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PROCESSO SIAD: N2 251/2023

A CLARO S.A., CNPJ n.2 40.432.544/0001-47, com Sede Social localizada a Rua
Henri Dunant, n2 780, Torres A e B, bairro Santo Amaro, CEP: 04.709-110, na Cidade e
Estado de Sdo Paulo, por seu representante legal infra-assinado, vem, respeitosamente,
a presenca dessa |. Pregoeira apresentar pedido de esclarecimentos, pelos fatos e
fundamentos que passa a expor.

ITEM

1.2.6.

1.2.6.

1.2.11.2.

1.2.11.7.

DESCRICAO

Devera implementar componente de integragao por
APIl/Webservice ao Customer Relationship Manager
- CRM da CONTRATANTE para intercambio dos
dados entre os sistemas, fornecendo em conjunto
documentacdo suficiente e necessdria para o
desenvolvimento do conector no CRM pela
CONTRATANTE.

Devera implementar componente de integragao por
API/Webservice ao Customer Relationship Manager
- CRM da CONTRATANTE para intercambio dos
dados entre os sistemas, fornecendo em conjunto
documentacdo suficiente e necessdria para o
desenvolvimento do conector no CRM pela
CONTRATANTE.

Prover a fungdo de atendedor automadtico de
didlogos, sendo capaz de executar roteiros de
atendimento para perguntas em linguagem natural
dos usuarios.

A vocalizagdo do robé (roteiro de atendimento,
fraseologia, etc.) deverd ser modificada sempre que
a CONTRATANTE considerar necessario, mediante
processo de gestdo de mudangas, sendo que os
custos com geragao de audios ficardo por conta da
CONTRATADA.

QUESTIONAMENTO

Para que o recurso seja entregue com
assertividade técnica, bem como, para que
ndo haja perdas financeiras para a PGR,
entendemos que as informacgdes técnicas da
APl do CRM destacado deverdo ser
informadas ainda em fase de resposta a
questionamentos.

O nosso entendimento esta correto?
Seguindo os padroes de mercado de
tecnologia e software, em processos de

integracdo, é pratica que as informagdes e
dados a serem consumidos/coletados entre as
APls, sejam previamente informados, por
serem insumos operacionais da integracao.
Solicitamos esclarecimentos quanto as
informagdes e dados a serem consumidos na
integracdo via API.

Para que o processo de atendimento
funcione com assertividade técnica, bem
como, para que nao haja perdas financeiras a
PGR, entendemos que os roteiros de
atendimento e perguntas deverao ser
destacados a todas as proponentes do
certame, ainda em fase de respostas aos
questionamentos.

O nosso entendimento estd correto?
Entendemos que a CONTRATANTE devera
encaminhar os arquivos de dudio da
fraseologia a ser modificada, e caberd a
CONTRATADA executar a mudanca na
interface de vocalizagdo do robd.

O nosso entendimento estd correto?
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1.2.11.9.

1.2.11.27.

1.2.13.1.

1.2.14.

1.2.14.3.

1.2.15.2.

A CONTRATANTE podera especificar novos roteiros

de atendimento a serem implementados pela

CONTRATADA no rob6 de atendimento, devendo

estar operantes em prazo maximo de 15 dias,

contados apos a requisicdo formal, considerando

incluidas as etapas de especificagdo,
desenvolvimento e testes.

As pesquisas de satisfagdo, devem ser aplicadas
automaticamente em todos os atendimentos.

O atendimento RECEPTIVO por comunicadores
(Facebook Messenger, Whatsapp, MS Teams)

consiste no atendimento por operador (assistente
virtual ou humano) de dialogo iniciado por usuario
via API prépria do comunicador e com possibilidade
de integracdo com plataformas (API) de terceiros.

O atendimento por CORRESPONDENCIA ELETRONICA
permitird ao usuario remeter a sua solicitacdo pelo
encaminhamento ao endereco eletrénico especifico

definido pela CONTRATANTE.
As pesquisas de satisfacdo devem ser aplicadas
automaticamente em todos os atendimentos.

Utilizagdo de recursos de reconhecimento e sintese

de voz (ASR - Automatic Speech Recognition).

Entendemos que a CONTRATANTE deverd
encaminhar os arquivos de dudio da
fraseologia a ser modificada, e caberd a
CONTRATADA executar a mudanga na
interface de vocalizagdo do robd.

O nosso entendimento esta correto?

Para que o recurso seja entregue com
assertividade técnica, bem como, para que
ndo haja perdas financeiras para a PGR,
entendemos que os dados e informagdes a
serem imputadas nas pesquisas de satisfacdo,
deverdo ser informados ainda em fase de
respostas a questionamentos.

O nosso entendimento esta correto?

A ferramenta MS Teams (Microsoft Teams) é
utilizada para comunicagdo corporativa
(interna) entre usuarios licenciados da
solugdo.

Uma vez que a plataforma especificada no
objeto do certame tem como objetivo o
atendimento ao publico, entendemos que a
utilizagdo do MS Teams (Microsoft Teams)
ndo terd usabilidade técnica e funcional.
Solicitamos esclarecimentos quanto ao
escopo desejado para o MS Teams (Microsoft
Teams).

Entendemos que o termo CORRESPONDENCIA
ELETRONICA é o mesmo que E-MAIL.

O nosso entendimento estd correto?

Para que o recurso seja entregue com
assertividade técnica, bem como, para que
ndo haja perdas financeiras para a PGR,
entendemos que os dados e informacgdes a
serem imputadas nas pesquisas de satisfacdo,
deverdo ser informados ainda em fase de
respostas a questionamentos.

O nosso entendimento esta correto?
Seguindo os padrdes dos principais players de
mercado, o recurso de ASR (Automatic Speech
Recognition) pode ser medido através de dois
formatos gerais:

1) Quantidade de canais simultaneos (da URA)
gue possuem o recurso

2) Volume de tempo
(segundos/minutos/horas) que o
reconhecimento ira operar

Para que a concorréncia tenha amplitude,
bem como, para que ndo haja disparidades
entre as propostas das proponentes,
solicitamos esclarecimentos quanto ao
formato desejado pela PGR.
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O atendimento ao usudario por CHATBOT/VOICEBOT
sera realizado em NPL e acionamento de MODULO
INTELIGENTE, possibilitando a emulagdo do
atendimento assistido humano.

A conversdo de texto em fala (Text-to-Speech - TTS)
e fala em texto (Speech-to-Text - STT) para utilizagdo
em mensagens sintetizadas.

A solucdo do omnichannel deve contemplar a
implementacdo de seguranca com o protocolo SBC
(session border controller), pela CONTRATADA,
provendo, no minimo, 0s recursos a seguir:

A solucdo devera ser capaz de integrar-se com
Sistemas de Telefonia através de entroncamento via
Protocolo SIP (Session Initiation Protocol).
Atualmente, o PABX VolP utilizado pela
CONTRATANTE é o Asterisk, Pysix2. O custo
integracdo e interconexdo sera por conta da
CONTRATADA;

A solugdo devera ser capaz de integrar-se com
Sistemas de Telefonia através de entroncamento via
Protocolo SIP (Session Initiation Protocol).
Atualmente, o PABX VolP utilizado pela
CONTRATANTE é o Asterisk, Pysix2. O custo
integracdo e interconexdo sera por conta da
CONTRATADA;

Seguindo os padrdes dos principais players de
mercado, o recurso de chatbot pode ser
medido através de dois formatos gerais:

1) Quantidade de atendimentos simultaneos
(sessGes)

2) Quantidade de niveis (arvores) de
atendimento.

Para que a concorréncia tenha amplitude,
bem como, para que ndo haja disparidades
entre as propostas das proponentes,
solicitamos esclarecimentos quanto ao
formato desejado pela PGR.

Seguindo os padrdes dos principais players de
mercado, o recurso de TTS (Text-to-Speech) e
STT (Speech-to-Text ) pode ser medido
através de dois formatos gerais:

1) Quantidade de canais simultdneos (da URA)
gue possuem o recurso

2) Volume de tempo
(segundos/minutos/horas) que o
reconhecimento ira operar

Para que a concorréncia tenha amplitude,
bem como, para que nao haja disparidades
entre as propostas das proponentes,
solicitamos esclarecimentos quanto ao
formato desejado pela PGR.

Visando o perfeito funcionamento, bem
como, para que haja garantia de entrega do
recurso, entendemos que o SBC (Session
Border Controller) devera ser do mesmo
fabricante da solugdo omnichannel.

O nosso entendimento esta correto?
Entendemos que a integragdo desejada esta
limitada ao entroncamento SIP entre a
solucdo Omnichannel e o sistema de Telefonia
legado da CONTRATANTE, restrito a
encaminhamento de ligagGes (chamadas
telefbnicas).

Ainda nesse sentido, entendemos que ndo
devera ser contemplada nenhuma integracdo
além do entroncamento SIP citado no
paragrafo acima.

Os nossos entendimentos estdo corretos?
Entendemos que a integracdo desejada esta
limitada ao entroncamento SIP entre a
solugdo Omnichannel e o sitema de Telefonia
legado da CONTRATANTE, restrito a
encaminhamento de liga¢des (chamadas
telefbnicas).

O nosso entendimento esta correto?
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1.1.1.

1.1.1.

1.2.6.4.

1.3.1.1.

A solucdo deverd ser capaz de integrar-se com
Sistemas de Telefonia através de entroncamento via
Protocolo SIP (Session Initiation Protocol).
Atualmente, o PABX VolP utilizado pela
CONTRATANTE é o Asterisk, Pysix2. O custo
integracdo e interconexdo sera por conta da
CONTRATADA;

A solugdo devera ser capaz de integrar-se com
Sistemas de Telefonia através de entroncamento via
Protocolo SIP (Session Initiation Protocol).
Atualmente, o PABX VolP utilizado pela
CONTRATANTE é o Asterisk, Pysix2. O custo
integracdo e interconexdo sera por conta da
CONTRATADA;

Capacidade de anexar interagGes de mensagens
digitais: e-mail, web chat, SMS, WhatsApp, Microsoft
Teams aos registros do cliente na ferramenta CRM
da contratante.

Roteamento multicanal unificado e enfileiramento
em: voz, e-mail, Web chat, SMS, Whatsapp,
Microsoft Teams;

Entendemos que a solugdo de telefonia
existente na PGR ja suporta o entroncamento
SIP e ja possui todos os requisitos técnicos
necessarios para sua efetivacdo.

Ainda nesse sentido, entendemos que caso
haja necessidade de aquisi¢do de licengas
e/ou mddulos para a solugdo de telefonia, o
fornecimento desses itens serd de
responsabilidade da PGR.

Os nossos entendimentos estdo corretos?
Entendemos que todo o suporte e possiveis
falhas na solugdo de telefonia legada da PGR,
é de responsabilidade da propria PGR.

O nosso entendimento esta correto?

Para que o recurso seja utilizado com
assertividade técnica, solicitamos
esclarecimento sobre quais serdo as
informacses a serem consumidas do "CRM"
da PGR

A ferramenta MS Teams (Microsoft Teams) é
utilizada para comunicagdo corporativa
(interna) entre usuarios licenciados da
solucdo.

Uma vez que a plataforma especificada no
objeto do certame tem como objetivo o
atendimento ao publico, entendemos que a
utilizagdo do MS Teams (Microsoft Teams)
ndo terd usabilidade técnica e funcional.
Solicitamos esclarecimentos quanto ao
escopo desejado para o MS Teams (Microsoft
Teams).

Como resta demonstrado, o esclarecimento do edital é medida que garantira a
legalidade da licitacdo, possibilitando a PROCURADORIA-GERAL DE JUSTICA DE MINAS
GERAIS selecionar a proposta mais vantajosa para os servicos contratados, assim como
manter a legalidade do certame e do futuro contrato administrativo. Ante o exposto, a
fim de garantir o caradter equanime e competitivo da licitacdo, bem como a aplicacdo
dos principios da legalidade e da justa competicao, requer os esclarecimentos do edital
nos termos propostos acima.

Belo Horizonte, 11 de janeiro de 2024.
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Emerson Stefanelli Santos
GERENTE EXECUTIVO DE CONTAS




