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TERMO DE REFERÊNCIA
1. OBJETO:
Contratação de empresa para fornecimento de licença de uso de sistema informatizado com recursos para gerenciamento e operação centralizados dos canais de comunicação WhatsApp, web chat, Instagram e Facebook, pelo período de 12 meses, conforme detalhado abaixo 
2. [bookmark: art6xxiiib]JUSTIFICATIVA:
O SEPREV mantém os seguintes canais de comunicação com os segurados e a sociedade: e-mail, ouvidoria, telefone fixo, WhatsApp para a Assistência à Saúde, WhatsApp para a Previdência, WhatsApp para a Medicina Preventiva, Facebook e Instagram. 
Cada canal possui um responsável, sendo na maioria deles um servidor do SEPREV. As redes sociais Facebook e Instagram são monitoradas por empresa terceirizada.
Há grande dificuldade no monitoramento desses canais de comunicação por conta da descentralização. Além disso, esses canais só funcionam durante o horário de expediente.
Desde a pandemia, quando o SEPREV ampliou a oferta de atendimento digital, foi possível detectar que grande parte dos atendimentos realizados possuem “respostas padrão”. Em muitos casos, o atendente colava um texto padrão na resposta do atendimento. 
Diante desse cenário e estudos, buscamos ferramentas no mercado que possam oferecer ao SEPREV recursos para implantação de um atendimento automatizado, com assuntos padrão, funcionando 24 horas por dia, e mantendo sempre o canal aberto para atendimento humano durante o expediente.
Buscamos ferramentas no mercado que possam oferecer ao SEPREV a centralização dos canais de comunicação (e respectivos atendimentos), com a possibilidade de automação de fluxos de atendimento, ampliando ainda mais a oferta de atendimento digital com mais eficiência.
3. [bookmark: art6xxiiic]DETALHAMENTO DA SOLUÇÃO
3.1. Da solução Informatizada
A solução a ser oferecida pela contratada deverá possuir as seguintes características:
a) Permitir aos colaboradores do SEPREV o acesso centralizado às plataformas de comunicação WhatsApp, Facebook, web chat e intagram
b) Permitir a criação de fluxos automatizados de atendimento
c) Permitir a integração com outros sistemas por meio de API
d) Permitir a implantação de 1 (um) número de WhatsApp Business
e) Utilização para 15 (quinze) atendentes e 5 (cinco) administradores
f) Disponibilizar relatórios de atendimentos, indicadores e gerenciais, permitindo ao SEPREV o acompanhamento e a gestão dos atendimentos realizados por humanos e pelos fluxos automatizados (bot/robô)
3.2. Do serviço de suporte
A contratada deverá prestar suporte técnico ao SEPREV durante a vigência de contrato, objetivando auxiliar a equipe do SEPREV na resolução de falhas do sistema e no esclarecimento de dúvidas na utilização da ferramenta. O suporte será disponibilizado por meio de sistema de tickets.
3.3. Do serviço de treinamento
A contratada deverá realizar treinamento remoto para a equipe do SEPREV, devendo abordar todos os recursos da plataforma, de modo a habilitar a equipe do SEPREV a utilizar todos os seus recursos, especialmente a criação de fluxos de atendimento automatizados. 
4. [bookmark: art6xxiiid][bookmark: art6xxiiig]Critérios de pagamento
O SEPREV pagará pelos serviços prestados da seguinte forma:
a) Pelo serviço de ativação, implantação e treinamento, o valor único de R$ xxxx após a entrega dos serviços
b) Pelo serviço de suporte técnico, licença de uso da plataforma para até 2.000 (dois mil) atendimentos, o valor mensal de R$ xxxxx
a. Está incluído na mensalidade acima, até 1.000 (um mil) conversas pelo Whatsapp, sendo que acima desse quantitativo, poderá ser cobrado o valor de R$ xxx por mensagem
b. O critério de contabilização de mensagens é definido pelo WhatsApp (sessão de 24 horas)
c) Caso o número de atendimentos na plataforma ultrapasse o quantitativo previsto no item b) acima, será devido pagamento de excedente no valor de R$ xxxx
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