RESPOSTA AO PEDIDO DE ESCLARECIMENTO N2 05/2024 - COREN-DF/PROGER/DL
Processo n2 00232.000269/2024-48
PREGAO ELETRONICO N2 90004/2024

Resposta ao pedido de esclarecimento apresentado pela Sra. Kerlly Rejane Souza Marcolino
da empresa Smartspace, referente ao Pregdo Eletrénico n2 90004/2024, que tem por objeto a
contratacdo de empresa especializada na prestacdo de servicos de atendimento automatizado em nuvem
compreendendo atendimento online via WhatsApp, Instagram e Facebook com fornecimento de pacote
para envio (ativo) de 2.000 mensagens més e recebimento (receptivo) de 8.000 mensagens por més com
acesso para até 10 atendentes simultaneos e utilizacdo da APl de Gerenciamento do WhatsApp Business,
esclarecemos os pontos abaixo descriminados de acordo com informacdes prestadas pelo Sr. Sérgio
Rodrigues Lima, Fiscal do Processo SEI n2 00232.000269/2024-48, conforme explanado:

ESCLARECIMENTO N2 1
“(...)

Qual a quantidade de intera¢cbes mensais de chatbot?

Resposta: A previsdo é de recebimento (receptivo) de 8.000 mensagens por més.

ESCLARECIMENTO N¢ 2
“(...)

Verificamos que o volume ativo de WhatsApp é de 2.000 mensagens por més. Haverd campanha de
WhatsApp Marketing (Ativa) ou serd apenas WhatsApp Utilities.

Resposta: Inicialmente somente Utilities.
ESCLARECIMENTO N2 3
“(..)

Qual serd o volume para ambos?

Resposta: Envio (ativo) de 2.000 mensagens més e recebimento (receptivo) de 8.000 mensagens por més
conforme item 1.1 do Anexo | do edital do Pregdo Eletronico n2 90004/2024.

ESCLARECIMENTO N¢ 4
"(...)



Entendemos que ndo terd interacdes por VOZ para o Agente. Estd correto nosso entendimento?

Resposta: Sim, correto.

ESCLARECIMENTO N2 5
“(...)

Quais funcionalidades ou integragOes especificas precisam ser customizadas?

Resposta: As funcionalidade devem estar conforme o item 4.1.1.10 do Anexo | do edital do Pregdo
Eletrénico n2 90004/2024.

ESCLARECIMENTO N2 6
"“(...)

Como serd o processo de homologagdo e quem fard os testes?

Resposta: Os assuntos mais técnicos serdo tratados de acordo com o item 7.6.2 e 7.6.3 conforme o Anexo |
do edital do Pregdo Eletronico n? 90004/2024.

ESCLARECIMENTO N2 7
"(...)

Hd necessidade de manutenc¢do continua apds a implementacgéo?

Resposta: A manutencdo deve ser de acordo com o item 4.4.1 do Anexo | do edital do Pregdo Eletronico n2
90004/2024.

ESCLARECIMENTO N2 8
“(...)

Existem futuras atualizagées ou mudancgas previstas?

Resposta: As atualiza¢cdes devem ser conforme o item 4.11.4 do Anexo | do edital do Pregdo Eletronico n?
90004/2024.

ESCLARECIMENTO N2 9
“(...)

Quanto a integra¢@o: Quais sdo os principais fluxos de dados que o sistema legado e a plataforma de
Contact Center/Omnichannel precisam compartilhar? (Ex: troca de informagdes de clientes, agendamentos,
notificagées automdticas).

Resposta: Os assuntos mais técnicos serdo tratados conforme o item 7.6.2 e 7.6.3 conforme o Anexo | do
edital do Pregdo Eletrénico n2 90004/2024.

ESCLARECIMENTO N2 10



"(..)

A integracdo serd bidirecional? Ou seja, tanto o sistema legado quanto o Contact Center/Omnichannel
poderdo enviar e receber dados?

Resposta: A integracdo sera unidirecional.

ESCLARECIMENTO N2 11
“(...)

Quais funcionalidades especificas do sistema legado precisam ser acessadas ou acionadas através do
WhatsApp e da plataforma Omnichannel?

Resposta: Os assuntos mais técnicos serdo tratados conforme o item 7.6.2 e 7.6.3 conforme o Anexo | do
edital do Pregdo Eletrénico n2 90004/2024.

ESCLARECIMENTO N2 12
"“(...)

O sistema legado tem APIs abertas para integracdo? Quais sGo os métodos de comunicagdo permitidos
(REST, SOAP, etc.)?

Resposta: Os assuntos mais técnicos serdo tratados conforme o item 7.6.2 e 7.6.3 conforme o Anexo | do
edital do Pregdo Eletronico n? 90004/2024.

ESCLARECIMENTO N2 13
“(...)

Existe alguma limitacGo técnica no sistema legado que possa impactar a integra¢do, como laténcia ou
restricées de acessos simultGneos?

Resposta: Ndo existe limitagdo técnica.

ESCLARECIMENTO N¢ 14
“(...)

Existem requisitos de seguranga especificos, como autentica¢do via OAuth, SSO, ou criptografia de ponta a
ponta?

Resposta: Conforme o item 4.1.1.10. A plataforma deve permitir integracdo com os sistemas do Coren-DF
para emissao de boleto digital e emissdo de nada consta de forma automatica baseado na categoria, CPF e
data de nascimento por meio de webservice ou tecnologia similar. Os assuntos mais técnicos serdo tratados
conforme o item 7.6.2 e 7.6.3 conforme o Anexo | do edital do Pregdo Eletrénico n2 90004/2024.

ESCLARECIMENTO N2 15
“(...)

Quanto ao dimensionamento do fluxo de URA do CHATBOT. Cendrios de Atendimento: Quais sdo os cendrios
esperados para o fluxo de atendimento via WhatsApp? (atendimento de clientes, suporte técnico, vendas)



Resposta: Os assuntos mais técnicos serdo tratados conforme o item 7.6.2 e 7.6.3 conforme o Anexo | do
edital do Pregdo Eletrénico n2 90004/2024.

ESCLARECIMENTO N2 16
"(...)

Hd necessidade de integra¢do com atendimento humano em algum ponto do fluxo?

Resposta: Sim, havera.

ESCLARECIMENTO N2 17
"(...)

Quanto aos hordrios de funcionamento: A URA do WhatsApp funcionard 24/7 ou terd hordrios especificos
de atendimento?

Resposta: Funcionara 24X7.

ESCLARECIMENTO N2 18
“(...)

Quanto aos tipos de mensagens: Serdo utilizados apenas textos ou haverd também o envio de dudios,
imagens, videos ou documentos durante o atendimento? Qual a frequéncia de envio de mensagens
transacionais (WhatsApp Utilities)?

Resposta: Conforme item 4.1.2.11 Anexo | do edital do Pregdo Eletrénico n2 90004/2024.

ESCLARECIMENTO N2 19
"“(...)

Quanto a segmentagdo de Fluxo: O fluxo de URA serd segmentado por tipos de clientes ou por categorias de
solicitagbes? Quais sdo as op¢des de atendimento automatizado que o cliente espera disponibilizar via
chatbot no WhatsApp?

Resposta: Os assuntos mais técnicos serdo tratados conforme o item 7.6.2 e 7.6.3 conforme o Anexo | do
edital do Pregdo Eletronico n? 90004/2024.

ESCLARECIMENTO N¢ 20

“(..)
O fluxo de URA jd existe?

Resposta: Conforme o item 4.1.1.9. A plataforma deve permitir a criagdo de bot de forma intuitiva e com
suporte técnico. Os assuntos mais técnicos serdo tratados conforme o item 7.6.2 e 7.6.3 conforme o Anexo |
do edital do Pregdo Eletronico n? 90004/2024.
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