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MUNICIPIO DE MARMELEIRO

ESTADO DO PARANA

Memorando n° 01/2026/Tl

Marmeleiro-PR, 26 maio de 2026.

Ao Setor de Licitacdes

Assunto: Solicitacéo de dilagdo do prazo

Solicitamos a prorrogagdo de prazo para POC, referente a
contratacdo de empresa para locacao de software de automacédo de WhatsApp,
pregdo 025/2026, para que possamos dirimir davidas de ordem técnica e
funcional, no que tange a vincular um atendente da plataforma a um namero
externo de WhatsApp sem divulgacdo do nimero ao cidadédo, bem como realizar
0 registro integral do contetdo da sessao/conversa de ponta a ponta.

Diante disso, solicitamos para que o setor notifique a empresa, para o
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gue a mesma gere um novo link, para videoconferéncia, e assim esclarecer os s
pontos pendentes. 2
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Sem mais para 0 momento, coloco-me a disposicdo para
esclarecimentos complementares que se fizerem necessarios.

Assinado eletronicamente por:
DIOGO HENRIQUE KERBER
DECHRISTAN

26/05/2026 07:12:42

|Assinatura digital avancada.

DOGO HENRIQUE DECHRISTAN
Técnico em Informatica
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ATA DE PROVA DE CONCEITO
PREGAO ELETRONICO N° 025/2026—- PMM
PROCESSO ADMINISTRATIVO ELETRONICO N° 603/2026
COD. VERIFICADOR: 6PQYD62F
TIPO: Menor preco por lote/grupo.

Aos vinte e cinco dias do més de maio do ano de dois mil ¢ vinte e seis, as 10h35, conforme
disposto na plataforma Compras.gov, por meio do link de videoconferéncia
https://meet.google.com/hyo-ofxf-fux, reuniram-se o representante da empresa
CLINICAWORK SERVICOS DIGITAIS LTDA, Sr. Tiago de Souza Santos, bem como a Sr.
Renilson Rocha, representante da empresa DEVNX, Fabio Kruchieslki da empresa DEVNX. De
outro lado, esteve presente este servidor, Diogo Henrique Kerber Dechristan, na qualidade de
fiscal do contrato e responsavel pela avaliacdo, com a finalidade de realizar a validacdo dos
requisitos minimos exigidos no Edital do Pregdo Eletronico n° 025/2026, cujo objeto consiste na
contratagdo de empresa para locagdo de software de automagao de WhatsApp, visando atender as
necessidades do Departamento de Administragdo e Planejamento. Antes do inicio da
apresentacdo, este servidor solicitou ao representante da empresa que se manifestasse
expressamente quanto ao atendimento integral do produto ofertado aos requisitos exigidos no
edital, conforme previsto no item 4.5.7.2. Na sequéncia, o colaborador técnico da empresa
CLINICAWORK SERVICOS DIGITAIS LTDA, inscrita no CNPJ n°® 46.356.411/0001-15,
iniciou a apresentagdo da Prova de Conceito (POC), realizando a demonstracdo dos itens e
funcionalidades referentes aos requisitos técnicos previstos no edital, bem como apresentando as
respectivas comprovagoes de atendimento. A primeira videoconferéncia foi até as 11h35min,
antes de encerrar o representante da empresa gerou novo link, https://meet.google.com/ven-yhbp-
pgg, onde os mesmos integrantes entraram, as 11h46min o Sr. Fabio Kruchieslki, saiu da
reunido, novamente antes de expirar a videoconferéncia as 12h35min, foi necessario gerar novo
link https://meet.google.com/kzh-quur-cdg, este por sua vez foi até as 13h02min, e retornaram
para a videoconferéncia somente este servidor e o representante da empresa Sr. Tiago de Souza
Santos. O Sr. Tiago de Souza Santos comprometeu-se a apensar documentacdo comprobatoria
referente a certificagdo ISA 3402. Apos o encerramento da videoconferéncia, o Sr. Tiago de Souza
Santos encaminhou, por meio de e-mails, algumas ponderagdes de ordem técnica e funcional
referentes a determinados requisitos constantes no edital. Diante disso, este servidor solicitou
dilagdo de prazo para melhor andlise e esclarecimento das diividas apontadas nas manifestagdes
encaminhadas.

Em atendimento a solicitagdo realizada por este servidor, foi disponibilizado novo link para
videoconferéncia, por meio do endereco https://meet.google.com/xck-tnys-fvh, a ser realizada no
dia 26/05/2026, as 14h30min.Na sequéncia, ingressou na sala o Sr. Mauro Dourado. Na
oportunidade, este servidor ressaltou que o edital exige a disponibilizagdo de recurso que permita
a vinculagdo de um numero externo de WhatsApp a um atendente da plataforma, sendo que a
forma de operacionalizacdo e tratamento dessa funcionalidade ¢ de inteira responsabilidade da
empresa fornecedora do software, ndo podendo gerar 6nus adicional a Administragdo Publica,
devendo ainda ser mantido o quantitativo originalmente exigido no edital. Seguem abaixo os itens
apresentados, bem como a respectiva pontuacdo de atendimento, conforme analise realizada pela
Comissao Especial.

Caracteristicas funcionais que os médulos/processos devem conter, | ATENDE?

conforme disposto nos item 4.5 deste Termo de Referéncia. SIM| NAO
Requisitos Técnicos para Ambiente Web

Plataforma web responsiva, sob protocolo HTTPS, em servidores de aplicacdo ¢ banco

de dados criptografados, em Datacenter nacional com, SLA de 99,9% na| X

infraestrutura, certificado ISAE 3402.

Garantia de SLA (acordo de nivel de servico) de 99,5% de disponibilidade,| X
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com acompanhamento publico de uptime.

Operacionalizagdo de copia de seguranga (backup) da base de dados, por parte
da CONTRATADA, com frequéncia diaria e retengdes dos ultimos 30 (trinta) dias e
mensais_dos tltimos 12 (doze) meses, contendo o histérico de conversas e atendimentos.

Servidor padrdo S3 para armazenamento de documentos em bucket exclusivo de 1
(um) terabyte de espago.

Log de registros com acessos a plataforma contendo identificagdo do usuario,
IP e data/hora.

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

Interagdo com CRM externo ou ferramenta de preferéncia, através de webservices.

Perfil do Administrador

O operador Administrador terd acesso irrestrito a todas as funcionalidades, com
permissdo para realizar o cadastramento de outros operadores, niveis de acesso,
cadastro de setores, customiza¢do de chatbot, defini¢do de feriados e demais
configuracdes.

Perfil de Usuarios

Atendente: permissdo para realizar atendimento online no setor em que estiver
atribuido, dentro do expediente configurado.

Gerente de Setor: permissdo para gerenciar os atendentes sob sua responsabilidade
e realizar configuracdo de eventuais suspensdes temporarias de atendimento.

Disparador: operador com permissao para gestdo de grupos tematicos, através do envio
de mensagens de texto, imagem, arquivo ou links.

Referenciado: operador com permissdo para receber mensagens redirecionadas
diretamente para outro aparelho celular.

Perfil de Cidadao

Permissdo para interagir com o chatbot e acessar informacdes que forem
disponibilizados no menu de atendimento.

Permissdo para solicitar atendimento e ser atendido em determinado setor, dentro
do horario de expediente (checktime).

Permissdo para enviar mensagem para determinado setor, 24 horas por dia, mesmo
que fora do horéario de expediente.

Permissdo para atribuir notas de 1 a 10 para avaliar a qualidade do atendimento,
na metodologia NPS.

Permissdo para participar de pesquisas e enquetes.

Permissdo para adentrar em grupos tematicos e receber noticias, campanhas e divulgagdes
diversas.

Permissdo de acionar o funcionamento da Inteligéncia Artificial (I.A.) para
orientagdes diversas com base nas informagdes contidas na Carta de Servico do Poder
Publico Municipal.

T Pl

Acesso ao sistema

Acesso do operador autorizado a plataforma por meio de senha exclusiva, com
recuperacdo de credenciais via e-mail.

Seguranga no formulario de acesso por meio de validagio CAPTCHA e verificacao
em duas etapas, que podera ser realizada por aplicativo autenticador (TOTP), tais
como Google Authenticator, Microsoft Authenticator, Authy, entre outros, envio
de cédigo temporario via SMS (OTP) ou método equivalente que assegure dupla
autenticacdo do usuario.

Dashboard

Permissdo de visualizar informa¢des em tempo real com quantidade de
contatos registrados, quantidade de atendimentos via chatbot, quantidade de
atendimentos ao vivo em tempo real, quantidade de protocolos gerados e formularios
pendentes.

Permissdo de recuperar atendimentos ndo executados, cujo cidaddo determinou o
contato posterior.

Permissdo de criagdo de respostas prontas personalizaveis por setores.

Permissdo de verificagdo de mensagens direcionadas exclusivamente a
determinado operador, com opg¢do de finalizar sem intera¢do, com resposta unica ou
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iniciar um atendimento ao vivo.

Relatorios Gerenciais

Gerar relatorio de atendimento realizados, com informacdo tempo de atendimento,
horario de inicio e operador/setor responsavel, com filtro de setor, atendentes, celular
do cidaddo, nome do contato e protocolo.

Gerar relatorio com indicador NPS dos atendimentos avaliados.

Gerar relatorio com média de notas atribuidas por setor e operador.

Gerar relatério de solicitagdes de atendimento perdidos, caso o mesmo ndo ocorra
dentro de um determinado prazo.

ltalle

Gerar relatério de panorama de atentes, com status de ultimo login, visto por
ultimo, cidaddos em atendimento, atendimentos pendentes em fila e realizados.

Gerar relatdrio de Notas de avaliacdo, com média geral, dos ultimos 90 dias e por setor.

Gerar relatorio de contatos bloqueados pela plataforma.

Gerar relatorio de acessos, com usudrio, data, hora ¢ IP do acesso a plataforma.

Gerar graficos de novos contatos por dia, atendimentos via chatbot e atendimentos
humanos realizados.

MR X

Gerar relatorio de registro de tentativas de chamada de &udio/video para o niimero
de atendimento, com op¢do de iniciar atendimento reverso para contatos cadastrados.

Gerar relatorio de potencial de uso, com indicador de quanto o municipio esta utilizando
dos recursos dispobinilizados pela plataforma, para melhor aproveitamento do recurso.

Gerar relatério de atendimentos perdidos, para registro dos cidaddos que ficaram em
fila de espera e ndo receberam atendimento.

ol B B

Gerar relatorio de chatbots ativos, para visualizacdo de contatos que estejam
em atendimento no chatbot com alguma dificuldade, com op¢ao de intervengao.

>

Chatbot

Permitir chatbot de autoatendimento receptivo com funcionamento 24/7/365.

Permitir gerenciar os menus de opgdo, com inser¢do de anexos no formato de imagens,
documentos, dudios, contatos ou localiza¢do (latitude e longitude).

Permitir a criagdo de itens do menu.

Permitir cadastrar mensagem de boas vindas, que sera enviada na primeira interegao
com o chatbot, esta devera permitir a inclusdo de dudio, video e imagem apds deve possuir
op¢do de mensagem de retorno ao atendimento, com ao menos duas opgdes diferentes
para alternar entre os contatos do cidaddo com a plataforma.

R R

Permitir cadastramento de eventuais avisos de utilidade publica, apdés mensagem
inicial de boas-vindas, com data de expiracdo da veiculagdo.

Permitir cadastramento de mensagens personalizadas para envio ao final de uma sesséo
de atendimento.

Possuir opgao para divulgacdo dos grupos e pesquisas via chatbot.

Possuir opgdo para listar comandos dentro do chatbot com no minimo as funcionalidades:
listar setores que realizem atendimento humano, listar grupos tematicos, listar usuarios
que recebam mensagens diretas.

T I

Possuir comando para finalizagcdo do atendimento por parte do cidadao.

Atribuir comando para que o cidaddo possa atulizar o nome de contato cadastrado
no chatbot.

Permitir a inclusdo de ao menos trés chaves por item, com opgdo alfanumérica, ou
seja, que aceite texto ou nimero para acionar o item do menu.

Permitir configuracdo para que os itens do menu interajam com subitens.

Permitir uso de menu em lista ou botdes para os menus.

Permitir que cada item do menu devera ter op¢do de envio para ao menos: outro item
de menu, setores para atendimento humano, formuldrio, menu em lista, mensagem
direta epesquisas.

o iR ol Il e e

Permitir o cadastro de mensagem personalizada para quando o bot ndo entender
a mensagem do cidaddo, devendo permitir ao menos 2 modelos de mensagem. Sendo
ao menos 2 mensagens de despedida configuraveis.

>

Possuir opg¢do de finalizagdo com ao menos as opgdes: Envio de pesquisa, envio de
links de divulgacdo, envio de imagens, envio de stickers, divulga¢do de no minimo
trés grupos tematicos.
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Possuir opgdo para cadastro de aviso inicial, que devera ser enviado sempre que o| X
cidaddo entrar em contato com o chatbot, devendo ter opgéo de texto, imagem, video
e configurar data limite da publicagio do aviso.
Possibitar a integracdo com o modelo de I.A. adotado, para constru¢do de resposta| X
e interagdes baseadas em treinamento de inteligéncia artificial, além de fornecer
atendimento, se necessario em outros idiomas suportados pelo modelo de LA.
adotado.
Devera possuir fungdo de linkar um atendente da plataforma a um numero de
whatsapp externo, sem divulgar o nimero linkado ao cidadao, registrando o conteudo
da sessdo/conversa de ponta a ponta.

Assinatura Eletrénica
Permitir o envio de documentos em PDF, dentro do préprio sistema, a fim de obter| X
a assinatura eletronica do cidaddo, seja por meio de link ou botdo no WhatsApp,
com franquia mensal ndo cumulativa de 20 assinaturas.
Permitir ao destinatario o download do arquivo enviado pelo WhatsApp. X
Permitir questionar ao destinatario sua concordancia ou ndo com o documento enviado| X
para assinatura.
Permitir ao destinatario o acesso ao documento assinado eletronicamente. X
Disponibilizar QrCode no documento assinado para fins de verificagdo de| X
autenticidade da assinatura eletronica.
Disponibilizar a opgdo de download do documento original e também do| X
documento assinado.

Grupos Tematicos

Permitir criar e configurar ilimitados grupos por assuntos diversos, seja de carater aberto| X
ou fechado para interag¢des entre os futuros participantes.
Permitir personalizar URL com convite para entrada. X
Permitir disparo de mensagens com texto, imagem, links, dudio e arquivos para os| X
grupos desejados.
Permitir edi¢do de mensagens contendo fonte em negrito, italico e emoyjis. X
Permitir agendamento do envio do disparo. X
Permitir acesso para relatorio com historico de disparos com filtro de data de inicio,| X
data de término ¢ selecdo de todos os grupos tematicos ativos ou especificos.
Permitir a criagdo e gerenciamento de comunidades, para envio de avisos e contetidos| X
para varios grupos.

Enquetes e Pesquisas
Permitir a cria¢@o ilimitada de enquetes com personalizagdo do tema, data de inicio e| X
data de término.
Permitir o cadastro ilimitado de perguntas, do tipo afirmativa (sim/ndo) ou tipo fechada| X
(lista de opgoes).
Permitir o acesso a relatorio de resultado das pesquisas e enquetes, contendo indicadores| X
das respostas, com graficos em formato de pizza ou barras.

Atendimento ao Vivo
Permitir interagdes operador/cidaddo que deverdo ocorrer em um ambiente com estilo| X
mensageria (Chat), podendo ser enviados fotos, videos, links e 4udio.
Permitir a geracdo automatica de numero de protocolo de atendimento. X
Permitir a gestdo de fila de espera para atendimento, por setor, com controle de tempo| X
de resposta.
Permitir personalizacdo de mensagem de boas-vindas, com identificacdo do atendente. X
Permitir ao operador atendente o registro do nome do cidaddo atendido. X
Permitir a visualizacdo da fila de espera com op¢do de transferéncia de atendimento| X
para outro operador disponivel.
Permitir o encaminhamento do histérico do atendimento ja realizado com repasse de| X
todas as interagdes, sem a necessidade de repeti¢do das perguntas de identificagdo
e outras informagdes prestadas no atendimento inicial.
Permitir a utilizagdo de mensagens pré-definidas. X
Permitir a finalizagdo do atendimento, com inser¢do de mensagem personalizada. X
Permitir iniciar uma conversa ativa com o cidaddo, ou seja, enviar a primeira| X

mensagem, ndo apenas recebendo contato passivo.
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Gerar alerta sonoro indicativo de que ha atendimentos em espera.

Mensagens Setorizadas e formularios

Permitir a recep¢ao de mensagens encaminhadas para canais de comunica¢do setorial,
configuradas no Chatbot, com gestdo exclusiva do destinatario, sendo capturadas a
partir de uma chave personalizada ou ainda configuragdo do destinatario da mensagem
direta no bot.

Permitir formalizar resposta as mensagens recebidas pelo canal de comunicagdo
setorial através da plataforma.

Permitir a configuragdo de canais de comunicagdo individual, configuradas no
Chatbot, com encaminhamento das mensagens ¢ anexos recebidos para o numero pessoal
do operador da plataforma ou e-mail.

Permitir nos formularios a configuracdo para recebimento de videos, imagens e
demais anexos aceitos pelo whatsapp e permitir encaminhamento tanto por e-mail,
quanto por nimero externo a plataforma.

>

Permitir fung@o para captura de localizagdo.

Permitir op¢do para marcar o formulario como arquivado e iniciar um atendimento
apartir do formulario.

Os formularios devem aceitar no minimo a criagdo de perguntas abertas, fechadas
e afirmativas.

Permitir a opg¢do de envio de formulario anénimo, onde ndo é exposto o numero
do cidadio.

Xk XX

Envio avulso de notificacio

Permitir o envio avulso de mensagem de texto, via SMS, em numero short code
de Sdigitos, com limite de 160 (cento e sessenta) caracteres, com pacote minimo de 1.000
mensagens mensais ndo-cumulativas.

Permitir o acesso a relatério de envios avulsos com filtro de data de inicio, data
de término, selecdo de setores, nome do disparador ou celular do contato.

Cadastros

Ter opgdo de cadastro de feriados, com base ja pronta dos feriados nacionais
e possibilidade de inser¢do de novos feriados e pontos facultativos com opgdo de
cadastro de expediente diferenciado para o feriado.

Permitir cadastro ilimitado e irrestrito de setores, com configuracdo para feriados (se
considera ou ndo), se permite retomar um atendimento, mensagem personalizada do
setor ¢horario de expediente diferente por departamentos.

No cadastro de atendentes, permissionar se 0 mesmo pode iniciar atendimentos ativos
ou somente ser receptivo.

Permitir a definicdo de acesso aos formularios e gerenciamento dos mesmos
para atendentes.

Permitir a opgdo de coletar “aceite” dos termos da plataforma no primeiro atendimento
dos cidaddos, para fins da LGPD.

Devera possuir materiais em video de treinamento dentro da plataforma para acesso
aqualquer momento para os atendentes ¢ administradores.

o B o

Funcionalidades da Integracio a Inteligencia Artificial (I.A)

Permitir a integracdo com ferramentas de Inteligéncia Artificial generativa, de mercado,
baseadas em linguagem natural, tais como ChatGPT (versdes GPT-40 Mini, GPT-
40, GPT-ol, GPT-4 Turbo) e/ou Anthropic Claude (Haiku, Sonnet, Opus, Claude
3.5 Sonnet), ou equivalentes  tecnicamente  compativeis, que  suportem
interacdes conversacionais multitematicas, com possibilidade de treinamento
personalizado.

Possuir configuragdo de nome personalizado e comando para acionamento (quando
no modo passivo) do assistente virtual I.A personalizavel.

Possuir op¢do de modo de conversagdo PASSIVA (acionamento por comando ou
fallback) e ATIVA (acionamento automatico), compativel com a [.A. generativa
utilizada.

Permitir configuragdo da comunicagdo como Normal, Formal ou Descontraida
para conversagdo mais adequada ao perfil desejado.

Possuir op¢ao para cadastro de comportamento/personalidade para o assistente LA.

Possuir opgdes de treinamento do assistente virtual de I.A., incluindo métodos
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como: Manual, Automatico via integracdo, ingestdo de website, documentos
ou videos curtos, conforme capacidade do modelo adotado.

Possuir cadastro de assuntos para classificacdo dos treinamentos de origem manual. X
Deverdo estar inclusas no valor contrato no minimo 2500 interagdes mensais de LA. X

Verificou-se que a empresa apresentou solucdo em desconformidade com as exigéncias previstas
no item referente a0 CHATBOT, ndo restando devidamente comprovado o atendimento integral
das funcionalidades estabelecidas no edital, especialmente no que se refere a capacidade de
vincula¢do de atendente da plataforma a nimero externo de WhatsApp sem a divulgacdo do
referido niimero ao cidaddo, bem como ao registro integral e continuo do conteudo da
sessao/conversa de ponta a ponta. Ademais, constatou-se o nao atendimento da funcionalidade
prevista no item relativo ao PERFIL DE USUARIOS, especificamente quanto a possibilidade de
o operador com permissdo para receber mensagens redirecionadas diretamente para outro
aparelho celular. Registra-se, ainda, que o prazo legalmente estabelecido para apresentacdo de
impugnagdes, pedidos de esclarecimentos ou quaisquer questionamentos referentes as disposigoes
editalicias encontra-se encerrado, operando-se, portanto, a preclusdo temporal do direito de
manifestagdo acerca do conteudo do edital. Diante do exposto, a Comissdo Especial declarou
encerrada a presente sessdo. Nada mais havendo a tratar, foi lavrada a presente Ata, a qual segue
para os devidos fins, consignando-se a participagdo e colaboragdo dos presentes no certame.

Assinado eletronicamente por:
DIOGO HENRIQUE KERBER
DECHRISTAN

27/05/2026 07:20:33

ADTSEG Fretitigiie Kerber Dechristan
Técnico em Informatica
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