser entregues arquivos, apresentacdes ou material audiovisual para o treinamento dos usuérios;

7.6.3. O treinamento para administrador sera presencial e ministrado nas dependéncias da CONTRATANTE, teré a carga
horéria de no minimo 4 (quatro) horas, podendo ser dividido em 2 (dois) médulos se necessario, para uma turma de até 16
(dezesseis) pessoas a critério da CONTRATANTE;

7.6.4. Ao término de cada turma, exceto para usudrio final, deverdo ser entregues atestados de participacdo, contendo no
minimo o nome do aluno, assunto, entidade promotora, carga horaria, periodo de realizacdo, ministrante e conteido programético;
7.7. Treinamento para a equipe de Supervisor

7.7.1. O treinamento deverd habilitar no minimo 16 (dezesseis) técnicos para pleno atendimento dos produtos, com carga
horéria de no minimo de 2 (duas) horas, em duas turmas (manha e tarde), abordando os seguintes temas:

7.7.1.1. Fundamentos da SOLUCAO;

7.7.1.2. Overview dos conceitos e defini¢des do projeto;

7.7.1.3. MotivagOes para a mudancga, Arquitetura, Niveis de Servigo, etc.;

7.7.1.4. Treinamento sobre as funcionalidades de monitoramento em tempo real e relatérios do sistema;

7.7.1.5. Capacitar a equipe com relagdo aos produtos disponibilizados;

7.7.1.6. Identificar funcionalidades dos produtos, procedimentos de administracdo bésica, principais problemas e solugoes e
verificar se os scripts estdo coerentes.

7.8. Treinamento de Atendentes

7.8.1. O treinamento para os agentes sera presencial e ministrado nas dependéncias da CONTRATANTE, teré 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:

7.8.1.1. Fundamentos da SOLUCAO;

7.8.1.2. MotivagOes para a mudanca, Arquitetura, Niveis de Servigo;

7.8.1.3. Treinamento sobre as funcionalidades: login, logoff, fila de atendimento, anexar documentos, histérico de
atendimentos, respostas frequentes, encerramento de atendimento;

7.8.2. Apo6s o treinamento presencial, para usudrio final também podera haver treinamentos via web (ndo presencial);

8. Servicos de integracdo e desenvolvimento (item 5)

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

8.2. As horas serdo utilizadas conforme a demanda e poderédo ndo serem utilizadas em sua totalidade;

8.3. Por integracdo entende-se a disponibilizacdo de dados oriundos de sistemas internos da CONTRATANTE para realizagdo
dos atendimentos de forma automatizada;

8.4. As integracdes deverdo ser realizadas via API (Application Programming Interface) REST;

8.5. O sistema devera possuir documentacdo pronta das especificacdes de APIs, tendo ainda ambiente para realizar as
operacdes com 0s parametros necessarios definidos, bem como ambiente de teste onde as aplica¢cdes podem ser alteradas sem
interferir no meio de produgdo. Assim sendo possivel realizar as operagdes de mudangas experimentais que vao garantir o bom
funcionamento da solugéo, evitando danos que possam prejudicar o sistema.

8.6. Todas as informagdes sobre link de acesso, método de autenticagdo, token de seguranca e etc. serdo disponibilizadas pela
CONTRATANTE;

13. Estimativa de custo total da contratacao

Valor (R$): 1.081.273,00

Para o periodo proposto de 60 meses a média cotada é de R$ 1.081.273,00, ou seja, R$ 18.021,22/por més.

11de 13



UASG 926089 Estudo Técnico Preliminar 33/2024

14. Justificativa técnica da escolha da solucao
Aumentar o volume de atendimentos;
Ampliar as respostas do robd de atendimento do Whatsapp;

Renovar o canal j'a

15. Justificativa economica da escolha da solucao

Projeto ja planejado no plano anual de contratagGes.

16. Beneficios a serem alcancados com a contratacao
Melhorar o atendimento a sociedade;

facilitar a comunicagdo;

ampliar as respostas;

reduzir a fila de atendimento;

automatizar as q

17. Providencias a serem Adotadas

Providenciar a licitagdo.

18. Declaracao de Viabilidade
Esta equipe de planejamento declara viavel esta contratacdo.
18.1. Justificativa da Viabilidade

Esta equipe de planejamento declara viavel esta contratacéo.

19. Responsaveis

Todas as assinaturas eletrénicas seguem o horério oficial de Brasilia e fundamentam-se no §3° do Art. 4° do Decreto n° 10.543,
de 13 de novembro de 2020.

SHIRO MARIO YAJIMA
Chefe de Manutengdo e Suporte de T1T

12de 13


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2020/decreto/D10543.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2020/decreto/D10543.htm

UASG 926089 Estudo Técnico Preliminar 33/2024

ERWIN ALEXANDER UHLMANN

Diretor do departamento Estratégico

1Y
tf Assinou eletronicamente em 30/09/2024 as 12:53:44.
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