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Questionamento 1

1.2.2. A solucdo abrange a comunicacdo integrada por canais de atendimento (telefone, chat,
whatsapp, e-mail ou outros), destinado a operacionalizacdo do atendimento com disponibilizacdo
e sustentacdo de infraestrutura de tecnologia da informacdo, incluindo servicos de telefonia,
mensageria, aplicativos e softwares basicos, gestdo de acessos e equipes de atendimento de
suporte da solucdo, além de outros requisitos necessarios ao perfeito funcionamento da solugdo e
da prestacao dos servicos.

Pergunta: Entendemos que forneceremos os itens de atendimento via telefone, chat, whatsapp e
e-mail. Outros canais serdo implementados consumindo as 100h de integragao solicitadas no edital,
correto?

Questionamento 2

1.2.6. Deverd implementar componente de integracdo por API/Webservice ao Customer
Relationship Manager - CRM da CONTRATANTE para intercdmbio dos dados entre os sistemas,
fornecendo em conjunto documentacdo suficiente e necessaria para o desenvolvimento do
conector no CRM pela CONTRATANTE.

Pergunta: Entendemos que, a disponibilizacdo das APIs para integracdo com nossos sistemas ja
atende essa necessidade, visto que o desenvolvimento da integracao fica sob responsabilidade da
contratante. Correto nosso entendimento?

Questionamento 3

1.2.11.1. Fornecer servico de atendimento automatico com navegacdo equivalente a existente no
autoatendimento da URA de voz (VOICEBOT).

Pergunta: E possivel indicar quais fluxos deveremos realizar as automagdes/integracdes? E possivel
indicar qual o minimo de volumetria desse atendimento?

Questionamento 4

1.2.11.2. Prover a fung¢do de atendedor automatico de didlogos, sendo capaz de executar roteiros
de atendimento para perguntas em linguagem natural dos usudrios.

Pergunta: E possivel indicar o minimo de tempo em cada roteiro de atendimento, para que
possamos calcular o tempo total de atendimento de voz

Questionamento 5

1.2.13.6. A solugdo de atendimento via CHATBOT devera ter integragdo com o atendimento de
comunicadores e deverdo respeitar a(s) arvore(s) neural(is) com inteligéncia conversacional definida
pela CONTRATANTE.

Pergunta: E possivel indicar quais fluxos deveremos realizar as automagdes/integracdes? E possivel
indicar qual o minimo de volumetria desse atendimento?



Questionamento 6

1.2.13.3. Cabera a CONTRATADA a habilitacdo e manutenc¢do, em nome da CONTRATANTE, em todas
as etapas necessarias para criagdo, acompanhamento e aprovacdo do contato oficial (numero
confirmado) junto aos provedores de comunicadores, incluindo custos de ativacdo, mensagens e
suporte.

Pergunta: Estamos considerando as 1000 primeiras interagdes gratuitas do WhatsApp, acima desse
volume havera cobranga adicional?

Questionamento 7

1.2.17. A solucao do omnichannel deve contemplar a implementac¢do de segurangca com o protocolo
SBC (session border controller), pela CONTRATADA, provendo, no minimo, os recursos a seguir:

Pergunta: Quantos canais simultaneos deveremos considerar?

Estamos considerando que a contratante utiliza uma operadora de telefonia com capacidade para
entrega de canais SIP.

A entrega dos canais SIP serdo via Internet ou link dedicado em algum datacenter/localidade?
O goldenjumper é de responsabilidade da contratada?
Questionamento 8

1.2.17.3. As conexdes de voz devem criptografar o trafego de voz por meio de TLS (sinalizacdo SIP)
e SRTP (voz IP).

Pergunta: Os certificados serdo fornecidos pela contratante ou devemos considerar em nossa
proposta?



