RESPOSTA A PEDIDOS DE ESCLARECIMENTO
PROCESSO LICITATORIO — SOLUCAO DE TELEFONIA EM NUVEM (PABX IP)

Foram apresentados os seguintes pedidos de esclarecimento referentes as funcionalidades da
plataforma multicanal previstas no Termo de Referéncia.

Resposta ao Questionamento 01 — Fluxo de atendimento do chatbot

A solucdo devera disponibilizar funcionalidade de chatbot integrada a plataforma multicanal,
permitindo o atendimento inicial automatizado aos usuérios dos servigos municipais.

De forma geral, o fluxo esperado consiste em:

1. O cidad&o inicia contato por meio do canal digital disponibilizado pela Administracéo
Municipal (ex.: WhatsApp ou chat web).

2. O chatbot realiza o atendimento inicial automatizado, apresentando op¢des de menu ou
coletando informacgdes bésicas do usuario.

3. Caso necessario, 0 atendimento podera ser encaminhado para um agente humano
responsavel pelo atendimento.

4. O agente podera dar continuidade ao atendimento, registrar informacdes e, se aplicavel,
gerar protocolo de atendimento.

A configuracdo detalhada dos fluxos poderd ser definida posteriormente pela Administragdo
Municipal conforme suas necessidades operacionais.

Resposta ao Questionamento 02 — Fluxo de atendimento do chat interno

A funcionalidade de chat interno devera permitir comunicacao direta entre os usuérios da plataforma
dentro da Administracdo Municipal.

De forma geral, o fluxo esperado consiste em:

1. O agente de atendimento recebe ou inicia uma interacdo com o usuério externo por meio da
plataforma.

2. Caso seja necessario apoio de outro setor ou servidor, 0 agente podera utilizar o chat interno
para comunicacdo com outro usuario da plataforma.

3. A comunicacéo interna permite troca de informacdes durante o atendimento, sem interromper
o atendimento ao cidadéo.

4. Ap6s o suporte interno, o agente da continuidade ao atendimento ao usuario externo.

A configuracéo e utilizacdo dessa funcionalidade poderéo ser ajustadas pela Administragdo Municipal
conforme suas necessidades de operacao.



