PREFEITURA MUNICIPAL DE SAO LEOPOLDO

Estado do Rio Grande do Sul

ANEXO |
TERMO DE REFERENCIA

CONTRATAGAO DE SISTEMA DE ATENDIMENTO ELETRONICO, ASSINATURA ELETRONICA
E MODELAGEM DE PROCESSOS

1. OBJETO
Contratacdo de empresa especializada para contratacdo de licenca de uso de software para servi¢cos
de atendimento eletronico utilizando recursos de Chatbot via WhatsApp, Chat, Instagram e
Facebook, assinatura eletrénica e modelador de processos, com suporte técnico, manutencao,
implantacdo, parametrizagdo e treinamento de uso do sistema, destinado ao atendimento das
necessidades de modernizacao e eficiéncia da Administracao Publica.

2. JUSTIFICATIVA

O atendimento eletrdnico tornou-se uma necessidade crescente, permitindo a realizacdo de servicos
municipais aos cidadaos de maneira eficiente e agil. Através de ferramentas amplamente difundidas,
como WhatsApp, Instagram e Facebook, a Prefeitura pode melhorar significativamente a
comunicagdo com os municipes, oferecendo um atendimento automatizado e humano, assinatura de
documentos com validade juridica e modelagem de processos sem necessidade de interacdo
presencial, permitindo que os cidadaos resolvam suas demandas de forma remota, pratica e segura.

A adocdo de tais sistemas reduzira despesas com papel, deslocamentos e tempo de espera, além de
aumentar a arrecadagao por meio de servicos como renegociagéo de dividas e emisséo de certiddes.

A gestéo publica sera aperfeicoada, promovendo maior eficiéncia, transparéncia e controle.

3. CARACTERISTICAS DO SISTEMA
Requisitos técnicos para ambiente Web:
I.  Plataforma web responsiva, sob protocolo HTTPS, em servidores de aplicacdo e banco de
dados criptografados, em Data Center padréo Tier 3;
[I.  Garantia de SLA (acordo de nivel) de 99,5% de disponibilidade.
Ill.  Operacionalizacdo de copia de seguranca (backup) da base de dados, por parte da
CONTRATADA, com frequéncia diaria e retencdes dos ultimos 30 (trinta) dias e mensais

dos ultimos 12 (doze) meses, contendo o histdrico de conversas e atendimentos.
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Log de registros com acessos a plataforma contendo identificacdo do usuério, IP e
data/hora.

Permitir anexar arquivos nos formatos: jpg, png, gif, docx, xlIsx, pdf, mp3, mp4, aac, 3gpp
e webp.

Interacdo com sistema de gestdo do municipio ou outros sistemas municipais, através de
webservices padrdo REST sem necessidade de codificacdo, através de interface de facil
uso e compreensao.

Nas integragfes dos robds de atendimento por webservices pelos fluxos de interagéo
deve permitir utilizacdo de variaveis salvas em tempo de execuc¢do do fluxo de interacdo
ou de variaveis obtidas através da base de dados dos sistemas da CONTRATANTE por

meio de integracdes.

4. FUNCIONALIDADES GERAIS
Os 3 sistemas (modulos) solicitados devem estar totalmente integrados e ser de um Unico

fornecedor.

5. MODULOS E FUNCIONALIDADES ESPECIFICAS

5.1 - Requisitos — Modelador de Processos

Objetivo: A solucdo permite a criacdo de fluxos de trabalho, gestdo de tarefas ou processos, no

conceito no code ou utilizando inteligéncia artificial para automatizacdo das variadas rotinas do dia a

dia.

V1.

Construcéao de fluxos e etapas

Permitir a criacdo e execucdo de processos na web a partir da modelagem de fluxos de
trabalho, sendo compostos por diferentes etapas e pessoas autorizadas

Permitir modelar a estrutura visual de cada etapa a partir de diferentes tipos de campos
Deve ser possivel incluir os seguintes tipos de campos dentro de cada etapa: Email, Data
e Hora, Texto curto, Texto Longo, Numérico, Checkbox, Radio, Sele¢do de opc¢des, CPF,
CNPJ, Telefone, Moeda, Texto fixo, Anexo e ID

A montagem do fluxo deverd ser feita 100% em ambiente web

Devera ser possivel parametrizar as etapas de forma que funcionem sob o conceito de
fluxo aberto, onde ndo havera um conjunto de destinos pré-definidos

Os usuarios com acesso aos fluxos poderdo marca-los como favoritos facilitando o acesso
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VIl.  Deve haver recurso que permita duplicar um fluxo com todas suas etapas, campos,
permissdes de acesso e configuracdes, de forma que facilite a criagdo de um novo
VIII.  Permitir a visualizacdo do volume de processos em execu¢do em cada fluxo, nimero de
etapas que compdem o mesmo e total de pessoas autorizadas
IX. Permitir que as etapas possam ser executadas sem a necessidade de definicdo de
campos de formulério
X.  Permitir realizar a manutencao do fluxo, etapas e campos presentes mesmo que existam
processos em execucao
Xl.  Os campos presentes nas etapas que listam informacdes para selegcdo devem permitir

gue essas informacdes venham de local centralizado, evitando redundancia de dados

Xll.  Todos os campos devem permitir a definicdo de titulo, texto de ajuda, obrigatoriedade
XIll.  Durante a montagem das etapas, devera ser possivel realizar a pré-visualizagdo das
mesmas

XIV. Todas as operacdes envolvendo a manutencdo dos fluxos e etapas deverdo ser
registradas no sistema de forma que seja possivel visualizar por quem e quando foi
realizada cada operacao

XV. Devera ser possivel construir fluxos de forma automatica utilizando recursos de

inteligéncia artificial

II.  Autorizagdes de acesso
I.  Permitir definir autorizacdes de acesso as etapas do fluxo a partir de e-mails individuais
II.  Permitir definir autorizacdes de acesso as etapas do fluxo a partir de uma estrutura
hierarquica (organograma) onde conjuntos de usuarios sejam autorizados de uma s6 vez
lll.  As definicdes de autorizacdes realizadas em cada etapa do fluxo devem permitir controlar
se as pessoas poderdo executar, editar ou conceder novas autorizagées

IV.  Permitir copiar autoriza¢des pre-definidas de uma etapa para outras etapas

Ill.  Execucdo dos processos
I.  Permitir a criagdo de processos dentro de cada fluxo conforme niveis de autoriza¢do do
usuario
II.  Permitir que os processos possam ser visualizados e executados a partir de um quadro
lll.  Permitir que os processos possam ser exibidos a partir de uma listagem

IV.  Permitir filtrar os processos em execucao a partir de textos contidos nos mesmos
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Restringir a movimentacdo dos processos entre as etapas conforme definicdo prévia do
fluxo

Permitir que os processos contidos em etapas de fluxo aberto (sem etapa destino pré-
definida) possam ser movimentados para quaisquer outras etapas

A movimentacdo dos processos s6 podera ser realizada por pessoas autorizadas na
etapa em que 0 mesmo se encontra

Deve ser possivel ordenar os processos dentro de cada etapa

A movimentagdo do processo s podera ser realizada se o preenchimento dos dados
exigidos foi realizado

Deve ser possivel realizar a movimentacao de varios processos ao mesmo tempo

Os usuérios que executam processos poderdo utilizar salas de bate-papo para interagir

sobre os processos de um fluxo

Informacdes nos processos

Cada processo dever4a ser composto por uma descricdo além de informactes
adicionais/observacdes

Os processos deverdo exibir formularios pré-definidos para preenchimento, conforme a
etapa atual que o mesmo se encontra

Devera ser possivel adicionar uma ou mais pessoas como responsavel pelo processo,
independentemente do nivel de autorizagdo da mesma

Os usudarios com acesso aos processos poderdo marca-los para acompanhamento
permitindo que o sistema emita notificagdes quando houver uma movimentagéo

Devera ser possivel confirmar uma data de validade para cada processo de forma que o
sistema notifique todos o0s responsaveis sempre que o prazo estiver proximo do fim
Devera ser possivel incluir ou excluir anexos no processo por qualquer pessoa que
possua acesso ao mesmo

Deverda ser possivel realizar comentarios nos processos de forma que os mesmos fiquem
visiveis para todos que possuirem acesso

O sistema deverd notificar um usuario sempre que o mesmo for referenciado em um
comentério, dentro de um processo

O sistema devera realizar o registro das ac6es ocorridas em cada processo durante sua
movimentacdo ou qualquer alteracdo de dados ocorrida, armazenando a pessoa que

realizou, data e hora e a acdo executada
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O sistema deverd guardar o histérico de execucdo dos processos de forma que seja
possivel visualizar os dados que haviam em um processo quando 0 mesmo passou por
determinada etapa

Usuarios citados em comentarios dentro dos processos devem receber notificacBes

emitidas pelo sistema

Bases de dados

O sistema deve permitir criar conjuntos de dados para serem reutilizados em diferentes
formularios presentes dentro das etapas

Cada base de dados poderéa ser formada por um numero ilimitado de informagfes, sendo
possivel inserir um namero ilimitado de registros

A estrutura de cada base de dados devera ser construida tendo como opgfes 0s
seguintes tipos de campos: Email, Data e Hora, Texto curto, Texto Longo, Numérico,
Checkbox, Radio, Selecdo de opcdes,CPF, CNPJ, Telefone, Moeda, Texto fixo, Anexo e
ID

As bases de dados deverdo ser alimentadas de forma manual, preenchendo o formulério
da mesma ou através de importacao de arquivos no formato CSV

As bases de dados poderdo ser compartilhadas com outros usuarios, de forma que seja
possivel realizar sua manutencéo

Deve haver recurso para exportacdo da base de dados em formato CSV

Deve ser possivel localizar registros dentro de cada base de dados a partir de um filtro
textual

Deve ser possivel visualizar o nimero de registros presentes em cada base de dados
Devera ser possivel conectar uma base de dados a outra, a partir de campos que

permitam a selecao dindmica dos dados de origem

Criagcédo de regras

O sistema devera permitir definir conjuntos de regras capazes de alterar o comportamento
dos processos durante sua execucao

As regras deverao permitir utilizar informacdes presentes dentro dos processos

Devera haver diferentes acionadores para as regras de forma que o acionamento das

mesmas seja feito em diferentes momentos
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Deve ser possivel configurar condi¢cdes logicas para que a regra seja executada. As
condigbes devem permitir a utilizag&do de informagdes presentes dentro de cada processo
Devera existir um controle de agendamento para regras que executam sob determinada
periodicidade

Devera ser possivel criar um novo processo a partir de uma regra quando a mesma for
executada

As regras deverdo permitir comunicacdo com sistemas externos a partir do consumo de
APIs previamente configuradas

Deve ser possivel construir regras de negécio utilizando inteligéncia artificial

APl e integracdes

O sistema deve possuir APl REST permitindo que suas funcionalidades possam ser
acionadas a partir de outros sistemas

O formato de dados utilizado na comunicagéo devera ser JSON

O acesso a API devera ser diferenciado por conta de usuario

Devera dispor de documentacdo da APl permitindo visualizar todos o0s servigcos
disponiveis

Possuir integragdo nativa com sistema de assinatura eletrénica

Outros

O sistema deverd apresentar um dashboard contendo informagfes relevantes sobre os
processos do usuario de forma que facilite 0 acesso aos mesmos

Deve haver uma pesquisa central no sistema capaz de localizar quaisquer processos que
0 Usudrio tem acesso

O sistema deve possuir uma area para visualizacdo de notificagdes internas que facilite o
acesso aos processos

Deve ser possivel customizar a logomarca presente dentro do sistema

Os usuarios poderéo alterar informagBes pessoais de sua conta como foto e dados
cadastrais

Deve ser possivel visualizar relatérios internos referente aos processos que 0 Usuario tem
acesso

O sistema deve comunicar 0s usuarios sobre processos com prazo préoximo do

vencimento
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Deve possuir funcionalidade para recuperacdo de senha

Requisitos — Assinatura Eletrénica

Objetivo: Esta ferramenta permite a assinatura eletrdnica, simples, avancada ou qualificada, de

documentos através de qualquer dispositivo e em qualquer lugar, com autenticacbes como

reconhecimento facial, certificado digital, via pix, entre outros.

| - Requisitos de funcionamento da assinatura eletronica

VI.

VII.
VIII.

XI.

XII.

XIIl.

Composicao de diferentes documentos e formatos em um unico arquivo PDF

Geracdo de pagina de assinaturas incorporada ao documento contendo controles de
segurancga necessarios para validacdo do documento, além de informagfes das assinaturas
pendentes e efetuadas pelos signatarios

Blockchain privado entre todos os documentos criados, contemplando nesta cadeia 0s
registros de todos os clientes que utilizam o sistema

Configuracédo individual para cada usuario quanto ao comportamento do sistema na entrega
de notificagbes enviadas, configuragbes ligadas a lembretes de assinatura e concluséo de
documentos criados por ele

Cadastro de repositérios por usudrio para armazenamento dos documentos

Controle de expiragédo de documentos conforme definicdo de validade na sua criagdo ou no
repositério onde foi armazenado

Cadastro de pastas permitindo subclassificar documentos dentro de cada repositério
Funcionalidade para cadastro de observadores, permitindo que pessoas fora do fluxo de
assinatura sejam notificadas quando um documento for concluido

Criacdo de tags vinculadas aos documentos, permitindo localizar/filtrar facilmente por
palavras-chave

Pesquisa centralizada no sistema através de informagfes descritivas contidas no documento,
nos documentos, tags e signatérios. Permitir a pesquisa considerando data de alteracgéo,
criacdo ou situacdo do documento

Edicdo dos documentos na web permitindo incluir novos arquivos, remover e rotacionar
paginas durante a sua montagem

Assinatura de documentos podem ser efetuadas sem a necessidade de conta no sistema,
conforme decisdo do proprietario do documento

Definicdo de ordem em que as assinaturas séo aplicadas aos documentos, permitindo que

assinaturas possam ser realizadas em paralelo
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Criacdo de grupos de assinatura permitindo que varios usuérios sejam adicionados
simultaneamente como signatérios, além de reutilizar o mesmo conjunto de signatarios em
diferentes documentos.

Definicdo de quantidade minima de assinaturas exigidas para um grupo de assinatura,
liberando o documento ao préximo signatario apenas quando esse numero for atingido

Envio de mensagem personalizada aos signatarios quando o documento for lhe encaminhado
Assinatura digital de PDFs utilizando o padrao PAJES

Envio de notificagbes de assinatura com controle de validade dos links de acesso e layout
responsivo para diferentes clientes de email/dispositivos.

Diferentes tipos de acdo atribuidas para cada signatario: assinar, aprovar, reconhecer,
assinar como parte, assinar como testemunha, assinar como interveniente, acusar
recebimento, assinar como emissor, assinar como parte e responsavel.

Validacdo de autenticidade de documentos gerados pelo sistema através de fungbes hash,
com opcao para consisténcia de integridade na blockchain privada

Criacéo de documentos a partir de diferentes tipos de arquivos (PNG, JPG, JPEG, BMP, GIF,
XLS, XLSX, PDF, DOC, DOCX, ODT, RTF, TXT, XML, PPTX, PPT, ODS, ODP, HTML, HTM,
CSsv)

Sugestdo automatica de signatérios conforme documentos criados no passado pelo préprio
usuério

Modo de pesquisa avancado para localizar documentos através de termos contidos dentro
dos arquivos

Aplicagéo web responsiva conforme dispositivo de acesso

Assinatura global de todo o conteddo do documento através de certificado digital configuravel
Opcéao para usuarios configurarem suas assinaturas eletronicas e rubricas na propria conta,
utilizadas posteriormente na assinatura de documentos

OpcOes para mover documentos entre pastas e repositorios

Opcgdo para compartiihamento dos repositérios de documentos entre diversos usudrios,
permitindo que um usudario crie ou visualize documentos de outro proprietario

Classificacdo e listagem de documentos por status: aguardando definicdo de signatérios,
aguardando assinaturas, finalizado, arquivado, cancelado e expirado

Edicdo e montagem dos documentos que irdo compor o documento com recursos de edi¢do e
navegacao entre as paginas através de miniaturas, agrupadas conforme os arquivos que

formam o documento
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Opcéo para recuperacgdo de senha pelo usuério

Opcéao para download do documento final gerado (tanto na forma unificada ou individualizada
— por arquivo), contendo todas as assinaturas e informagfes preenchidas pelos signatarios
Inclusado de diferentes tipos de campos para preenchimento dentro dos documentos, incluindo
controle de obrigatoriedade. Tipos de campos: assinatura eletrdnica (através de imagem
customizada pelo usuario), rubrica da assinatura, texto livre, nome do signatario, email do
signatario, data de assinatura, geolocalizagdo, listas de sele¢cdo com valores pré-definidos,
caixas de marcagéo e carimbo de assinatura digital (coletada a partir de um certificado digital)
OpgOes para arquivar documentos concluidos ou cancelar documentos que ainda estéo
abertos

Visualizacdo de todos eventos e agdes ocorridas sobre um documento contendo data e hora,
geolocalizagdo (quando permitida pelo signatario), endereco IP, browser e sistema
operacional do usuério

Opcéao para configuracdo de documentos obrigatérios exigidos ao signatario durante coleta
das assinaturas

Opcdes adicionais de autenticacdo exigidas antes da assinatura: certificado digital,
documento com foto, documento com foto e selfie, confirmagdo de cdédigo SMS, codigo
customizado, exigéncia de login, CPF, reconhecimento facial e pix

Customizacédo dos campos contidos dentro dos documentos como tamanho de fonte, cor e
estilos, incorporados ao documento final apds cada assinatura

Montagem de modelos de documento (templates) permitindo reutilizacdo de estruturas ja
configuradas anteriormente

Relatorios estatisticos de utilizagcdo do sistema para cada usuario

Opcéo para acompanhar determinados documentos e receber notificagfes a cada assinatura
aplicada

Opcéo para ativacdo de conta de novos usuarios através de confirmacao de email

Geracao automatica de palavras chave do documento

Login no sistema utilizando autenticacdo 2 fatores

API REST para criagdo de documentos e coleta de assinaturas permitindo integracdo com
sistemas terceiros sem a necessidade de acesso a interface da aplicagcédo

Opcéo para criar modelos de documentos a partir de documentos jé existentes

Opcéo para definicdo do tamanho maximo de arquivos adicionados ao sistema
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Opcéo para definicdo de documentos auxiliares, enviados a cada signatario de forma
individual

Resumo histdrico de documentos criados, encaminhados e concluidos nos ultimos dias
Visualizacdo dos dados de autenticacdo utilizados pelos signatarios durante a realizacdo das
assinaturas

Visualizacdo da localizacdo do usuario durante todas as acdes executadas sobre um
documento

Deve ser possivel conceder autorizagao a outros usuarios permitindo que assinaturas possam
ser realizadas por eles

Autenticacdo via Google Signin

Incluséo de codigo de autenticacéo e QRCode em todas as paginas dos documentos

Os signatarios devem poder assinar ou autenticar os documentos através de certificados
digitais tipo A1, A3 ou certificados em nuvem

Opcgéo para que o proprietario dos documentos visualize todos os documentos que foram
solicitados aos signatarios

Opcéao para que o proprietario dos documentos reenvie os links de assinatura aos signatarios
Opcéao para que os signatarios do documento possam assinar os documentos apenas com
um numero celular, recebendo um SMS de acesso quando necessario

A validacdo de documentos gerados pelo sistema podera ser realizada a partir de um local
centralizado através do arquivo fisico do documento ou identificador do mesmo

A assinatura de inumeros documentos pode ser realizada em uma Unica operacao (assinatura
em lote) sendo possivel preencher campos e informag¢des em um Unico local

Opcao para restringir a criacdo de novas contas permitindo apenas que determinados
dominios possam ser utilizados no e-mail a ser cadastrado

Opcao para que os documentos criados possam receber despachos de todos os participantes
do fluxo de assinatura sendo possivel visualiza-los dentro do documento

Opcao para criar documentos dentro do sistema sem a necessidade de anexar um arquivo
externo sendo possivel redigir o contetdo utilizando func¢des béasicas de formatagao

Criacdo de modelos de documento permitindo o uso de campos customizados para
preenchimento permitindo reutilizar facilmente para criacdo de novos documentos

Opcéao para compartilhar modelos entre diferentes usuarios

Opcéao para que um usuario delegue sua assinatura a outro mesmo néo pertencendo ao fluxo

inicial de assinaturas
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Funcionalidade para realizar a assinatura de arquivos nos formatos PAdES, CAdES ou
XAdES

Funcionalidade para criacdo e envio de inidmeros documentos ao mesmo tempo a partir de
um mesmo conteudo

Opcao para visualizacdo do fluxo de assinatura envolvendo todas as pessoas gue interagiram
com um documento

Permitir a autenticagcdo de usudrios no sistema (login) a partir de um certificado digital

Opcéao para autenticacdo de documentos através de reconhecimento facial através de dados
pré-mapeados com analise de sexo e género

Permitir a assinatura presencial de documentos através de um intermediador

Permitir a definicio de modelos de mensagens para serem utilizadas durante o envio de
documentos aos signatarios

Permitir que documentos de identificacdo utilizados na autenticagdo de documentos possam
ser inseridos como parte do conteudo do documento

Permitir que modelos possam ser construidos utilizando arquivos como base arquivos de
documentos nos formatos Doc, Docx, Rtf ou Odt

Permitir que documentos possam ser solicitados aos signatarios ficando disponiveis aos
demais integrantes do fluxo de assinatura

Opcéo para copiar documentos reaproveitando toda a sua estrutura ja definida

Emissdo de diferentes tipos de notificacdes internas (documento finalizado, modelo
compartilhado, assinatura realizada, formulario preenchido, etc...)

Permitir a geracdo de formularios externos a partir de modelos permitindo que os dados
possam ser preenchidos por usuarios externos para uso posterior nos modelos

Permitir a definicdo de diferentes tarefas aos documentos permitindo que usuarios possam
interagir com elas.

Opcéo para formularios de dados gerem automaticamente documentos para serem assinados
pelos usuarios

Permitir a extragdo de dados coletados a partir de formularios externos em formato tabular
Permitir o cadastro de grupos de pessoas (observadores) para serem notificadas sempre que
um documento for concluido

Opcao para criacdo de automacdes dentro do sistema permitindo executar diferentes acdes

conforme regras de negdcio definidas pelos usuarios
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LXXXV. Recurso para configuracdo e definicho de estrutura organizacional capaz de organizar
usudrios em setores e subsetores
LXXXVI.  Permitir que repositérios de documentos possam ser compartilhados com diferentes setores
do ambiente
LXXXVII.  Permitir que modelos de documento possam ser compartilhados com diferentes setores do
ambiente
LXXXVIIl.  Recurso disponivel para que todas as assinaturas aplicadas com certificado digital possam
ser consolidadas em arquivo Unico no padrao PadES
LXXXIX.  Permitir que os documentos possam ser autenticados a partir de diferentes mecanismos
como documento com foto, SMS, cdodigo fixo, reconhecimento facial, CPF e PIX
XC.  Permitir a inclusdo de campos de preenchimento sobre os documentos a partir de um texto de
referéncia de forma que seja possivel posiciona-lo automaticamente
XCIl.  Permitir a exportacéo e importacdo de modelos de documento de forma que toda a estrutura
de signatarios, campos e anexos possa ser exportada para um arquivo fisico e
posteriormente importada em uma nova conta
XCIl.  Permitir o compartiihamento do contetdo dos documentos para aplicativos instalados no
celular do usuario como WhatsApp, Telegram, entre outros
XCIIl.  Permitir que documentos possam ser assinados utilizando certificado digital em nuvem
XCIV.  Permitir a importacdo de signatarios a um documento a partir de arquivo CSV
XCV.  Permitir a criagdo de documentos a partir de modelos de documento dindmicos, alimentados
por arquivos CSV
XCVI.  Permitir a utilizagdo do sistema a partir de aplicacdes nativas para iOS e Android, com
suporte a notificagdes push
XCVII.  Permitir a criacdo de documentos sem a definigcdo prévia de signatarios permitindo que varias
pessoas assinem um documento a partir de um link publico
XCVIIl.  Permitir que os signatarios possam desenhar ou realizar marcagfes visuais sobre os
documentos durante a fase de assinatura
5.3 -Requisitos - Chatbots -PLATAFORMA DE ATENDIMENTO INTELIGENTES

AUTOMATIZADOS E HUMANIZADOS MULTICANAIS.

Objetivo: Contratacdo de plataforma tecnolégica que contemple ferramenta de atendimento

inteligente, automatizado e humano contemplando integracdo nativa com solu¢cdo de assinatura
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eletrbnica e solugcbes de workflow nos canais, Instagram Facebook Messenger, WEB CHAT e
WhatsApp integrada com a API oficial da Meta Inc. Plataforma que integre com sistemas préprios da
contratante atraveés de tecnologias que possua recursos visuais de integracao do tipo “plug and play”
de conectividade para criacdo dos fluxos interativos que determinam o comportamento dos

“atendentes virtuais”, com transbordo para atendimento de humanos em situag¢des especificas.

I.  Funcionalidades e Caracteristicas

I) Possuir interface web para criagdo, configuracdo e alteragcdo dos “atendentes virtuais”,
compativel com os navegadores Mozilla Firefox, Google Chrome e Microsoft Edge.

I) O “atendentes virtuais” devem ter a capacidade de responder as perguntas de forma
autbnoma, conforme foram estruturados para tal.

Ill) Ser capaz de enviar e-mail de qualquer ponto do atendimento automatizado sem necessidade
de programagéao, usando recursos visuais.

IV) Executar WebServices externos para integracdo com sistemas com recursos visuais do tipo
“plug and play” de conectividade no padrdo REST sem necessidade de programacgido ou
edicdo de cadigo de programa.

V) Nas execugOes de WebServices externos permitir utilizacdo de variaveis, nas execugdes das
APIs, criadas em tempo de execuc¢éo do fluxo de atendimento ou uso de variaveis de objetos
de dados obtidos de bases de dados da contratante.

VI) Encaminhar atendimento para atendente humano que esteja cadastrado e logado na
plataforma.

VII)Dividir os atendentes em unidades e departamentos distintos.

VIIN Permitir configurar horéarios de atendimentos distintos por departamento para que cada
setor possa atender dentro dos seus horarios de atendimento.

IX) Permitir configurar avaliacdo de atendimento por departamento, para que seja possivel medir
e avaliar a qualidade dos atendimentos de forma individualizada e padronizada por unidade
da contratante.

X) Permitir configuragdes de atribuicdo automatica (em formato de rodizio) ou ndo de um
atendimento a um atendente, sendo essa configuragcdo independente por equipe de
atendimento da contratante.

XI) Plataforma deve permitir envio de SMS utilizando servigo proprio de broker ou de terceiros

para disparo dos SMS.
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XIl)Possibilitando transferir os “atendentes virtuais” para ser realizado por humanos, ou seja,
realizar o transbordo para atendentes, sem mudar a janela de interagdo com as pessoas
(cidad&o).

XII Permitir personalizar a mensagem quando os atendentes estdo fora do seu horario de
atendimento, deixando claro para o cidadao quais os horarios de atendimento e permitindo ou
nao esse atendimento ser retomado no préximo hordrio util de trabalho.

XIV) Possibilitar segmentagcéo de atendimentos humanos por empresas, areas, setores ou
qualquer tipo de segmentacdo que possa ser cadastrada na ferramenta, com no minimo dois
niveis hierarquicos de diviséo.

XV) Ter fila de atendimento para que operadores humanos possam atender as pessoas
qgue solicitarem este tipo de atendimento, com notificagbes de novas mensagens e novos
cidadédo na fila de atendimento.

XVI) Ferramenta de CHAT para “atendentes virtuais™. que possibilite a construgdo dos
“atendentes virtuais” de maneira rapida, em quaisquer horarios, de forma intuitiva e visual,
tanto na sua estruturagdo, como no desenvolvimento e publicacdo. Possibilitando a definicdo
do fluxo da conversa, testes instantaneos, conectividade com sistemas préprios da
contratante, configuracbes de mensagens caso exceda a quantidade méaxima de erros,
configurar mensagens personalizadas de reincidéncia caso inatividade da pessoa que esta
sendo atendida com tempo de inatividade personalizado. Configurar mensagem
personalizada por “atendentes virtuais” caso a pessoa entre em um lago de erro por mais de
N vezes, sendo N uma configuragdo em tela.

XVII) Gerenciamento dos atendimentos: a ferramenta deve possibilitar ao administrador
acompanhar o desempenho dos “atendentes automatizados” e da equipe de atendimento
humano, nos diversos canais de atendimento. Com métricas e histérico de mensagens em
tempo real, sendo possivel a geracao de relatorios detalhados.

XVIII) A Plataforma deve permitir exportar e/ou integrar todo histérico dos atendimentos nos

sistemas proprios da contratante por meio de APl REST.

XIX) A plataforma deve contemplar a utilizacdo de atendentes ilimitados para atendimento.

XX) Plataforma deve possibilitar cadastros de motivos para encerramento de atendimentos
humanos.

XXI) Suporte a plataforma: esta previsto o suporte que a CONTRATADA deve manter

disponivel através de chamados para resolucdo de problemas e indisponibilidade da

plataforma.
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XXIIN) Possuir linguagem em portugués.

XXII) Conter interface de criagdo e implementagédo de “atendentes automatizados”, capazes
de responder as mais variadas perguntas referentes aos servicos e informagfes que a
contratante deseje disponibilizar.

XXIV) Permitir a personalizacdo do atendimento, possibilitando tratar um consumidor que se
identifigue de forma individualizada, trazendo informacfes e respostas ndo genéricas, mas
sim especificas ao usuario em questdo sempre que aplicavel.

XXV) Ter a possibilidade de integragdo com ferramenta de Inteligéncia Artificial com as
seguintes caracteristicas: Permitir que os usuarios elaborem suas perguntas e interajam com
o “atendente automatizado” utilizando “linguagem natural ou coloquial”’, em lingua portuguesa
brasileira, como se estivesse falando com um atendimento humano.

XXVI) Possuir um ambiente propicio, de facil manuseio, para realizar a curadoria para
aprimoramento do “atendentes virtuais”.

XXVII) Contemplar fluxos de atendimento, por meio de criagdo de arvores de decisdes,
utilizando funcionalidades de drag and drop, e perguntas de esclarecimento e de
direcionamento dos usuarios.

XXVI)  Possuir um ambiente propicio para criagdo de fluxos automatizados de atendimento, e
gue seja de facil operagdo. Ou seja, disponibilizar uma Ferramenta visual modelagem dos
fluxos de atendimento como desenho de fluxos sem a necessidade de mé&o de obra
especializada da contratada.

XXIX) Ter a possibilidade de criacdo de fluxos de respostas, com possibilidade de consultar
dados de sistemas préprios da contratante de forma nativa, sem necessidade de
programacao por parte da contratada.

XXX) O usuario pode, a qualguer momento, ter a possibilidade de transferir sua conversa
com o “atendentes automatizados” para um atendimento realizado por humanos, ou seja,
realizar transbordo humano, sem mudar a janela de interagdo com o cidadao.

XXXI) Ao transbordar o atendimento para o atendimento humano as interagbes que foram
realizadas entre o “atendimento automatizado” e os cidaddos devem ser exibidas para o
atendente verificar todo o histérico da conversa com este cidad&o, independente do periodo
de tempo.

XXXII) Possuir acessos segregados de atendentes, supervisores e administradores, com

restricdo de acesso de cada perfil.
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XXXIIl)  Ter parametrizacdes de tamanho méximo da fila de atendimento e tempo maximo de
inatividade com mensagem personalizada quando o tempo de inatividade do cidadao for
atendido.

XXXIV)  Permitir classificar atendimentos humanos com motivos personalizaveis cadastrados
pela contratante.

XXXV) Permitir configurar o horario de atendimento humano, por dias da semana, com
intervalos e com mensagem personalizada quando um atendimento humano é solicitado fora
do horério configurado na plataforma.

XXXVI)  Permitir configurar o horario de atendimento humano, por departamentos, por dias da
semana, com intervalos e com mensagem personalizada quando um atendimento humano é
solicitado fora do horario configurado.

XXXVIl) Possibilidade de enviar imagem, audio, video, documentos, planilhas e outros
formatos de arquivos de forma automatica e personalizada pelos “atendentes virtuais” para os
cidad&o em todos os canais de atendimento.

XXXVII) Possibilidade do cidadao enviar para a plataforma, tanto para os “atendentes virtuais”
guanto para os humanos, imagem, audio, video, documentos, planilhas e outros formatos de
arquivos.

XXXIX)  Possibilitar o atendente humano enviar: imagem, audio, video, documentos, planilhas
e outros formatos de arquivos.

XL)Possibilitar o atendente gravar e enviar udio diretamente da tela de atendimento para
determinado contato.

XLI) Ter a possibilidade de limitar a quantidade de atendimento simultaneos por meio de
configuracdo em tela.

XLII Fornecer ferramenta analitica que permita a extragdo de relatorios analiticos e/ou
detalhados PDF e planilha eletrénica.

XLIIN Permitir o acompanhamento em tempo real dos atendimentos executados pelo
“atendentes virtuais” e pelo transbordo humano.

XLIV) Para utilizagdo de “atendentes virtuais” e atendimento humano via WhatsApp, a
solucéo deve utilizar interagdo oficial com WhatsApp, sem utilizar solu¢bes néo oficiais ou
proprias para integracdo com a plataforma do WhatsApp. A comunicacdo com o WhatsApp
deve ocorrer por intermédio de um Provedor de Solugcbes WhatsApp Homologado e

Oficializado pela Meta inc.
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XLV) Contratante deve possuir experiéncia comprovada por meio de atestados de
capacidade técnica evidenciando a experiéncia de entregar “atendentes virtuais” e processo
comprovados em rotinas de cobranga, atendimento ao cidad&o, rotinas administrativas de
municipios, rotinas de arrecadacao e atendimento ao cidaddo em geral com transbordo para
atendentes humanos.

XLVI) A plataforma deve permitir configuracdo de que seus atendentes humanos participam
ou ndo de rodizio automatico que atribuem atendimentos de cidadao para cada atendente de
forma automatica e balanceada para todos atendentes logados.

XLVII) Permitir configuracdo por departamentos que cada atendimento humano encerrado
seja disparada automaticamente uma pesquisa de satisfacdo, com personalizagdo de notas,
para o cidad&o responder, ndo ficando acessivel ao atendente a nota atribuida a ele.

XLVIN)  Plataforma deve proporcionar relatorio das pesquisas de satisfacdo com filtros por
periodo, canais de atendimento, protocolo, unidade, departamento, niumero de telefone, nome
cidadao, atendente, campanha e etc.

XLIX) Permitir configuragdo por departamentos que possa bloquear ou ndo a transferéncia
de atendimentos de outros departamentos para esse departamento.

L) Sistema deve controlar feriados nacionais nos periodos de configuragdo de periodo de
trabalho dos atendentes em cada departamento.

LI) Plataforma deve permitir cadastro de templates diretamente com a API oficial da Meta Inc.
monitorando e listando em tela os status atualizados com API oficial.

LIl) Plataforma deve ser capaz de enviar mensagens avulsas (templates — notificagbes) para os
cidadéos de forma individual.

LI Plataforma deve ser capaz de enviar campanhas de notificagdo em massa para 0s
cidadaos, sem limite de quantidades, permitindo segmentar 0 envio por quantidade e intervalo
entre cada lote.

LIV) A plataforma deve gerar um numero Unico de protocolo para cada atendimento
efetuado por atendentes humanos, permitindo a localizacdo dos atendimentos pelo protocolo,
namero de telefone, nome entre outras informacdes do cidadao.

LV)Plataforma deve possuir uma fila de reincidéncia, ou seja, uma fila separada para atender
cidaddo que iniciaram as interacbes com o “atendentes virtuais” e nao tiveram seu
atendimento finalizado e néo foram transferidos para humanos, categorizando atendimentos

perdidos, que devem ser transferidos para serem tratados na fila de reincidéncia.
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LVI) A plataforma deve possuir um cadastro de contatos, onde cada cidadao que entra em
contato com o numero de WhatsApp oficial do municipio, tem seu cadastro criado
automaticamente pela plataforma e permitindo os atendentes e administradores alimentarem
ou alterarem esse cadastro.

LVII) Plataforma deve possuir um cadastro de respostas rapidas que os atendentes pode
responder para os cidaddos com uso de atalhos ou palavras-chaves substituindo pela frase
vinculadas a estes atalhos ou palavras-chaves.

LVIII) Plataforma deve permitir o cadastro de mensagens personalizadas para serem
enviadas ao término do atendimento humano

LIX) Permitir configurar o tempo para que o0 sistema encerre automaticamente o
atendimento quando esse tempo se atividade (troca de mensagens) seja atingido.

LX)Plataforma deve permitir que sejam cadastradas palavras ou expressdes que quando os
cidadéo digitarem as mesmas o atendimento humano € encerrado e 0 mesmo sai da fila de
atendimento ou do atendimento humano.

LXI) Plataforma deve possuir relatérios que demonstrem indicadores de atendimentos,
atendimentos automatizados, atendimentos humanos, encaminhados para a fila e etc.

LXIN) Plataforma deve ser capaz de transcrever audios recebidos dos cidaddos em texto
para que possam ser interpretados pelos “atendentes virtuais”.

LXI11) Plataforma deve exibir indicadores e dados estatisticos dos atendimentos, por periodo,
com quantidades de Conversas, Em Atendimento, Aguardando atendimento, cidaddos em
reincidéncia, conversas em janelas de 24h.

LXIV) Plataforma deve exibir atendentes logados.

LXV) Plataforma deve exibir indicadores de atendimento como Atendidos por més,
Atendidos por hora, Atendidos por dia, Atendidos por dia da semana e etc.

LXVI) Plataforma deve exibir graficos gerenciais com as seguintes informagoes:
Atendimentos por dia da semana, atendimentos por dias do més, protocolos, atendimentos e

atendidos.

Il.  Requisitos Técnicos
I.  Permitir integracdo com sistema ERP da contratante de forma plug and play, através de
API| REST, sem necessidade de desenvolvimento.
II. A arquitetura/estrutura da plataforma devera permitir que sua arquitetura de servidores

tenha escalabilidade tanto vertical quanto horizontal.
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Independentemente do niumero de usuarios, mencdes, publicagbes, paginas monitoradas,
interacdes com o cliente, etc, a contratada devera escalar ou reduzir a infraestrutura
necesséria ao pleno funcionamento do servico.

O servico devera ser prestado no modelo SaaS (Software As A Service — Software Como
Servi¢o) com acesso exclusivamente por meio do navegador Internet (browser).

As informacdes e dados gerados na vigéncia da prestacdo do servico sao de propriedade
da contratante, sendo disponibilizados em um sistema de SGBD ao término do contrato.

A contratada dever4 manter backup atualizado diariamente da base de dados com as
informacgfes da contratante.

Devera ser possivel realizar o backup das informagdes da ferramenta sem a necessidade

de interrupcao dos servigos.

PRAZO DE EXECUGCAO DOS SERVIGCOS E FORNECIMENTO DA PLATAFORMA

A execucao e configuragdo dos servicos e fornecimento da plataforma devera ser realizada
apos o envio de informagfes basicas dentro do escopo do servi¢o, no prazo de 7 (sete) dias
teis.

Importacdo dos dados cadastrais e financeiros, historicos e outras informagfes de exercicios
anteriores;

O treinamento inicial para uso da plataforma pelos operadores se dara de forma
PRESENCIAL e ONLINE, e com disponibilizacdo de tutoriais em video para acesso irrestrito
durante o periodo de contratacao.

A CONTRATADA devera dispor, durante o horario de expediente da CONTRATANTE, de
forma remota, técnicos das devidas areas, para o pronto atendimento e/ou encaminhamento
das solugdes de problemas relacionados a toda sistematica implantada.

A CONTRATANTE deveré disponibilizar, no prazo de até 5 dias a contar do recebimento da

ordem de servico, dados técnicos necessarios a alimentagéo do sistema

OBRIGACOES DA CONTRATADA

Instalacdo, manutencdo e atualizacbes do sistema, com seus processos e procedimentos
descritos neste Termo;
Disponibilizar durante a implantagcdo um técnico de forma presencial ou remota para

acompanhamento do processo e demandas junto a Prefeitura;
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Realizar acdes de suporte periddicas de apoio e auxilio nas definicdes deestratégias e acdes
a serem realizadas pela equipe, com foco no aprimoramento da plataforma;

Ministrar treinamento e assessoramento da plataforma para o respectivo corpo técnico da
Prefeitura Municipal,

Obriga-se a prestar os servicos, com pessoal préprio, utilizando profissionais especializados e
em numero suficiente para o fiel cumprimento do contrato.

O servico devera ser prestado conforme descrito nas clausulas da minutade contrato.

O prazo para a execucao dos servigos obedecera ao descrito nas clausulas acima referidas.
Manter sigilo e confidencialidade sobre todas as informagdes obtidas através da relacdo de

prestacéo de servigo entre contratante e contratada

8 OBRIGACOES DA CONTRATANTE

VI.

Efetuar os pagamentos a CONTRATADA, nas condi¢des e termos deste contrato.

Prestar as informagfes e esclarecimentos necessarios ao desenvolvimento dos servigos
contratados que venham a ser solicitados pela CONTRATADA.

Documentar e notificar, por meio de comunicacéo impressa ou eletrénica, a CONTRATADA,
ocorréncia de eventuais imperfei¢cdes, falhas ou irregularidades no curso da execugcédo dos
servicos, fixando prazo para a sua corre¢ao ou regularizacéo.

Fiscalizar e acompanhar a execugcdo do contrato sob todos os aspectos, relatando as
irregularidades, quando for o caso.

Facilitar o acesso dos técnicos da CONTRATADA as areas de trabalho, registros,
documentacéo e demais informagdes necesséarias ao bom desempenho das funcoes.

Aplicar & CONTRATADA as sangdes cabiveis.

9 SEGURANCA DOS DADOS

A CONTRATADA, caracterizada como "Operador de Dados" (pessoa natural ou juridica, de
direito puablico ou privado, que realiza o tratamento de dados pessoais em nome do
controlador), conforme inciso VII do artigo 5° da Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais
(LGPD - Lei n° 13.709, de 14 de agosto de 2018), deverd se submeter integralmente as
recomendacdes desta Lei, e as orientacbes e supervisdo da CONTRATANTE, denominada

neste contexto como “Controlador de Dados”.

10 ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA
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O Licitante devera apresentar Atestado de Capacidade Técnica emitido por Pessoa Juridica
de Direito Publico, declarando a data de inicio dos servigos, cujo periodo de prestacdo de
servico seja superior a 6 (seis) meses, a fim de comprovar a qualidade e estabilidade do
sistema, com atendimento as funcionalidades prescritas no presente Termo de Referéncia,
contendo nome, cargo e assinatura do responsavel pela declaracdo, referente a contratos

vigentes ou encerrados nos ultimos 12 meses.

11 PROVA DE CONCEITO

VI.

VII.
VIII.

A PROVA DE CONCEITO - POC, sera pratica, utilizando solugbes em um ambiente
controlado com infraestrutura fornecida pela CONTRATANTE. O objetivo é demonstrar
servicos, apresentar a ferramenta a equipe técnica e validar especificagbes técnicas
conforme o Termo de Referéncia. Devem ser atendidos pelo menos 90% dos critérios de
cada requisito.

A prova de conceito permitira a averiguagdo das funcionalidades e caracteristicas do
produto sob o plano da sua real compatibilidade com o objeto licitado, ndose resumindo
apenas a ver no papel (mera descricdo documental, abstrata).

A prova de conceito é a demonstracdo pratica dos requisitos constantes na tabela do item
Planilha de Aderéncia Técnica (Anexo |), permitindo que seja feita a materializagdo da
descricdo do objeto ofertado pelo licitante. A demonstracao deve ser aberta ao publico na
data acima descrita.

Participardo da avaliacdo da prova de conceito 0s servidores designados por meio de
portaria.

Devera ser atendido no minimo 90% dos critérios de cada requisitos citados neste Termo
de Referéncia de cada ferramenta, constantes nos itens — Planilha de Aderéncia Técnica.
Em caso de descumprimento, a licitante estard automaticamente desclassificada do
certame.

A demonstracao devera seguir a ordem estabelecida na planilha.

Durante a demonstracdo do sistema, os representantes do Municipio assinalardo os
requisitos atendidos, constantes da planilha de aderéncia técnica.

Cada um dos requisitos exigidos na planilha dever4 ser comprovado como requisito
minimo. Ou seja, qualquer requisito comprovado fora deste padrdo ndo sera considerado

como atendido.
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X. Durante a realizacdo da Prova de Conceito, os servidores designados né&o se
manifestardo em relacdo ao atendimento ou ndo dos requisitos exigidos, entretanto
poderédo solicitar esclarecimentos nho momento da realiza¢cdo da prova de conceito, além
de poder solicitar que sejam executadas consultas na base de dados da Licitante a fim de
comprovar o correto funcionamento dos requisitos funcionais.

XI.  Nao sera permitido, durante a realizacdo da prova de conceito, 0 uso de apresentacdes
em slides ou videos, devendo a demonstracdo ser exclusivamente por meio do sistema

Xll. A demonstracdo serd realizada nas dependéncias da Prefeitura Municipal, que
disponibilizara sala apropriada, com ligacdo de energia e data show ou tela/monitor
compativel com a apresentacdo, devendo a licitante providenciar os demais equipamentos
necessarios, tais como computador e outros recursos que entenderem cabiveis e
necessarios para a realizacdo da demonstracao.

Xlll. Ao longo da demonstracdo, os equipamentos deverdo ser operados por técnico da
empresa licitante, que devera apresentar-se na data e horario definidos.

XIV.  Caso a licitante melhor classificada ndo comprove o cumprimento minimo dos requisitos,
a comissdo inabilitard a licitante e chamara o proximo classificado na ordem de
classificacdo, para respectiva demonstracdo de Sistema, sendo avaliada nos mesmos

moldes da licitante anterior.

11.1 Planilha de Aderéncia Técnica

Planilha de Aderéncia Técnica ATENDE(S/N)
5.1 - Requisitos — Modelador de Processos
I. Construcéo de fluxos e etapas

I.  Permitir a criagdo e execugdo de processos na web a partir da
modelagem de fluxos de trabalho, sendo compostos por diferentes etapas e
pessoas autorizadas

II.  Permitir modelar a estrutura visual de cada etapa a partir de diferentes
tipos de campos

Ill. Deve ser possivel incluir os seguintes tipos de campos dentro de
cada etapa: Email, Data e Hora, Texto curto, Texto Longo, Numeérico,
Checkbox, Radio, Selecdo de opcbes, CPF, CNPJ, Telefone, Moeda, Texto
fixo, Anexo e ID

IV. A montagem do fluxo devera ser feita 100% em ambiente web
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V. Devera ser possivel parametrizar as etapas de forma que funcionem
sob o conceito de fluxo aberto, onde ndo haver4 um conjunto de destinos pré-
definidos

VI.  Os usuarios com acesso aos fluxos poderdo marca-los como favoritos
facilitando o acesso

VIl. Deve haver recurso que permita duplicar um fluxo com todas suas
etapas, campos, permissdes de acesso e configuracdes, de forma que facilite a
criacdo de um novo

VIIl.  Permitir a visualizacdo do volume de processos em execugdo em
cada fluxo, numero de etapas que compdem o mesmo e total de pessoas
autorizadas

IX. Permitir que as etapas possam ser executadas sem a necessidade de
definicdo de campos de formulario

X. Permitir realizar a manutencéo do fluxo, etapas e campos presentes
mesmo que existam processos em execugao

Xl.  Os campos presentes nas etapas que listam informacdes para
selecdo devem permitir que essas informacdes venham de local centralizado,
evitando redundancia de dados

Xll.  Todos os campos devem permitir a definicdo de titulo, texto de ajuda,
obrigatoriedade

Xlll.  Durante a montagem das etapas, devera ser possivel realizar a pré-
visualizacdo das mesmas

XIV. Todas as operagfes envolvendo a manutencdo dos fluxos e etapas
deverdo ser registradas no sistema de forma que seja possivel visualizar por
guem e quando foi realizada cada operacgéo

XV. Devera ser possivel construir fluxos de forma automatica utilizando
recursos de inteligéncia artificial

II. Autorizagdes de acesso

I.  Permitir definir autorizacdes de acesso as etapas do fluxo a partir de
e-mails individuais

II.  Permitir definir autorizacdes de acesso as etapas do fluxo a partir de
uma estrutura hierarquica (organograma) onde conjuntos de usuarios sejam
autorizados de uma so vez

lll.  As definicbes de autorizagbes realizadas em cada etapa do fluxo
devem permitir controlar se as pessoas poderdo executar, editar ou conceder
novas autorizacdes
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IV.  Permitir copiar autoriza¢des pré-definidas de uma etapa para outras
etapas

Ill.  Execucdo dos processos

I.  Permitir a criagcdo de processos dentro de cada fluxo conforme niveis
de autorizagdo do usuario

[I.  Permitir que 0s processos possam ser visualizados e executados &
partir de um quadro

lll.  Permitir que 0s processos possam ser exibidos a partir de uma
listagem

IV. Permitir filtrar os processos em execuc¢ao a partir de textos contidos
Nos mesmos

V. Restringir a movimentacdo dos processos entre as etapas conforme
definicdo prévia do fluxo

VI.  Permitir que os processos contidos em etapas de fluxo aberto (sem
etapa destino pré-definida) possam ser movimentados para quaisquer outras
etapas

VII. A movimentagcado dos processos s6 podera ser realizada por pessoas
autorizadas na etapa em que 0 mesmo se encontra

VIIl.  Deve ser possivel ordenar os processos dentro de cada etapa

IX. A movimentacdo do processo s6 podera ser realizada se o
preenchimento dos dados exigidos foi realizado

X. Deve ser possivel realizar a movimentacao de varios processos ao
mesmo tempo

XI.  Os usuarios que executam processos poderao utilizar salas de bate-
papo para interagir sobre os processos de um fluxo

IV. Informagdes nos processos

I. Cada processo devera ser composto por uma descricdo além de
informagdes adicionais/observagdes

Il. Os processos deverdo exibir formularios pré-definidos pard
preenchimento, conforme a etapa atual que 0 mesmo se encontra

Il Devera ser possivel adicionar uma ou mais pessoas como
responsavel pelo processo, independentemente do nivel de autorizagdo dal
mesma
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IV.  Os usuarios com acesso aos processos poderdo marca-los para
acompanhamento permitindo que o sistema emita notificagcdes quando houver
uma movimentacao

V. Deverd ser possivel confirmar uma data de validade para cada
processo de forma que o sistema notifique todos os responsaveis sempre que
0 prazo estiver proximo do fim

VI. Deverd ser possivel incluir ou excluir anexos no processo por
qualquer pessoa que possua acesso a0 mesmo

VII. Devera ser possivel realizar comentarios nos processos de forma que
0s mesmos fiquem visiveis para todos que possuirem acesso

VIIl. O sistema devera notificar um usuario sempre que o mesmo for
referenciado em um comentario, dentro de um processo

IX. O sistema deveré realizar o registro das agfes ocorridas em cada
processo durante sua movimentacdo ou qualquer alteracdo de dados ocorrida,
armazenando a pessoa que realizou, data e hora e a agdo executada

X. O sistema devera guardar o historico de execu¢do dos processos de
forma que seja possivel visualizar os dados que haviam em um processo
guando o mesmo passou por determinada etapa

XI.  Usuarios citados em comentarios dentro dos processos devem
receber notificagbes emitidas pelo sistema

V. Bases de dados

I. O sistema deve permitir criar conjuntos de dados para serem
reutilizados em diferentes formularios presentes dentro das etapas

II. Cada base de dados podera ser formada por um numero ilimitado de
informagdes, sendo possivel inserir um nimero ilimitado de registros

Ill. A estrutura de cada base de dados devera ser construida tendo como
opcgOes os seguintes tipos de campos: Email, Data e Hora, Texto curto, Texto
Longo, Numérico, Checkbox, Radio, Selecao de opcdes,CPF, CNPJ, Telefone,
Moeda, Texto fixo, Anexo e ID
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IV. As bases de dados deverao ser alimentadas de forma manual,
preenchendo o formulario da mesma ou através de importagdo de arquivos no
formato CSV

V. As bases de dados poderado ser compartilhadas com outros usuario de
forma que seja possivel realizar sua manutencao

VI. Deve haver recurso para exportacdo da base de dados em formato
CSV

VIl. Deve ser possivel localizar registros dentro de cada base de dados a
partir de um filtro textual

VIIl. Deve ser possivel visualizar o nUmero de registros presentes em cadal
base de dados

IX. Deverd ser possivel conectar uma base de dados a outra, a partir de
campos que permitam a selecdo dinamica dos dados de origem

VI. Criacéo de regras

I. O sistema devera permitir definir conjuntos de regras capazes de
alterar o comportamento dos processos durante sua execucgao

II. As regras deverdo permitir utilizar informagdes presentes dentro dos
processos

lll. Devera haver diferentes acionadores para as regras de forma que o
acionamento das mesmas seja feito em diferentes momentos

IV. Deve ser possivel configurar condicfes l6gicas para que a regra sejal
executada. As condicfes devem permitir a utilizagdo de informagdes presentes
dentro de cada processo

V. Devera existir um controle de agendamento para regras que executam
sob determinada periodicidade

VI. Devera ser possivel criar um novo processo a partir de uma regral
guando a mesma for executada

VII.  As regras deverdo permitir comunicagdo com sistemas externos a
partir do consumo de APIs previamente configuradas

VIIl. Deve ser possivel construir regras de negdcio utilizando inteligencia
artificial

VII. APl eintegracfes




PREFEITURA MUNICIPAL DE SAO LEOPOLDO

Estado do Rio Grande do Sul

l. O sistema deve possuir APl REST permitindo que suas
funcionalidades possam ser acionadas a partir de outros sistemas

II. O formato de dados utilizado na comunicacéo devera ser JSON

lll. O acesso a API devera ser diferenciado por conta de usuario

IV. Devera dispor de documentacdo da API permitindo visualizar todos os
servicos disponiveis

V. Possuir integragdo nativa com sistema de assinatura eletrénica

VIIl. Outros

I. O sistema devera apresentar um dashboard contendo informacgdes
relevantes sobre os processos do usuario de forma que facilite 0 acesso aos
mesmos

II. Deve haver uma pesquisa central no sistema capaz de localizar
quaisquer processos que 0 usuario tem acesso

Ill. O sistema deve possuir uma area para visualizacdo de notificacdes
internas que facilite 0 acesso aos processos

IV. Deve ser possivel customizar a logomarca presente dentro do sistemal

V. Os usuarios poderédo alterar informacdes pessoais de sua conta como
foto e dados cadastrais

VI. Deve ser possivel visualizar relatérios internos referente aos
processos que 0 USUario tem acesso

VIl. O sistema deve comunicar 0s usuarios sobre processos com prazo
proximo do vencimento

VIIl.  Deve possuir funcionalidade para recuperagéo de senha

5.2 Requisitos — Assinatura Eletronica

| — Requisitos de funcionamento da assinatura eletronica

l. Composicao de diferentes documentos e formatos em um Gnico
arquivo PDF

Il. Geracgado de pagina de assinaturas incorporada ao documento
contendo controles de seguranca necessarios para validacdo do
documento, além de informagfes das assinaturas pendentes e efetuadas
pelos signatérios
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[l Blockchain privado entre todos os documentos criados,
contemplando nesta cadeia os registros de todos os clientes que utilizam
0 sistema

V. Configuracdo individual para cada usuario quanto ao
comportamento do sistema na entrega de notificagbes enviadas,
configuracbes ligadas a lembretes de assinatura e conclusdo de
documentos criados por ele

V. Cadastro de repositorios por usuario para armazenamento dos
documentos

VI. Controle de expiracdo de documentos conforme definicdo de
validade na sua criacdo ou no repositdrio onde foi armazenado

VIl Cadastro de pastas permitindo subclassificar documentos
dentro de cada repositério

VIIIL. Funcionalidade para cadastro de observadores, permitindo que
pessoas fora do fluxo de assinatura sejam notificadas quando um
documento for concluido

IX. Criacdo de tags vinculadas aos documentos, permitindo
localizar/filtrar facilmente por palavras-chave
X. Pesquisa centralizada no sistema através de informagdes

descritivas contidas no documento, nos documentos, tags e signatarios.
Permitir a pesquisa considerando data de alteracéo, criacdo ou situagao
do documento

XI. Edicdo dos documentos na web permitindo incluir novos
arquivos, remover e rotacionar paginas durante a sua montagem
XiIlI. Assinatura de documentos podem ser efetuadas sem a

necessidade de conta no sistema, conforme decisdo do proprietario do
documento

XIII. Definicdo de ordem em que as assinaturas sdo aplicadas aos
documentos, permitindo que assinaturas possam ser realizadas em
paralelo

XIV.  Criacdo de grupos de assinatura permitindo que varios usudrios
sejam adicionados simultaneamente como signatéarios, além de reutilizar
0 mesmo conjunto de signatarios em diferentes documentos.

XV. Definicdo de quantidade minima de assinaturas exigidas para
um grupo de assinatura, liberando o documento ao préximo signatério
apenas quando esse numero for atingido

XVI. Envio de mensagem personalizada aos signhatarios quando o
documento for Ihe encaminhado

XVIl.  Assinatura digital de PDFs utilizando o padréo PAdJES

XVIIl.  Envio de notificagdes de assinatura com controle de validade
dos links de acesso e layout responsivo para diferentes clientes de
email/dispositivos
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XIX. Diferentes tipos de acdo atribuidas para cada signatério:
assinar, aprovar, reconhecer, assihar como parte, assinar como
testemunha, assinar como interveniente, acusar recebimento, assinar
como emissor, assinar como parte e responsavel.

XX. Validacdo de autenticidade de documentos gerados pelo
sistema através de funcdes hash, com opc¢do para consisténcia de
integridade na blockchain privada

XXI. Criacdo de documentos a partir de diferentes tipos de arquivos
(PNG, JPG, JPEG, BMP, GIF, XLS, XLSX, PDF, DOC, DOCX, ODT, RTF,
TXT, XML, PPTX, PPT, ODS, ODP, HTML, HTM, CSV)

XXII. Sugestdo automética de signatarios conforme documentos,
criados, no passado, pelo préprio usuério

XXIll.  Modo de pesquisa avancado para localizar documentos através
de termos contidos dentro dos arquivos

XXIV.  Aplicagédo web responsiva conforme dispositivo de acesso

XXV. Assinatura global de todo o conteddo do documento através
de certificado digital configuravel
XXVI. Opcédo para usuarios configurarem suas assinaturas

eletrbnicas e rubricas na propria conta, utilizadas posteriormente nal
assinatura de documentos

XXVII.  Opc¢bes para mover documentos entre pastas e repositérios

XXVIIl. Opcéo para compartilhamento dos repositérios de documentos
entre diversos usuarios, permitindo que um usudario crie ou visualize
documentos de outro proprietario

XXIX. Classificacdo e listagem de documentos por status:
aguardando definicdo de signatarios, aguardando assinaturas, finalizado,
arquivado, cancelado e expirado

XXX. Edicdo e montagem dos documentos que irdo compor o
documento com recursos de edicao e navegacado entre as paginas através
de miniaturas, agrupadas conforme o0s arquivos que formam o
documento

XXXI.  Opcéo pararecuperacdo de senha pelo usuario

XXXII. Opcéo para download do documento final gerado (tanto na
forma unificada ou individualizada — por arquivo), contendo todas as
assinaturas e informacdes preenchidas pelos signatarios

XXX, Inclusdo de diferentes tipos de campos para preenchimento
dentro dos documentos, incluindo controle de obrigatoriedade. Tipos de
campos: assinatura eletronica (através de imagem customizada pelo
usuario), rubrica da assinatura, texto livre, nome do signatéario, email do
signatario, data de assinatura, geolocalizacdo, listas de selecdo com
valores pré-definidos, caixas de marcacéo e carimbo de assinatura digital
(coletada a partir de um certificado digital)
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XXXIV. Opc¢bes para arquivar documentos concluidos ou cancelar
documentos que ainda estdo abertos

XXXV. Opcado para configuracdo de documentos obrigatorios
exigidos ao signatario durante coleta das assinaturas
XXXVI. Opcdes adicionais de autenticagdo exigidas antes da

assinatura: certificado digital, documento com foto, documento com foto
e selfie, confirmacdo de cédigo SMS, cddigo customizado, exigéncia de
login, CPF, reconhecimento facial e pix

XXXVII.  Customizag¢do dos campos contidos dentro dos documentos
como tamanho de fonte, cor e estilos, incorporados ao documento final
ap6s cada assinatura

XXXVIIl. Montagem de modelos de documento (templates) permitindo
reutilizacdo de estruturas ja configuradas anteriormente

XXXIX. Relatérios estatisticos de utilizagcdo do sistema para cada
usuario
XL. Opcédo para acompanhar determinados documentos e receber

notificagfes a cada assinatura aplicada

XLI. Opcao para ativacdo de conta de novos usudrios através de
confirmacéo de email

XLIl.  Geragédo automatica de palavras chave do documento

XLIIl.  Login no sistema utilizando autenticagéo 2 fatores

XLIV. APl REST para criagdo de documentos e coleta de assinaturas
permitindo integragdo com sistemas terceiros sem a necessidade de
acesso ainterface da aplicacao

XLV. Opcéao para criar modelos de documentos a partir de
documentos ja existentes

XLVI. Opcao para definicdo do tamanho méximo de arquivos
adicionados ao sistema

XLVII. Opcéo para definicdo de documentos auxiliares, enviados &
cada signatario de forma individual

XLVIIl.  Resumo histérico de documentos criados, encaminhados e
concluidos nos ultimos dias

XLIX. Visualizacdo dos dados de autenticacdo utilizados pelos
signatérios durante a realizagao das assinaturas

L. Visualizacdo da localizacao do usuério durante todas as acdes
executadas sobre um documento

LI Deve ser possivel conceder autorizagdo a outros usuarios
permitindo que assinaturas possam ser realizadas por eles
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LIl.  Autenticacdo via Google Signin

L. Inclusdo de codigo de autenticacdo e QRCode em todas as
paginas dos documentos

LIV. Os signatarios devem poder assinar ou autenticar os

documentos através de certificados digitais tipo Al, A3 ou certificados
em nuvem

LV. Opcao para que o proprietario dos documentos visualize todos
os documentos que foram solicitados aos signatérios

LVI. Opcédo para que o proprietario dos documentos reenvie os links
de assinatura aos signatarios
LVII. Opcao para que os signatarios do documento possam assinar

0s documentos apenas com um numero celular, recebendo um SMS de
acesso quando necessario

LVIIl. A validacdo de documentos gerados pelo sistema podera ser
realizada a partir de um local centralizado através do arquivo fisico do
documento ou identificador do mesmo

LIX. A assinatura de inUmeros documentos pode ser realizada em
uma Unica operagdo (assinatura em lote) sendo possivel preencher
campos e informag¢des em um Unico local

LX. Opcao para restringir a criagdo de novas contas permitindo
apenas que determinados dominios possam ser utilizados no e-mail a ser
cadastrado

LXI. Opcao para que os documentos criados possam receber
despachos de todos os participantes do fluxo de assinatura, sendo
possivel visualiza-los dentro do documento

LXII. Opcdo para criar documentos dentro do sistema sem &
necessidade de anexar um arquivo externo, sendo possivel redigir o
conteudo utilizando fun¢des basicas de formatacao

LXIIl. Criacdo de modelos de documento permitindo o uso de campos
customizados para preenchimento, permitindo reutilizar facilmente para
criacdo de novos documentos

LXIV. Opcéo para compartilhar modelos entre diferentes usuarios

LXV. Opcéo para que um usuério delegue sua assinatura a outro,
mesmo néo pertencendo ao fluxo inicial de assinaturas

LXVI. Funcionalidade para realizar a assinatura de arquivos nos
formatos PAJES, CAdES ou XAdES

LXVIl.  Funcionalidade para criacdo e envio de inumeros documentos
a0 mesmo tempo a partir de um mesmo contetdo

LXVIIl. Opgao para visualizagdo do fluxo de assinatura envolvendo
todas as pessoas que interagiram com um documento
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LXIX. Permitir a autenticacdo de usuarios no sistema (login) a partir
de um certificado digital

LXX. Opcdo para autenticacdo de documentos através de
reconhecimento facial através de dados pré-mapeados com andlise de
sexo e género

LXXI.  Permitir a assinatura presencial de documentos através de um
intermediador

LXXII. Permitir a definicdo de modelos de mensagens para serem
utilizadas durante o envio de documentos aos signatarios
LXXIII. Permitir que documentos de identificagdo utilizados na

autenticacdo de documentos possam ser inseridos como parte do
conteddo do documento

LXXIV. Permitir que modelos possam ser construidos utilizando
arquivos como base, arquivos de documentos nos formatos Doc, Docx,
Rtf ou Odt

LXXV. Permitir que documentos possam ser solicitados aos
signatarios, ficando disponiveis aos demais integrantes do fluxo de
assinatura

LXXVI. Opcéo para copiar documentos, reaproveitando toda a su@
estrutura ja definida
LXXVII. Emissdo de diferentes tipos de notificacbes internas

(documento finalizado, modelo compartilhado, assinatura realizada,
formulario preenchido, etc.)

LXXVIIl.  Permitir a geragdo de formularios externos a partir de
modelos, permitindo que os dados possam ser preenchidos por usuarios
externos para uso posterior nos modelos

LXXIX. Permitir a definicdo de diferentes tarefas aos documentos,
permitindo que usuarios possam interagir com elas.

LXXX. Opcédo para formulérios de dados gerarem automaticamente
documentos para serem assinados pelos usuarios

LXXXI.  Permitir a extragdo de dados coletados a partir de formularios
externos em formato tabular

LXXXIIl. Permitir o cadastro de grupos de pessoas (observadores) para
serem notificadas sempre que um documento for concluido

LXXXIll. Opc¢ao para criagcdo de automacgdes dentro do sistema,
permitindo executar diferentes acdes conforme regras de negocio
definidas pelos usuarios

LXXXIV. Recurso para configuracdo e definicdo de estrutural
organizacional capaz de organizar usuarios em setores e subsetores

LXXXV. Permitir que repositérios de documentos possam ser
compartilhados com diferentes setores do ambiente

LXXXVI. Permitir que modelos de documento possam ser
compartilhados com diferentes setores do ambiente
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LXXXVII. Recurso disponivel para que todas as assinaturas aplicadas
com certificado digital possam ser consolidadas em arquivo Unico no
padrédo PadES

LXXXVIII. Permitir que os documentos possam ser autenticados a partir
de diferentes mecanismos como documento com foto, SMS, cédigo fixo,
reconhecimento facial, CPF e PIX

LXXXIX.  Permitir a inclusdo de campos de preenchimento sobre os
documentos a partir de um texto de referéncia, de forma que seja possivel
posiciona-lo automaticamente

XC. Permitir a exportagcdo e importacdo de modelos de documento
de forma que toda a estrutura de signatarios, campos e anexos possa ser
exportada para um arquivo fisico e posteriormente importada em umal
nova conta

XCIl.  Permitir o compartilhamento do conteddo dos documentos para|
aplicativos instalados no celular do usuario como WhatsApp, Telegram,
entre outros

XCII. Permitir que documentos possam ser assinados utilizando
certificado digital em nuvem

XCIIl.  Permitir a importacdo de signatarios a um documento a partir
de arquivo CSV

XCIV. Permitir a criagdo de documentos a partir de modelos de
documento dinamicos, alimentados por arquivos CSV

XCV. Permitir a utilizagdo do sistema a partir de aplicacdes nativas
para iOS e Android, com suporte a notificacdes push

XCVI. Permitir a criacdo de documentos sem a definicdo prévia de

signatarios, permitindo que varias pessoas assinem um documento a
partir de um link publico

XCVII. Permitir que os signatarios possam desenhar ou realizar
marcagdes visuais sobre os documentos durante a fase de assinatura

XCVIIIl.  Permitir a edicdo e reconfiguragcdo de documentos ja criados
com base em modelos personalizados

XCIX. Adicionar um fluxo de aprovacdo antes da assinatura para
determinados tipos de documentos conforme regras configuraveis

C. Opcdo para que signatarios possam adicionar notas ou
comentarios visiveis durante a assinatura de um documento

5.3 -Requisitos - Chatbots -PLATAFORMA DE ATENDIMENTO
INTELIGENTES AUTOMATIZADOS E HUMANIZADOS MULTICANAIS.

I.  Funcionalidades e Caracteristicas

) Possuir interface web para criagdo, configuragdo e alteracdo dos
“atendentes virtuais”s, compativel com os navegadores Mozilla Firefox, Google
Chrome e Microsoft Edge.
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II) O “atendentes virtuais” deve ter a capacidade de responder as perguntas
de forma autdnoma conforme foi estruturado para responder.

lll) Ser capaz de enviar e-mail de qualquer ponto do atendimento automatizado
sem necessidade de programacao, usando recursos visuais.

IV) Executar WebServices externos para integracdo com sistemas com
recursos visuais do tipo “plug and play” de conectividade no padrdo REST sem
necessidade de programacéo ou edicdo de codigo de programa.

V) Nas execucdes de WebServices externos permitir utilizacdo de variaveis,
nas execugdes das APIs, criadas em tempo de execugdo do fluxo de
atendimento ou uso de variaveis de objetos de dados obtidos de bases de
dados da contratante.

\VI) Encaminhar atendimento para atendimento humano para atendentes
cadastrados e logados na plataforma.

\VII) Dividir os atendentes em unidades e departamentos distintos.

VI Permitir configurar horarios de atendimentos distintos por
departamento para que cada setor possa atender dentro dos seus horarios de
atendimento.

IX) Permitir configurar avaliacdo de atendimento por departamento, para que
seja possivel medir e avaliar a qualidade dos atendimentos de forma
individualizada e padronizada por unidade da contratante.

X) Permitir configuracdes de atribuicdo automética (em formato de rodizio) ou
ndo de um atendimento a um atendente, sendo essa configuracéo
independente por equipe de atendimento da contratante.

X1) Plataforma deve permitir envio de SMS utilizando servigo proprio de broker
ou de terceiros para disparo dos SMS.

XIl) Possibilitando transferir os “atendentes virtuais” para ser realizado por
humanos, ou seja, realizar o transbordo para atendentes, sem mudar a janela
de interacdo com as pessoas (cidadao).

XIIN) Permitir personalizar a mensagem quando os atendentes est&o fora
do seu horéario de atendimento, deixando claro para o cidaddo quais os
horarios de atendimento e permitindo ou ndo esse atendimento ser retomado
no proximo horario Util de trabalho.
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XIV) Possibilitar segmentacdo de atendimentos humanos por empresas,
areas, setores ou qualquer tipo de segmentacao que possa ser cadastrada na|
ferramenta, com o minimo dois niveis hierarquicos de divisao.

XV) Ter fila de atendimento para que operadores humanos possam
atender as pessoas que solicitarem este tipo de atendimento, com notificagcdes
de novas mensagens e novos cidadao na fila de antedimento.

XVI) Ferramenta de CHAT para “atendentes virtuais”: que possibilite a
construcao dos “atendentes virtuais” de maneira rapida, em quaisquer horarios,
de forma intuitiva e visual, tanto na sua estruturagdo, como no desenvolvimento
e publicacdo. Possibilitando a definicho do fluxo da conversa, testes
instantaneos, conectividade com sistemas proprios da contratante,
configuracbes de mensagens caso exceda quantidade maxima de erros,
configurar mensagens personalizadas de reincidéncia caso inatividade da
pessoa que estda sendo atendida com tempo de inatividade personalizado.
Configurar mensagem personalizada por “atendentes virtuais” caso a pessoa
entre em um lago de erro por mais de N vezes, sendo N uma configuragdo em
tela.

XVII) Gerenciamento dos atendimentos: a ferramenta deve possibilitar ao
administrador acompanhar o desempenho dos “atendentes automatizados” e
da equipe de atendimento humano, nos diversos canais de atendimento. Com
métricas e historico de mensagens em tempo real, sendo possivel a a geragéo
de relatérios detalhados.

XVIIN) A Plataforma deve permitir exportar e/ou integrar todo histérico os
atendimentos nos sistemas préprios da contratante por meio de APl REST.

XIX) A plataforma deve contemplar a utilizagdo de atendentes ilimitados
para atendimento.

XX) Plataforma deve possibilitar cadastros de motivos para encerramento
de atendimentos humanos.

XXI) Suporte a plataforma: esté previsto o suporte que a CONTRATADA
deve manter disponivel através de chamados para resolucao de problemas e
indisponibilidade da plataforma.

XXII) Possuir linguagem em portugués.
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XXIIT) Conter interface de criacdo e implementacdo de “atendentes
automatizados”, capazes de responder as mais variadas perguntas referentes
a0s servicos e informacdes que a contratante deseje disponibilizar.

XXIV) Permitir a personalizacdo do atendimento, possibilitando tratar um
consumidor que se identifique de forma individualizada, trazendo informacdes e
respostas ndo genéricas, mas sim especificas ao usuario em questdo sempre
que aplicavel.

XXV) Ter a possibilidade de integracdo com ferramenta de Inteligéncia
Artificial com as seguintes caracteristicas: Permitir que os usuarios elaborem
suas perguntas e interajam com o “atendente automatizado” utilizando
“linguagem natural ou coloquial’, em lingua portuguesa brasileira, como se
estivesse falando com um atendimento humano.

XXVI) Possuir um ambiente propicio, de facil manuseio, para realizar a
curadoria para aprimoramento do “atendentes virtuais”.

XXVII)  Contemplar fluxos de atendimento, por meio de criacdo de arvores
de decisbes, utilizando funcionalidades de drag and drop, e perguntas de
esclarecimento e de direcionamento dos usuarios.

XXVIII)  Possuir um ambiente propicio para criagdo de fluxos automatizados
de atendimento, e que seja de facil operagdo. Ou seja, disponibilizar umal
Ferramenta visual modelagem dos fluxos de antedimento como desenho de
fluxos sem a necessidade de mé&o de obra especializada da contratada.

XXIX) Ter a possibilidade de criagcdo de fluxos de respostas, com
possibilidade de consultar dados de sistemas proprios da contratante dal
contratante de forma nativa, sem necessidade de programacao por parte da
contratada.

XXX) O usuério pode, a qualquer momento, ter a possibilidade de transferir,
sua conversa com o “atendentes automatizados” para um atendimento
realizado por humanos, ou seja, realizar transbordo humano, sem mudar a
janela de interacdo com o cidadéo.
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XXXI) Ao transbordar o atendimento para o atendimento humano as
interacbes que foram realizadas entre o “atendimento automatizado” e os
cidaddos devem ser exibidas para o atendente verificar todo o histérico da
conversa com este cidadao, independente do periodo de tempo.

XXXIN) Possuir acessos segregados de atendentes, supervisores e
administradores, com restricdo de acesso de cada perfil.

XXXIII)  Ter parametrizagfes de tamanho méaximo da fila de atendimento e
tempo maximo de inatividade com mensagem personalizada quando o tempo
de inatividade do cidadéo for atendido.

XXXIV) Permitir classificar atendimentos humanos com motivos
personalizaveis cadastrados pela contratante.

XXXV)  Permitir configurar o horério de atendimento humano, por dias da
semana, com intervalos e com mensagem personalizada quando um
atendimento humano é solicitado fora do horario configurado na plataforma.

XXXVI) Permitir configurar o horario de atendimento humano, por
departamentos, por dias da semana, com intervalos e com mensagem
personalizada quando um atendimento humano é solicitado fora do horario
configurado.

XXXVIl) Possibilidade de enviar imagem, audio, video, documentos, planilhas
e outros formatos de arquivos de forma automética e personalizada pelos
“atendentes virtuais” para os cidadao em todos os canais de atendimento.

XXXVII) Possibilidade do cidaddo enviar para a plataforma, tanto para os
“atendentes virtuais” quanto para os humanos, imagem, audio, video,
documentos, planilhas e outros formatos de arquivos.

XXXIX)  Possibilitar o atendente humano enviar: imagem, &udio, video,
documentos, planilhas e outros formatos de arquivos.

XL) Possibilitar o atendente gravar e enviar audio diretamente da tela de
atendimento para determinado contato.
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XLI) Ter a possibilidade de limitar a quantidade de atendimento
simultaneos por meio de configuracdo em tela.

XLIIN Fornecer ferramenta analitica que permita a extracdo de relatorios
analiticos e/ou detalhados PDF e planilha eletrbnica.

XLII Permitir o acompanhamento em tempo real dos atendimentos
executados pelo “atendentes virtuais” e pelo transbordo humano.

XLIV) Para utilizacdo de “atendentes virtuais” e atendimento humano via
WhatsApp, a solucéo deve utilizar interagdo oficial com WhatsApp, sem utilizar
solucdes ndo oficiais ou proprias para integragdo com a plataforma do
WhatsApp. As comunicacdo com o WhatsApp deve ocorrer por intermédio de
um Provedor de Solu¢bes WhatsApp Homologado e Oficializado pela Meta inc.

XLV) Contratante deve possuir experiéncia comprovada por meio de
atestados de capacidade técnica evidenciando a experiéncia de entregar
“atendentes virtuais” e processo comprovados em rotinas de cobranca,
atendimento ao cidadao, rotinas administrativas de municipios, rotinas de
arrecadacdo e atendimento ao cidaddo em geral com transbordo para
atendentes humanos.

XLVI) A plataforma deve permitir configuragdo de que seus atendentes
humanos participam ou ndo de rodizio automatico que atribuem atendimentos
de cidaddo para cada atendente de forma automatica e balanceada para todos
atendentes logados.

XLVII) Permitir configuragdo por departamentos que cada atendimento
humano encerrado seja disparada automaticamente uma pesquisa de
satisfacdo, com personalizacdo de notas, para o cidaddo responder, nao
ficando acessivel ao atendente a nota atribuida a ele.

XLVII)  Plataforma deve proporcionar relatorio das pesquisas de satisfacéo
com filtros por periodo, canais de atendimento, protocolo, unidade,
departamento, nimero de telefone, nome cidadéo, atendente, campanha e etc.

XLIX) Permitir configuracdo por departamentos que possa bloquear ou néo
a transferéncia de atendimentos de outros departamentos para esse
departamento.
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L) Sistema deve controlar feriados nacionais nos periodos de configuracédo de
periodo de trabalho dos atendentes em cada departamento.

LI) Plataforma deve permitir cadastro de templates diretamente com a API
oficial da Meta Inc. monitorando e listando em tela os status atualizados com
API oficial.

LI Plataforma deve ser capaz de enviar mensagens avulsas (templates —
notificagdes) para os cidadaos de forma individual.

LIV) Plataforma deve ser capaz de enviar campanhas de notificagdo em
massa para os cidadaos, sem limite de quantidades, permitindo segmentar o
envio por quantidade e intervalo entre cada lote.

LV) A plataforma deve gerar um ndmero Unico de protocolo para cadal
atendimento efetuado por atendentes humanos, permitindo a localizagdo dos
atendimentos pelo protocolo, numero de telefone, nome entre outras
informacdes do cidadéao.

LVI) Plataforma deve possuir uma fila de reincidéncia, ou seja, uma fila
separada para atender cidadao que iniciaram as interagdes com o “atendentes
virtuais” e nao tiveram seu atendimento finalizado e nao foram transferidos
para humanos, categorizando atendimentos perdidos, que devem ser
transferidos para serem tratados na fila de reincidéncia.

LVII) A plataforma deve possuir um cadastro de contatos, onde cada
cidadao que entra em contato com o niumero de WhatsApp oficial do municipio,
tem seu cadastro criado automaticamente pela plataforma e permitindo os
atendentes e administradores alimentarem ou alterarem esse cadastro.

LVIIN) Plataforma deve possuir um cadastro de respostas rapidas que os
atendentes pode responder para os cidaddos com uso de atalhos ou palavras-
chaves substituindo pela frase vinculadas a estes atalhos ou palavras-chaves.

LIX) Plataforma deve permitir o cadastro de mensagens personalizadas
para serem enviadas ao término do atendimento humano

LX) Permitir configurar o tempo para que o sistema encerre automaticamente o
atendimento quando esse tempo se atividade (troca de mensagens) seja
atingido.
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LX) Plataforma deve permitir que sejam cadastradas palavras ou
expressdes que quando os cidaddo digitarem as mesmas o atendimento
humano é encerrado e 0 mesmo sai da fila de atendimento ou do atendimento
humano.

LXII) Plataforma deve possuir relatérios que demonstrem indicadores de
atendimentos, atendimentos automatizados, atendimentos humanos,
encaminhados para a fila e etc.

LXIIT) Plataforma deve ser capaz de transcrever audios recebidos dos
cidaddos em texto para que possam ser interpretados pelos “atendentes
virtuais”.

LXIV) Plataforma deve exibir indicadores e dados estatisticos dos
atendimentos, por periodo, com quantidades de Conversas, Em Atendimento,
IAguardando atendimento, cidaddos em reincidéncia, conversas em janelas de
24h.

LXV) Plataforma deve exibir atendentes logados.

LXVI) Plataforma deve exibir indicadores de atendimento como Atendidos
por més, Atendidos por hora, Atendidos por dia, Atendidos por dia da semana e
etc.

LXVII) Plataforma deve exibir graficos gerencias com as seguintes
informagdes: Atendimentos por dia da semana, atendimentos por dias do més,
protocolos, atendimentos e atendidos.

Il.  Requisitos Técnicos

I.  Permitir integragdo com sistema ERP da contratante de forma plug
and play, através de API REST, sem necessidade de desenvolvimento.

II. A arquitetura/estrutura da plataforma devera permitir que sua
arquitetura de servidores tenha escalabilidade tanto vertical quanto horizontal.

lll.  Independentemente do nimero de usuarios, mengdes, publicacdes,
paginas monitoradas, interacdes com o cliente, etc, a contratada deverd
escalar ou reduzir a infraestrutura necessaria ao pleno funcionamento do
servigo.
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IV. O servico deverd ser prestado no modelo SaaS (Software As A
Service — Software Como Servigo) com acesso exclusivamente por meio do
navegador Internet (browser).

V. As informacbes e dados gerados na vigéncia da prestacdo do servico
sdo de propriedade da contratante, sendo disponibilizados em um sistema de
SGBD ao término do contrato.

VI. A contratada deverd manter backup atualizado diariamente da base
de dados com as informagfes da contratante.

VII. Devera ser possivel realizar o backup das informagfes da ferramenta
sem a necessidade de interrupcao dos servicos.

12. O valor estimado para a contratagdo segue conforme a tabela abaixo, e o critério de escolha sera
o de menor preco global, considerando também os custos excedentes, desde que a empresa
licitante atenda aos requisitos técnicos minimos estabelecidos na Prova de Conceito (PoC). A Prova
de Conceito tera carater eliminatério, e as propostas que ndo atenderem a, no minimo, 90% dos
critérios técnicos especificados serdo desclassificadas.

ltem | Qtde. Unid Descricao Valor Valor Total
Referéncia

01 12 meses |Locacao dos sistemas: ChatBot, com
capacidade para até 120.000 mil R$ 19.263,05 | R$231.167,40
atendimentos/ano, sem limite de
atendentes.

02 12 meses |Locacdo dos sistemas: Assinatura
Eletronica, sem limite de usuarios, |R$ 8.417,65 R$ 101.011,80
com wuso de até 24.000 mil
documentos/ano

03 12 meses |Locacdo dos sistemas: Modelador
de Processos, sem limite de |R$ 2.118,40 R $ 25.420,80
usuarios, com capacidade para até
50.000 mil painéis/ano.

Total anual das 3 solucdes R$ 29.800,00 R$ 357.600,00

Custos excedentes: Os custos excedentes ja estdo incluidos na proposta por médulo, e o critério de escolha
serd baseado no menor preco global, mantendo a proporcionalidade dos custos excedentes em relacdo a
proposta base, conforme descrito abaixo:

e Atendimentos Excedentes (ChatBot): R$ 1,93 por atendimento adicional.
e Documentos Excedentes (Assinatura Eletronica): R$ 4,21 por documento adicional.
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e Painéis Excedentes (Modelador de Processos): R$ 0,51 por painel adicional.

12.1. Servicos Adicionais — Sob Demanda: Caso sejam necessdrias novas
funcionalidades, integracdes, adaptacdes ou melhorias no sistema contratado, estes
servicos serdo realizados mediante pagamento adicional, tomando como base o valor
da hora técnica especificado. A cada solicitacdo de servi¢co adicional, sera elaborado
um orcamento detalhado, incluindo o nimero de horas necessarias para atender a
demanda especifica. O custo sera calculado com base na hora técnica, ao valor de
R$ 180,00 (cento e oitenta reais) por hora.

12.2. Implantacdo e Pagamentos: A implantagdo do sistema nas diferentes
secretarias municipais sera realizada conforme a demanda especifica da contratante.
Somente os moédulos efetivamente utilizados pelas secretarias serdo pagos, de
acordo com a necessidade e a utilizagéo dos servigos contratados. Dessa forma, a
contratante tera flexibilidade para ativar e pagar apenas pelos moédulos que forem
implementados e em uso, garantindo maior controle de custos e eficiéncia na
alocacéo de recursos.

12.3. O tempo estimado para a implantacédo e treinamento do uso do sistema
€ de no méximo dois meses a contar da assinatura do contrato.

12.4. Os valores estimados partiram de uma proposta e a média calculada a
partir dos contratos firmados em outros municipios.

i. VIGENCIA

13.1. A vigéncia do contrato sera de 12 (meses) conforme o art. 105
da Lei 14.133/2021, podendo ser prorrogada por igual periodo, desde que
devidamente justificado.

13.2. No caso de prorrogacao contratual, ndo fara parte do valor maximo
aqueles valores referentes a implantacéo dos dados, instalacdo e treinamento no
uso do sistema.

JANAINA GONCALVES DA SILVA MARCIO DE DEUS
Diretora de Arrecadacao Diretor Divida Ativa
(Gestor do Contrato) (Fiscal do Contrato)

EDUARDO ANTONIO PETERS
Secretaria Municipal da Fazenda



