10.

RESPOSTAS A QUESTIONAMENTOS DA EMPRESA SMARTSPACE
Pregdo Eletronico CRCPE 90026/2024

Qual a quantidade de intera¢cdes mensais de chatbot?
As quantidades estimadas para 12 meses de contrato estao estabelecidas nos itens 4.1.5.8
e 4.1.5.9 do Termo de Referéncia.

Qual o volume de WhatsApp Marketing (Ativa) ou sera apenas WhatsAppUrtilities. Qual
o volume para ambos?

Atipologia sera definida conforme campanhas definidas mensalmente, dentro da franquia
contratada.

Sera necessario pacote de minutos?
Nao.

Qual a quantidade de linhas que receberdo a portabilidade?
Sera utilizado 1 numero corporativo do Conselho Regional de Contabilidade em
Pernambuco.

Entendemos que nao terd intera¢bes por VOZ para o Agente, serd apenas via
Omnichannel por WhatsApp. Esta correto nosso entendimento?
Sim.

Quais funcionalidades ou integragées especificas precisam ser customizadas?

As integracOes estdo descritas nos itens 4.1.3 e 4.1.4, sendo necessaria a integracdo com
o sistema de gestdo SPW, Sistema de Protecdo ao Crédito SPC, Receita Federal e Cartdrio
de Protesto.

Como sera o processo de homologacdo e quem fara os testes?
A Prova de Conceito sera realizada por meio de equipe técnica designada pelo Conselho
Regional de Contabiulidade em Pernambuco, conforme descrito no item 6.14 do edital.

Ha necessidade de manutengao continua apds a implementagao?
Sim.

Existem futuras atualizacdes ou mudancgas previstas?
Poderd ocorrer atualizagdes que garantam a utilizagdo da solugdo contratado.

Entendemos que a solugdo ofertada pela contratada sera em nuvem, e que as aplica¢oes
legados referente a integragdo esta On-premises, cabendo a contratada realizar a
integracao através de APIs. Estacorreto nosso entendimento?

A solugdo contratado deverd rodar em nuvem fornecida pela contratada. Por questées de
seguranca da informacdo, esta prevista possibilidade de instalacdo das APIS de
comunica¢do com o sistema SPW na estrutura da contratante, de acordo com o item
4.1.2.1. Todas as APIS devem ser fornecidas pela contratada.
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Quais sao 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, notificagdes automaticas).

O fluxo de dados estd descrito no ANEXO | - FLUXO DE ATENDIMENTO do Termo de
Referéncia. Os requisitos essenciais da solucdo estao definidos no item 10.3 Da Realizacao
De Prova De Conceito e Seus Requisitos do Termo de Referéncia.

A integracao sera bidirecional? Ou seja, tanto o sistema legado quanto o Contact
Center/Omnichannel poderdoenviar e receber dados?

O fluxo de dados estd descrito no ANEXO | - FLUXO DE ATENDIMENTO do Termo de
Referéncia. Os requisitos essenciais da solucdo estao definidos no item 10.3 Da Realizagdo
De Prova De Conceito e Seus Requisitos do Termo de Referéncia.

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

O fluxo de dados estd descrito no ANEXO | - FLUXO DE ATENDIMENTO do Termo de
Referéncia. Os requisitos essenciais do produto estdo definidos no item 10.3 Da Realizacao
De Prova De Conceito e Seus Requisitos do Termo de Referéncia.

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

As APIs deverao ser fornecidas pela Contratada, de acordo com o item 4.1.4 do Termo de
Referéncia. Os padrdes de comunicagdo estao definidos no item 10.3.15 do Termo de
Referéncia.

Existe alguma limitagdo técnica no sistema legado que possa impactar a integragdo,
como laténcia ou restrigoesde acessos simultaneos?
N3ao.

Existem requisitos de seguranga especificos, como autenticagdo via OAuth, SSO, ou
criptografia de ponta aponta?

Os requisitos de seguranca estao descritos no item 4.2.10 Dos Requisitos de Seguranca
do Termo de Referéncia.

Quais sdo os cenarios esperados para o fluxo de atendimento via WhatsApp?
(atendimento de clientes, suporte técnico, vendas)

O cenario de atendimento esta descrito no ANEXO | - FLUXO DE ATENDIMENTO do Termo
de Referéncia.

Ha necessidade de integragdo com atendimento humano em algum pontodo fluxo?
Sim.

A URA do WhatsApp funcionara 24/7ou tera horarios especificos de atendimento?
De acordo com o item 4.2.7 Disponibilidade dos Servicos do Termo de Referéncia, Os
servicos deverdo ser prestados, devendo estar disponiveis, em regime integral, 24x7 (vinte
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e quatro horas por dia, sete dias por semana), sem interrupcao fora do horario comercial
ou em finais de semana e feriados.

Serdo utilizados apenas textos ouhavera também o envio de audios, imagens, videos ou
documentos durante o atendimento?

Poderdao ser utilizados textos, arquivos e multimidia. Os requisitos essenciais estao
descritos no item 10.3.15 do Termo de Referéncia.

Qual a frequéncia de envio de mensagens transacionais (WhatsAppU'tilities)?
As mensagens serdo enviadas obedecendo o quantitativo de mensagens constantes na
franquia contratada.

O fluxo de URA sera segmentado portipos de clientes ou por categorias de solicitagées?
Sim. O cendrio de atendimento esta descrito no ANEXO | - FLUXO DE ATENDIMENTO do
Termo de Referéncia.

Quais sdo as opgoes de atendimento automatizado que o cliente espera disponibilizar
via chatbot no WhatsApp?

O cendrio de atendimento estd descrito no ANEXO | - FLUXO DE ATENDIMENTO do Termo
de Referéncia

Qual a quantidade de horas e turmas para o treinamento?
Serdo definidos na reunido inicial de implantagao.

Apods andlise do requisito 4.2.3.5 do edital, que solicita o uso do painel de controle
cPanel 122.0.20, gostariamos de formalizar uma impugnag¢dao com base nos seguintes
pontos:

Exclusividade da Especificacdo: A exigéncia de uma versao especifica do cPanel 122.0.20
pode limitar a participagao de empresas que utilizam solu¢des de painel de controle
equivalentes ou mais eficientes, como o Plesk ou outras plataformas com
funcionalidades semelhantes. Tal exigéncia, portanto, cria uma barreira competitiva,
restringindo a competitividade do processo licitatério.

Disponibilidade no Mercado: O cPanel 122.0.20 pode nao ser a solugao mais comum ou
acessivel no mercado, dificultando o atendimento ao requisito por empresas que
utilizam versdes diferentes ou painéis alternativos que oferecem as mesmas
funcionalidades.

Principio da Isonomia: A exigéncia de um painel de controle especifico pode violar o
principio da isonomia, que garante igualdade de condigGes entre os participantes. Ao
exigir uma versao especifica de um painel de controle, o edital acaba favorecendo
empresas queja utilizam esse software em detrimentode outras que poderiam oferecer
solugdes igualmente validas, mas com ferramentas diferentes.

Com base nos pontos acima, solicitamos a revisao e possivel remogao ou readequagao
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desse requisito, permitindo que o edital seja mais inclusivo e acessivel a todos os
participantes, sem comprometer a qualidade e a funcionalidade exigidas.

As ferramentas cPanel e/ou Plesk sdo padrdes internacionais de painéis de controle bem
consolidados e largamente utilizados em vasta quantidade de data centers e de
provedores de solucdes de nuvem. Além disso, as empresas mantenedoras do cPanel e
Plesk estdao em atividade hd muito tempo e promovem atualizacdes e correcdes constantes
em tais produtos, o que contribui para a redugdo de instabilidades e de riscos, prezando
pela continuidade das solugdes adotadas e, principalmente, pela seguranca dos ambientes
e dos respectivos dados.

Ainda, qualquer licitante podera adquirir e utilizar tais plataformas, cujos os sites sdo:
cPanel (https://www.cpanel.net) e Plesk (https://www.plesk.com/). Portanto ndo ha
barreiras para a utilizacdo de tais ferramentas.

Todas as solucBes de nuvem utilizadas pelo CRC-PE utilizam como padrdo os painéis de
controle cPanel ou Plesk e temos o entendimento de que, no momento da elaborac¢do do
projeto, a versdo constante no Termo de Referéncia se apresenta estavel.

Entretanto, serdo aceitas versGes superiores mais recentes, além da versao citada no
edital.

Desejamos, assim, solucdes em atendimento ao padrdo existente em nosso parque
tecnolégico, o que contribui para otimizacdo da gestdao do ambiente, além de reducdo de
custos, pois toda a equipe de T.l. do CRC-PE ja tem conhecimentos e experiéncia sobre tais
ferramentas (cPanel e Plesk), o que dispensa investimentos em treinamentos de novas
solugdes.

Pelas razoes expostas, consideramos improcedente o pedido de impugncao.

26. Qual o volume de WhatsApp Marketing (Ativa) ou sera apenas WhatsAppUtilities. Qual
o volume para ambos?
Atipologia sera definida conforme campanhas definidas mensalmente, dentro da franquia
contratada.

Pregoeira
LUCIA HELENA PASSOS DE ARAUJO

Equipe de Planejamento

LUCIENE MARIA LINS DO NASCIMENTO MALTA
CYNTHIA MARIA BEZERRA FERRAZ

LUCIA HELENA PASSOS DE ARAUJO

KARLOS EDUARDO TRAVASSOS DE LIMA MOTA
ROSICLEIDE VITOR ANJOS

Recife (PE), 13 de dezembro de 2024

Rua Carlos Gomes, 481, Prado
Telefone: (81) 2122-6011 — CEP: 50720-135, Recife/PE
crcpe@crcpe.org.br — www.crcpe.org.br



