UASG 682010 Estudo Técnico Preliminar 37/2022

Estudo Técnico Preliminar 37/2022

1. Informacoes Basicas

Numero do processo: 50300.018290/2022-55

2. Descricao da necessidade

Trata-se da contratacdo de empresa especializada na prestacdao de Servicos de Central de Atendimento integrado com aquisicao
de servicos continuados para Contact Center do tipo Omnichannel, na prestacdo de servicos compreendendo o fornecimento de
Software, contendo um portal web, aplicativo mével, atendente virtual inteligente, suporte técnico, treinamento, consultoria para
adequacdo e automacdo de servigos publicos, mediante metodologia de mapeamento de processos. A solucdo tecnolégica
contratada devera permitir a integracdo com os servigos de Solugdo Tecnolédgica teleatendimento Receptivo Eletrénico, Ativo
(SMS — Short Message Service e Voice — Mensagem de Voz), Multimeios (e-mail/formulério eletronico e chat) com a
disponibilizacdo de solucdo tecnolégica abrangendo todos os recursos necessérios a execucdo e manutencdo dos servicos para
Ouvidoria/Sede da Agéncia Nacional de Transportes Aquavidrios - ANTAQ, localizado na SEPN 514,conjunto E, Edificio
ANTAQ, a ser executado de forma continua, conforme condigdes, quantidades e exigéncias estabelecidas neste instrumento.

A contratagdo engloba a prestacdo de servigos operacionais de atendimento por meio de canais multimeios e servicos
especializados por demanda. Ademais, para o cumprimento das atribui¢Ges, dispostas no art. 1° da Portaria n® 235/2019-DG
/ANTAQ, que estabeleceram que a Ouvidoria é responsavel pelo recebimento de todas as manifesta¢des (denuncia, reclamacao,
solicitagdo, sugestdo, elogio e Simplifique!) apresentadas pelos usuérios dos servicos de transporte Aquaviario.

O ambiente de Contact Center Omnichannel deve ser estruturado sob plataforma tinica (all-in-one) 100% Web, incluindo o
softphone e médulos de gestdo e administracdo, ndo sendo necessério instalar nada além do navegador que suporte a tecnologia
WEB-RTC integrado ao sistema de comunicagdo IP e DAC de modo que permita a agregagdo de novos recursos através da
adicao de mddulos ou integragdo através do uso de recursos nativos e de protocolos abertos, permitindo a criacdo de fluxos de
atendimento para aplicagcdes de negdcio.

A solucédo de Contact Center Omnichannel é um ‘Contact Center’ em nuvem (baseado em software) que oferece experiéncias
perfeitas aos usuarios em todos os pontos de contato.

Os servigos a serem contratados enquadram-se nos pressupostos do Decreto n® 9.507, de 21 de setembro de 2018, nao se
constituindo em quaisquer das atividades previstas no art. 3° do aludido decreto, cuja execugdo indireta é vedada.

A prestacdo dos servicos ndo gera vinculo empregaticio entre os empregados da Contratada e a Administragdo Contratante,
vedando-se qualquer relacdo entre estes que caracterize pessoalidade e subordinacgdo direta.

3. Area requisitante

Area Requisitante Responsavel

Ouvidoria Joelma Maria Costa Barbosa

4. Descricao dos Requisitos da Contratacao

Os quantitativos séo os discriminados de forma a prover a capacidade de atendimento simultadneo para
até 4 (quatro) atendentes e um supervisor conforme demonstrado na tabela abaixo:
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ITEM DESCRICAO/ESPECIFICACAO Unidade de | Quantidade
Medida
1 |Solugéo para Central de Atendimento ao Unidade 1

publico do tipo Ominichannel

2 |Licencas para atendimento por voz Unidade 4
3 |Licenca de supervisédo Unidade 1
4  |Licenca de relatérios e historicos de Unidade 1

atendimentos

5 [Licencas de gravacao Unidade 4
6 |Licencas de WebRTC Unidade 4
7 |Interfaces em Web Browser Unidade 4
8 |URA com licenciamento de sessdes Unidade 1
9 [Solucédo de monitoracdo autbnoma do servico |(Unidade 1

Toda solucdo apresentada pela Contratada deve estar em consondncia com a Politica de Seguranca da Informagdo da
Administracdo Publica Federal, normatizada pelos Decretos n° 3.505, de 13 de junho de 2000, n° 9.637, de 26 de dezembro de
2018, e n° 9.832, de 12 de junho de 2019. A observancia de tal legislacdo é fundamental, pois é por meio desta politica que o
Governo Federal estabeleceu seu modelo de governanca para a integracdo e a coordenacdo nacional das atividades de seguranca
da informacdo, situacdo especialmente critica em razdo do crescente nimero ataques cibernéticos na Administracdo Publica
Federal.

Tendo em vista que, em muitos casos, os processos de trabalho da Ouvidoria envolvem o tratamento de dados pessoais dos
manifestantes, é de fundamental relevancia que sejam observados os requisitos elencados na Lei n° 13.709, de 14 de agosto de
2018, na proposicao da solucdo em telefonia.

Com a evolucdo tecnoldgica e a necessidade de estabelecer novos processos, investir em uma solugdo tecnolégica de
relacionamento de atendimento com o cidaddo, apontam a necessidade de aperfeicoarmos os servicos prestados pela Ouvidoria
da ANTAQ, onde o cidaddo possa ter distintos canais para interagir com o poder ptblico, mantendo todo o registro das
informagoes e disponibilizando-as em tempo real.

Garantir o didlogo/interagdo com o cidaddo em todos os canais disponiveis;

Ofertar melhoria na experiéncia dos servigos publicos com atendimento simples e intuitivo;

Registrar os atendentes ativos para atendimento em grupos personalizados por tema ou canal;

Distribuicdo automatica dos atendimentos para os atendentes ativos nos grupos como fila de designagao;

Realizar a transcrigdo automatica dos atendimentos recebidos por audio em muiltiplos idiomas e a traducdo conjunta para
portugués.

A CONTRATADA deverd desenvolver programa de Treinamento, Inicial e continuado, para a equipe de Atendentes de
Ouvidoria e Supervisor, a cargo exclusivamente da CONTRATADA, em técnicas de atendimento por telefone e ou outros canais
multimeios.
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A plataforma deve garantir que todo atendimento ao cidaddo seja gerenciavel e integrada com o sistema, encaminhamento
das manifestacOes, treinamento, suporte técnico, nos canais a seguir: voz, chat, e-mail, whatsapp, etc., bem como criacdo e
atendimento nas principais midias sociais, abrangendo todos os recursos necessarios a execu¢ao e manutencao dos servigos, em
especial: infraestrutura, gestdo e tecnologia, conforme condicdes, quantidades e exigéncias estabelecidas neste instrumento.

Os canais de atendimento deverdo pautar-se, sempre que possivel, em processos padronizados e uniformes, com vistas a
possibilitar a mensuracdo de sua eficacia, eficiéncia e efetividade, permitindo a producdo de indicadores que reflitam,
prioritariamente, o comportamento da demanda e as necessidades do cidaddo. Cada solicitagdo de servi¢o publico, qualquer que
seja o canal de atendimento, deve gerar um numero de protocolo (IDENTIFICADOR) que retrate fielmente a manifestacdo,
permitindo o seu acompanhamento pelo cidaddo (RASTREABILIDADE).

Conforme Estudos Preliminares, os requisitos da contratacdo abrangem o seguinte:

1. servigo continuado, sem fornecimento de mdo de obra em regime de dedicacédo exclusiva;
2. Possuir interface em portugués (Brasil)
3. Ser compativeis com os navegadores Microsoft Edge, Mozilla Firefox e Google Chrome;
4. Permitir integracdo de novas tecnologias como o WhatsApp Business API
5. Considerar um pacote de 1.000 interagOes receptivas por més

6. Considerar um pacote de 1.000 interagdes ativas por més

7. A solucdo é para um ntimero (de broker) de telefone."

8. A solucdo recebera todas as interagdes em modo omnichannel (voz, chat, e-mail, whatsapp, etc.) e fard a
distribuicdo aos clientes finais de forma transparente. Todas as automacdes sdo consideradas com base nas
especificacdes técnicas expressas pela equipe de arquitetura da operadora ap6s reunides com o cliente

9. Fornecimento da Plataforma em nuvem assim como toda a infraestrutura relacionada sera responsabilidade da
CONTRATADA.

10. Suporte técnico em periodo integral, 24 horas por dia, durante a semana, com atendimento em caso de falhas.
11. Deve possuir interface de atendimento unificada suportando todos os canais de atendimento do Contact
Center Omnichannel;

12. Permitir quando aplicavel a criagdo de regras de roteamento e priorizacao para interagoes.

Deve possuir base de conhecimento e suportar seu uso integrado ao atendimento, tal como fonte para envio de E-mail, FAQs para
chat etc. Devera permitir que qualquer interagdo Omnichannel suportado pela plataforma e encaminhada a um agente retorne
para a fila de atendimento caso ndo seja atendida pelo agente em determinado niimero de chamadas ou tempo decorrido, deve
permitir ainda que o agente encaminhe uma interagdo novamente a fila de atendimento.

Os canais de atendimento de Voz, e-mail, Chat, devem:

® Permitir a criagdo de filas de atendimento com distribuicdo de sessdes ao agente ou grupo com base em regras de
roteamento por disponibilidade e habilidade do agente;

® Quando o agente estiver ocupado novas interacoes devem ser encaminhadas ao agente livre ou fila de atendimento mais
bem qualificado conforme regras de roteamento;

® Deve permitir que uma interacdo seja roteada para um agente especifico ou fila de atendimento para um agente
especifico, caso esse agente esteja disponivel;

Deve permitir o roteamento de chamadas com base em indicadores operacionais do call center, tais como:

Numero de agentes disponiveis por especialidade;

Ntimero de chamadas em fila para determinada especialidade;

Tempo de espera e tempo médio de espera para uma determinada especialidade;
Posicdo especifica na fila;

Hora do dia, dia da semana e data do ano;

Ntmero de protocolo de atendimento.

Deve permitir que durante uma chamada o envio de URL para acesso a questionarios ou formuléario seguro (SSL) certificado
disponibilizado pela ANTAQ para coleta de informacdes do cliente;

Deve permitir a exibicdo de informacdes estatisticas de atendimento incluindo no minimo, tempo de espera estimado e tempo
médio de atendimento na interface de atendimento;

A pesquisa devera conter 5 opgdes de atribuicdes numéricas, permitindo que ao término do atendimento que as chamadas
(clientes) sejam encaminhadas incondicionalmente a pesquisa de satisfacdo restrita ao canal de voz.

Escolha de satisfagdo de 1 a 5 pelos canais chat, Whatsapp e telefone.
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Deve permitir a configuracdo de regras de retorno da chamada encaminhada a um agente de modo que se ndo atendida ap6s
determinado ntimero de toques a chamada possa retornar a fila de atendimento especifica, permitindo que seja atribuido a esta
chamada prioridade no atendimento.

O discador tera a capacidade de registrar:

® O numero discado;

® Data e hora da discagem;

® O resultado da discagem;

® (Caso a discagem ndo tenha éxito, o motivo do ndo-éxito;

® (Caso a discagem tenha éxito (a chamada foi atendida por um ser humano), o registro do éxito, data e hora do inicio da
chamada;

Fazer a transferéncia da ligacdo para agente de atendimento humano, quando necessério;

Caso haja desligamento durante a interagdo, registro do desligamento e do seu autor (se o cliente, o agente ou a URA);
Caso a interacdo chegue ao final, registro do éxito da interagdo;

Duracao da chamada.

O Sistema de Comunicacao IP é parte integrante da plataforma de Contact Center Omnichannel e responsavel pelas facilidades
de telefonia, comunicacéo unificada, interligacdo com rede publica de telefonia e sistemas de colaboracédo, devendo atender aos
seguintes requisitos:

1. O Core da solugdo deverd ser instalado de forma redundante a modo de prover HA (High Availability) em data center
com certificacdo tier 3 ou superior.

Além dos pontos acima, o adjudicatério devera apresentar declaracdo de que tem pleno conhecimento das condi¢Oes necessarias
para a prestacdo do servico como requisito para celebracdo do contrato.

Seguindo os padrdes de seguranca e protecdo dos dados, cada usuério (seja ele atendente ou supervisor), deve ter um acesso
unico e restrito, para que a auditoria dos dados e o armazenamento de informagdes sigam as exigéncias minimas da LGPD.

A CONTRATADA sera responsavel pela entrega de todo hardware, software e adequacdo do local necessérios para o
fornecimento dos servigos referente a plataforma em seu site da CONTRATANTE:

Correcdo ortografica automética e em Portugués;

Transferéncia de didlogos entre cidaddos e atendentes;

Horério de bloqueio das entradas de atendimento parametrizédvel pelo administrador.

Mensagem de saudagdo automatica parametrizavel

Visualizacdo das mensagens “cidaddo esta digitando” e “ atendente esta digitando” quando for o caso;

Os servigos serdo prestados na dependéncia da Ouvidoria/ANTAQ-Sede.
A solucdo permita o atendimento hibrido, independentemente do canal utilizado pelo usuério.

O prazo de vigéncia do contrato é de 12 (meses), podendo ser prorrogado por interesse das partes até o limite de 60 (sessenta)
meses, com base no artigo 57, II, da Lei 8.666, de 1993.

A Contratada deve assumir inteira responsabilidade técnica e administrativa do objeto contratado, ndo podendo, sob qualquer
hipétese, transferir a outras empresas a responsabilidade por problemas de funcionamento do servigo.

Implantar adequadamente, de maneira remota ou presencial, a supervisdo permanente dos servigos, de forma a se obter uma
operacdo correta e eficaz.

Durante a vigéncia do contrato, a licitante vencedora obriga-se a efetuar as alteragdes de configuracdo e ampliagdo da rede,
definidas pela Ouvidoria da ANTAQ/Sede.

5. Levantamento de Mercado

Foi realizado, o levantamento de mercado por meio de consulta referente a contratagoes de solucdo da central de atendimento
(“contact center”) no sistema eletronico Comprasnet (gov.br/compras).
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Foram relacionados, na imagem abaixo, os editais de pregdo eletronico, realizados entre os anos de 2022 a 2023, cujos objetos
sdo solugdes contratadas pela Administracdo de prestacdo de servicos especializados de central de atendimento “Omnichannel”.

Imagem 1 - Pesquisa painel de precos entre 2022 e 2023

.'Ui'.-lllr--" ) T'! (f.’_J MINISTERIO DA
@regos ECONOMIA

R$ 445.970,66 R$ 13.471,31

20605 2022, 2023

Cadigo
Modalidade do Descricdo do Item
CATSERV

identificacao Nimero
da Compra do Item

Descricdo Unidade de Quantidade

Complementar Fornecimento Ofertada Wellar[hmbtriefn Formscador

» o

R

drgio

17,40

UASG

Relatdrio geradoe dia: 14/02/2023 as 17:44
Fonte: paineldeprecos.planejamento.gov.br

N° ANO [[ID compra ORGAO OBJETO UNIDADE | QTD

- Contratacgdo de
empresa
especializada na
prestacdo de
servicos de
Contact Center,
envolvendo
planejamento,
implantacao,
desenvolvimento,
gestdo e
operacdo do
Contact Center,
com adocao de

MINISTERIO DAS plataforma de
1 2022 | 00023/2022 A integragdo de
COMUNICACOES || - iticanais e

modulo de gestao
de atendimento,
utilizando a
solucdo de
ominicanalidade,
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Contact Center
com os Clientes
da TELEBRAS,
conforme
condigdes
constantes do
Termo de
Referéncia
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2 2022

00014/2022

MINISTERIO DA
ECONOMIA

Contratagdo de
empresa
especializada
para a prestacao
de servicos de
Central de
Atendimento e
gestdo de
teleatendimento
receptivo e ativo
nas formas de
atendimento
eletronico, digital
e humano na
modalidade
Contact Center
com integracdo
de multicanais e
modulo de gestdo
de atendimento
de planejamento,
implantacao,
operagao,
gerenciamento,
utilizando
modelo
omnichannel,
incluindo registro
de informacdes
conforme
condigdes
estabelecidas no
edital.

24

3 2022

MINISTERIO
DAS
COMUNICACOES

Contratagao de
empresa
especializada na
prestacdo de
servigos de
Contact Center,
envolvendo
planejamento,
implantacao,
desenvolvimento,
gestdo e
operacdo do
Contact Center,
com adocao de
plataforma de
integracao de
multicanais e
mddulo de gestdao
de atendimento,
utilizando a
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solucdo de
ominicanalidade,
destinados ao
Contact Center
com os Clientes
da TELEBRAS,
conforme
condigdes
constantes do
Termo de
Referéncia,
Anexo A do
Edital.
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4 2022

MAER-GAPBR-
GRUPAMENTO
DE APOIO DE
BRASILIA/DF

- COMANDO DA
AERONAUTICA

Contratagdo de
servigos
continuados, com
dedicagdo
exclusiva, de
operador de
Teleatendimento
(call center).

5 2022

TRIBUNAL
REGIONAL
ELEITORAL DO
MARANHAO

Prestacdo de
servicos de
teleatendimento
receptivo e ativo
no TRE-MA, nas
dependéncias da
Ouvidoria
Regional
Eleitoral.

6 2022

FUND.DE PREVID.
COMPL.SERV.
PUB.FED.PODER
EXEC.

Contratagdo de
empresa para
prestacdo de
servigos técnicos
especializados
noplanejamento e
na operacao de
Central de
Atendimento
Multimidia,
contemplando a
disponibilizagdo
de pessoal para
atendimento e
plataforma
omnichannel.

Contratagdo de
empresa
especializada
para a prestacao
de servicos de
Central de
Atendimento e
gestdo de
teleatendimento
receptivo e ativo
nas formas de
atendimento
eletronico, digital
e humano na
modalidade
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MINISTERIO DA ||Contact Center

ECONOMIA com integracao
de multicanais e

mddulo de gestdao
de atendimento
de planejamento,
implantacao,
operacao,
gerenciamento,
utilizando
modelo
omnichannel,
incluindo registro
de informacdes
conforme
condigdes
estabelecidas no
edital.

7 2022

Realizada a avaliagdo das especificagdes técnicas constantes dos termos de referéncia/projetos basicos relacionados, supra, a
Equipe de Planejamento da Contratagdo agrupou as andlises considerando dois critérios distintos, a um, os tipos de servigos
prestados, e, a dois, a metodologia de pagamento.

Quanto aos tipos de servigos prestados, as solu¢des foram agrupadas em nimero de cinco, conforme quadro a seguir:

Quadro 2 - Solugdes por tipo de servigo prestado

Descricao
#ID Solucdo
1 Basica Infraestrutura Fisica, Tecnoldgica, Humana, Conectividade.
2 Integrada Solucao #1 + solugdo contact center DDG 0800.
3 Multicanalidade Solucdo #2 + novos canais (Whatsapp, Telegram e Webchat).
4 Omnichannel Solucéo #3 + plataforma omnichannel
5 Automatizado Solucdo #4 + atendimento automatizado (assistente virtual).

Quanto a metodologia de pagamento, as solu¢des adotaram as seguintes unidades de medida para fins deapuragdo do pagamento
pelos servigos prestados conforme, quadro abaixo:

Quadro 3 - Metodologia de pagamento

#ID | Unidade de pagamento Descricao

Pagamento de cada servico executado baseado em multiplos da
1 Unidade de Servico [lunidade minima de servicos (unidade de servicos técnicos, unidade
de servicos de atendimento, postos de atendimento, etc.)

Pagamento de cada servico executado baseado em multiplos da

2 tidad
Quantidade quantidade realizada(ligagoes, atendimentos, etc.)

Pagamento de cada servigo executado baseado em multiplos da

3 Valor fi 1
ator fixo mensa quantidade realizada (ligacGes, atendimentos, etc.)

Forma hibrida de mensuragdo do servicos e respectivos pagamentos
4 Solucéo hibrida para viabilizar atividades extraordinarias ou ndo usuais (valor fixo
em conjunto com uma unidade de servigo)

Com vistas a analisar a viabilidade técnica das solugdes apresentadas, foi realizada uma compara¢do com osrequisitos da
contratacdo elencados, conforme quadro abaixo:
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Quadro 4 - Avaliacdo das solugdes frente aos requisitos

Requisito Solucdo

Solugéo ||Solugdo [[Solucdo
#1 #2 #3

1 Aderéncia aos normativos e prescri¢oes legais [ Atende || Atende || Atende | Atende || Atende

Solucdo

#ID Descrica
escricao 45

Solucéo #4

Capacidade técnica para se integrar aos Nao
2 . P . P g Atende Atende |[|Atende Atende
sistemas corporativos do Governo Federal atende
Integracdo entre os diversos canais de Nao Nao
3 g_ 5 Atende |[[Atende Atende
atendimento atende (latende
Monitoramento da demanda espontdnea dos Nao Nao
4 L. P Atende [[Atende Atende
usuarios. atende (latende
Compatibilidade dos perfis profissionais em Nao Nao Nao
5 P L. P . P Atende Atende
todos os niveis de atendimento atende [latende |atende

Softphone IP com caracteristicas para Niio
6 [lcomunicacdes unificadas, 100% compativel atende Atende [[Atende [|Atende Atende
com a PCCCA e seus recursos (PABX IP, CTI)

De forma geral, a equipe do planejamento da contratagdo verificou que apenas a Solugdo #4 atende a todos os requisitos da
contratacdo, tendo em vista a necessidade de existéncia de tecnologia que permita a compatibilidade dos perfis em todos os niveis
de atendimento.

A metodologia utilizada é a mais comum para o levantamento de precos para processos licitatérios por sua efetividade em
reproduzir com extrema fidelidade os pregos praticados pelo mercado. O método utilizado para descartar valores inexequiveis foi
a utilizacdo de valores mais préximos a mediana dos valores obtidos na pesquisa por meio do Painel de Precos, bem como a
comparacdo desses valores com outros precos e solicitagdes de cotagdes enviadas as empresas especializados na prestacao de
servigo dos itens que compdem a presente licitagdo, com menor esforco logistico em sua execugdo.

Sobre os aspectos técnicos, as solu¢des omnichannel permitem a entrada em multicanal, ofertando adicionalmente a integracao
da conversacao entre os canais mantendo o histérico de informacdes e atendimentos realizados a cada demanda do cidadao. Os
aspectos das necessidades de negdcio, a solugdo omnichannel atende a uma experiéncia integrada voltada para o cidadao
garantindo o percurso do atendimento de melhor interagdo entre cidaddo e servigo publico.

A presente contratacdo adotara como regime de execucdo a Empreitada por Preco Global por Menor Preco.

6. Descricao da solucao como um todo

A contratagdo consiste na prestacdo de servico de atendimento de comunicacdo em multiplos canais, que combina caracteristicas particulares
de cada um visando a construcdo de uma experiéncia tnica para o cidaddo.

PLATAFORMA DE COMUNICACAO OMNICHANNEL

A Contratacdo de empresa de solucdo de Plataforma de Comunicacdo Contact Center do tipo Omnichannel, especializada em prestacdo de
servicos continuados para gerenciamento e encaminhamento de manifestagdes, integrando com outros sistemas e servigos, observadas as
caracteristicas, condigdes e especificagOes técnicas para o desenvolvimento das atividades de forma agil.

A Plataforma de atendimento devera permitir que o cliente escolha, dentre uma lista do tipo questionario, o motivo pelo qual est4 entrando
em contato para que esse motivo possa direcionar o cliente para o atendimento e informar o analista de atendimento o motivo do contato.

Esta aquisi¢do ira reduzir o tempo de atendimento e melhorando a qualidade dos servigos prestados virtualmente, consequentemente,
beneficiar a imagem do 6rgdo.

A solucdo apresentada, além de facilitar o atendimento simultaneo, permite a gestdo da fila de espera, do tempo de atendimento e da
pontuacdo do atendente, com a pesquisa de satisfagdo realizada pelo usuéario logo apés o encerramento do atendimento.

O sistema de gestdo de atendimentos devera apresentar interface de agente unificada para o tratamento de todas as midias, possibilitando aos
agentes combinarem midias durante as intera¢cdes com os clientes;
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O sistema de gestdo de atendimentos, para cada tipo de contato recebido/realizado (Voz, E-mail, WhatsApp), devera emitir um Screen Pop
Up com as informacoes do cliente disponiveis no sistema em sua tela.

O sistema de gestao de atendimentos devera disponibilizar uma visdo tnica e centralizada de todos os contatos feitos pelo usuério através
do (E-mail/ WhatsApp/ SEI ), permitindo o acompanhamento do histérico de atendimentos por qualquer atendente independente da
especialidade. O sistema de gestdo de atendimentos deverd permitir o registro de varias ocorréncias para o mesmo contato. O sistema de
gestdo de atendimentos deverd permitir relacionar um conjunto de usudrios com caracteristicas em comum, para que seja possivel o
agendamento ligacdo ativa, envio de e-mail, etc.

O sistema de gestdo de atendimentos devera permitir a consulta de atendimentos anteriores e pendentes, considerando os dados cadastrais do
cidaddo, preenchimento automético da tela do software de gestdo de atendimento com o cadastro do cidadéo identificado pelo nimero de
telefone ou informagao CTI (CPF, NIT, nimero de protocolo, etc.), independentemente do canal utilizado ( telefone Receptivo ou Ativo, E-
mail e Whatssap).

Por se tratar de um servigo continuado, faz-se necessario processo licitatério para a contratagdo de empresa especializada para prestagdo dos
servigos objeto deste estudo, de modo a manter a continuidade do servigo. A contratagdo dos servigos conforme especificado visa manter a
prestacdo do servigo sem que haja qualquer tipo descontinuidade.

A Contratada devera prestar o servigo, objeto desta especificagdo, 24 (vinte e quatro) horas por dia, durante todo o periodo de vigéncia
contratual, exceto nas interrupgdes programadas, antecipadamente, comunicadas a Ouvidoria da ANTAQ. A contratada devera efetuar as
alteragdes de configuracdo e ampliacdo da rede para atender a demanda da Ouvidoria.

A solugdo CONTRATADA abrange o atendimento de manifestacdes (acesso a informagdo, dentincias, reclamacdes, sugestoes, elogios) e a
disseminagdo de informagdo por meio de muiltiplos canais (telefone, mensagens, aplicativos, internet, e-mail, whatssap e etc ).

As instalagdes fisicas da CONTRATADA deverdo ter a capacidade de abrigar as posi¢des de atendimento suficientes para atender aos
servicos deste instrumento, sendo a propria responséavel pela implantacdo e manutencdo deste ambiente.

7. Estimativa das Quantidades a serem Contratadas

A estimativa de custo total para a presente aquisi¢cdo, de acordo com as necessidades da Ouvidoria da ANTAQ/Sede, é de R$
38.400,00 (trinta e oito mil e quatrocentos reais), conforme tabela detalhada abaixo.

VALOR

ITEM| DESCRIGCAO / ESPECIFICAGAO |QUANTIDADE|CATSERV MENSAL VALOR ANUAL

Servicos de Central de
Atendimento integrado com
aquisicdo de Solucgdo Tecnolégica
, sendo servigos continuados para
Contact Center do tipo
Omnichannel, incluindo os servigos
de teleatendimento Receptivo

01 (Eletrdnico, Ativo (SMS — Short 12x 20605 [R$3.200,00 | R$ 38.400,00
Message Service e Voice —
Mensagem de Voz), Multimeios (e-
mail/formulario eletrdnico e chat)
com disponibilizagdo de solucéo
tecnolégica abrangendo todos os
recursos necessarios a execucgao e
manutencdo dos servigos.

As solucdes de atendimento omnichannel com servigos automatizados inteligentes tem ampla diversidade de produtos
disponiveis no mercado, sendo apresentados alguns casos de produtos aplicados a servicos ptiblicos. Possiveis fornecedores
identificados foram Claro S.A, Algar Telecom, e N2 Telecom Connect, onde todos entregam servicos de comunicagdo
omnichannel em diversas plataformas (web e aplicativo) e multiplos canais para integracdo a experiéncia unificada de
atendimento.
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Cotacdes respondidas pelas empresas via e-mail:

Pesquisa feita no ano de 2022

Empresa Quantidade Valor Mensal Valor Anual
Algar Telecom 12x R$ 3.790,00 R$ 45.480,00
E2NET - Tecnologia e Negécios 12x R$ 3.200,00 R$ 38.400,00
Claro S.A 12x R$ 137.450,92 R$ 1.649.411,0

Desse modo a pesquisa de preco global visa identificar o menor preco disponivel para um determinado produto ou servico em um
contexto abrangente. Nesse caso especifico, o menor prego encontrado é de R$ 38.400, e esse valor representa 0 menor prego
estimado para o produto ou servico em questao.

No contexto especifico apresentado, a pesquisa identificou um prego de atualizado no ano de 2023 no valor de R$ 38.400 (trinta e
oito mil e quatrocentos reais) da empresa ( E2NET - Tecnologia e Negdcios) como o menor preco estimado para o produto ou
servico em questdo (Omnichannel) . Isso sugere que, até 0 momento da pesquisa, essa é a melhor oferta disponivel.,

A empresa (Algar Telecom) tendo em vista o preco atualizado 2023 no valor R$ 45.480,00 (quarenta e cinto mil e quatrocentos e
oitenta reais) acima do menor preco global pesquisado.

Quando uma empresa, como a Algar Telecom, ndo conseguiu obter o menor pre¢o global no servico a ser prestado
(Omnichannel), significa que seu preco é mais alto em comparag¢do com outras opc¢des disponiveis no mercado. Nesse contexto, é
importante destacar alguns pontos significativos: Concorréncia de Mercado: A falta de obtencdo do menor preco global pode
refletir a intensa competicdo no mercado. Outras empresas oferece este mesmo servi¢o a precos mais vantajoso para esta
Ouvidoria Antaq.

Em complemento a pesquisa de precos utilizada como referéncia para a contratacdo, pode-se verificar que os valores obtidos por
meio de pesquisa de mercado, com contratos vigentes no servigo publico federal estdo em consonéncia com os valores pagos no
mercado.

Com base nos novos dados apresentados, constata-se que a empresa Claro S/A apresenta pregos excessivamente elevados.

O valor anual é de R$ 1.649.411,00 (um milh&o e seiscentos e quarenta e nove mil e quatrocentos e onze reais) é desconexo com
a prestacdo de servigos omnichannel, requisitado por esta ouvidoria da ANTAQ. Pois a Ouvidoria é composta por 13
colaboradores.

Essa constatagdo sugere que os precos cobrados pela Claro S/A podem estar acima do que é considerado razoavel ou competitivo
no mercado para servigos de omnichannel. Isso pode levantar preocupagdes sobre a acessibilidade e a competitividade dos
servicos oferecidos pela empresa em comparagdo com outras opg¢oes disponiveis no mercado.

Para uma anélise mais aprofundada e tomada de decisdo informada, os detalhes dos servigos incluidos nesse valor, compara-los
com ofertas semelhantes de concorrentes e considerando outros fatores, como qualidade, suporte ao cliente e necessidades
especificas da empresa que esta sendo considerada essa opgdo de servico, mostra-se um valor excessivo ao servico proporcional
gerando uma despesa financeira a administragdo publica muito elevada aos demais concorrentes.

Dito isto, o valor apresentado pela empresa Claro S.A excede o valor de acordo com a antiga cotacdo de pesquisa do ano de
2022. A nova pesquisa de cotacdo apresentada em 2023 pelo compras.net, banco de precos e e-mail

Pesquisa feita no ano de 2023

Empresa Quantidade Valor Mensal Valor Anual
Sigmafone Telecomunicacdes LTDA 12x R$ 4,200,00 R$ 51.095,00
Sigmafone Telecomunicagdes LTDA 12x R$ 3,360,00 R$ 40.320,00

Conforme constou na Tabela feita no ano de 2023 daquele estudo, os valores sdo similares, a empresa da nova pesquisa feita no
ano de 2023 chamada "Sigmafone Telecomunicacdes LTDA" apresenta duas propostas do mesmo produto mas com valores
distintos. Assim também variando em alguns casos com a amostra, como também, com especificidades referentes ao tempo de
experiéncia, local da realizacdo das atividades, como também, o porte das empresas. Outro fator a ser sopesado se refere as
atividades efetivamente realizadas pelo profissional, que poderiam ser simples e/ou complexas, o que ndo foi possivel avaliar, em
razdo da disponibilidade de dados evidenciados nos sites.
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A pesquisa foi realizada pro meio do Painel de compras governamental "http://paineldeprecos.planejamento.gov.br" , E-mail, e o
site "Compras.net"

Mostra -se que a empresa possui um preco razoavel e compativel a administracdo publica, referindo-se a Ouvidoria da Antaq.

A Ouvidoria da Antaq, mesmo fazendo nova pesquisa de preco no ano de 2023, mostra-se que os novos valores sdo superiores &
pesquisa feita no Ano de 2022, da Empresa Sigmafore Telecomunicag¢des nos valores de R$ 51.095,00 (cinquenta e um mil e
noventa e cinco reais) e R$ 40.320,00 (quarenta mil e trezentos e vinte reais)

8. Estimativa do Valor da Contratacao

Valor (R$): 38.400,00

A presente contratacdo adotard como regime de execucdo a empreitada por preco global, estando incluidos todos os custos intrinsecos a
prestacao dos servicos especializado no atendimento receptivo eletrénico multimeios.

Sobre os valores faturados incidirdo todos os descontos e dedugdes aplicaveis, inclusive, decorrentes de descumprimento de obrigacoes
diversas: acordos de niveis de servico, multas, deducdes, dentre outros.

Nao sera pago valor adicional em razdo de necessidade de manutencdo corretiva ou preventiva da infraestrutura tecnolégica.

Para o valor das pesquisas de prego, foi utilizada a metodologia de escolha no painel de prego, cotagdes juntos as empresas, conforme os
anexos, foi incluido 3(trés) propostas do painel de prego e banco de preco com as informagdes de pregos e servicos disponibilizados:

Anexos Descrigao UASG Valor unitdrio Valor estimado anual
proposto
ANEXOT1 [[Painel de preco Atendimento Omnichannel 179085 R$ 31.498.000,00 R$ 133.000.000.000
ANEXO II |[Painel de preco Atendimento Omnichannel 926328 R$ 10.980,00 R$ 1.342.029,84
Nao tem a
ANEXO III |[Painel de preco Atendimento Omnichannel informacdo no banco [[R$49.800,00
de preco
EDITAL
PREGAO
ELETRONICO
N° 17/2022 ~
(Processo Ndo tem a
ANEXO IIT |[Painel de pre¢o Atendimento Omnichannel . . informagdo no banco [[R$ 45.200,0
Administrativo de preco
n.° 4640485
/2022) UASG
CREA-RN
926393

Considerando vencedora a licitante que ofertar o menor valor global, o contrato tera vigéncia pelo periodo de 12 (doze) meses,
podendo ser prorrogado por interesse das partes até o limite de 60 (sessenta) meses, na forma do art. 57, inc. II, da Lei n° 8.666
/93.

9. Justificativa para o Parcelamento ou nao da Solucao

A licitacdo para contratacdo deste objeto em grupo tnico justifica-se pela necessidade de preservar a integridade qualitativa do objeto, vez
que a eventual opgdo por varios fornecedores aumentaria significativamente os riscos de incompatibilidade tecnolégica ou descontinuidade
da padronizacdo, pela oferta ao usuério da possibilidade de em um tinico e mesma plataforma de chamado para tratar sobre mais de um
produto, por meio de solugdo global por grupo para o atendimento das necessidade de servigos, evitando dificuldades gerenciais/operacionais
e, consequentes aumentos dos custos operacionais e or¢amentarios.
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O parcelamento do objeto em itens individuais de contratagdo, nos termos do art. 23, §1°, da Lei n° 8.666/1993, neste caso, ndo se demonstra
técnica e economicamente viavel.

A licitagdo para contratagdo deste objeto em grupos unico, tdo somente, garantir a geréncia segura da contratacdo, a qualidade e eficiéncia da
prestacdo dos servicos aos publicos alvo e, principalmente, atingir a sua finalidade e efetividade, que é a de atender a contento as
necessidades da Administragdo Publica, em que a solugdo omnichannel atende a uma experiéncia integrada voltada para o cidadao
garantindo o percurso do atendimento de melhor interagdo entre cidaddo e servigo publico.

A presente contratacdo adotara como regime de execucdo a Empreitada por Preco Global de Menor Preco.

Resumo da analise das solugdes identificadas:

Solugao Sim ||Nao [[N&o se aplica
A solucdo encontra-se implantada em outro érgdo ou entidade da X
Administracdo Publica Federal?
Existe empresa qualificada para a ANTAQ contratar para exercer as X
atividades?
A ANTAQ teria seguranca na utilizacdo do servigo? X
A interrupcdo da Contratacdo interferiria na conclusdo dos servigos X
administrativos?
A solucdo atenderia a demanda da ANTAQ. X
Aderéncia aos normativos e prescri¢des legais X
A Solucdo estéa disponivel no Portal do Software Publico Brasileiro? X
(quando se tratar de software)
A Solugdo é composta por software livre ou software publico? X
(quando se tratar de software)
A Solucdo é aderente as politicas, premissas e especifica¢oes técnicas X
definidas pelos Padrdes de governo e Ping, eMag, e PWG?

10. Contratacoes Correlatas e/ou Interdependentes

Nio hé contratacdo correlata ou interdependente necessaria para o perfeito funcionamento da solugdo a ser contratada pelo
presente procedimento licitatério.

Estd em andamento a Dispensa de Licitacdo para a Prestacdo de servicos telefonico Fixo Comutado — STFC - DDG-0800 -
Ouvidoria / ANTAQ-Sede.

Processo: (50300.007127/2022-67)

11. Alinhamento entre a Contratacdo e o Planejamento
Existe alinhamento entre a contratagdo e o planejamento do 6rgdo, com previsao no Plano Anual de Contratacdo de 2023.

A contratagdo esta prevista no sistema PGC para o exercicio 2023 sob o n° do processo 50300.018290/2022-55.

12. Beneficios a serem alcancados com a contratacao

O objetivo principal da presente contratacdo é estabelecer um instrumento agil e eficiente para o atendimento dos usuéarios, em
abrangéncia nacional, através de meios primdrios (ligacdo telefonica, site de internet e aplicativo) e alternativos (mensagens,
video chamada e redes sociais) de comunicacdo que permitam ampliar e melhorar o relacionamento do cidaddo com a ouvidoria
da ANTAQ.
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13. Providencias a serem Adotadas

Para o adequado funcionamento do fluxo proposto e o dimensionamento do atendimento assistido serdo necessarias as seguintes
providéncias de gestdo da CONTRATANTE:

® Treinamento para os colaboradores (rede interna), para se adequar aos novos fluxos de atendimento ao cidaddo, nas
dependéncias da CONTRATADA.

Os servigos especificados sdo prestados em formato de servigos em nuvem.

14. Possiveis Impactos Ambientais

Nao existem critérios de sustentabilidade a serem seguidos pela empresa contratada a serem aplicados no caso em tela, ja que o
servigo prestado trata apenas da disponibilizacdo de acesso a rede de telefonia preexistente.

15. Declaracao de Viabilidade
Esta equipe de planejamento declara viavel esta contratacdo.
15.1. Justificativa da Viabilidade

Considerando todo o exposto no planejamento da contratagdo, declaramos que a contratagdo é vidvel.

16. Responsaveis

Todas as assinaturas eletronicas seguem o horério oficial de Brasilia e fundamentam-se no §3° do Art. 4° do Decreto n° 10.543,
de 13 de novembro de 2020.

JOELMA MARIA COSTA BARBOSA
Ouvidora substituta
Documento assinado digitalmente

“b JOELMA MARIA COSTA BARBOSA
g Data: 28/09/2023 16:57:24-0300

Verifigue em https://validar.iti.gov.br

MARIA DE LOURDES GURGEL DE ARAUJO
Coordenadora de Apoio ao cidaddo

Documento assinado digitalmente

ub MARIA DE LOURDES GURGEL DE ARAUJO
g Data: 28/09/2023 16:34:52-0300
Verifique em https://validar.iti.gov.br
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ANA CLEBIA DO NASCIMENTO TORRES

Tecnico Administrativo

&f Assinou eletronicamente em 28/09/2023 as 12:08:07.
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Anexo I - 1. painel de preco Atendimento Omnichannel.pdf



Pﬂfﬂﬁ’f dE' MINISTERIO DA
@regos ECONOMIA

MEDIA MEDIANA MENOR
R$ 6.519.348,00 R$ 740,00 R$ 0,01

Quantidade total de registros: 0
Registros apresentados: 5a 5

FILTROS APLICADOS
Objeto da Compra Esfera
7 of 79944 Federal

RESULTADO 5

DADOS DA COMPRA

Identificacao da Compra: 00097/2021

Numero do Item: 00001

Objeto da Compra: Pregdo Eletronico - Contratagao de servigos de disponibilizagdo e adaptagao continua de uma
plataforma de atendimento e negécios digitais omnichannel.

Quantidade Ofertada: 1

Valor Proposto Unitario: R$ 133.000.000.000

Valor Unitario do Item: R$ 31498000

Codigo do CATMAT: 27022

Descricao do Item: OUTROS SERVICOS DE GERENCIAMENTO DE INFRAESTRUTURA DE TECNOLOGIA DA
INFORMACAO E COMUNICACAO (TIC)

Descricao Complementar:

Unidade de Fornecimento: UND SERVIGO TECNICO

Modalidade da Compra: Pregao

Forma de Compra: SISPP

Marca:

Data do Resultado: 05/05/2022

DADOS DO FORNECEDOR

Nome do Fornecedor: DIGI SOLUCOES DE COMUNICACAO LTDA
CNPJ]/CPF: 06126611000167

Porte do Fornecedor: Outros

DADOS DO ORGAO

Numero da UASG: 179085 - BANCO DO NORDESTE DO BRASIL S/A

Orgao: BANCO DO NORDESTE DO BRASIL
Orgao Superior: MINISTERIO DA ECONOMIA

Relatorio gerado dia: 22/11/2022 as 12:02
Fonte: paineldeprecos.planejamento.gov.br



Relatorio gerado dia: 22/11/2022 as 12:02
Fonte: paineldeprecos.planejamento.gov.br
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Anexo II - 2. painel de preco Atendimento Omnichannel.pdf



Pﬂfﬂﬁ’f dE' MINISTERIO DA
@regos ECONOMIA

MEDIA MEDIANA MENOR
R$ 6.519.348,00 R$ 740,00 R$ 0,01

Quantidade total de registros: 0
Registros apresentados: 4 a 4

FILTROS APLICADOS
Objeto da Compra Esfera
7 of 79944 Federal

RESULTADO 4

DADOS DA COMPRA

Identificacao da Compra: 00012/2021

Numero do Item: 00001

Objeto da Compra: Pregdo Eletronico - Contratagao de empresa para prestacdo de servigos técnicos especializados
noplanejamento e na operacao de Central de Atendimento Multimidia, contemplando a disponibilizagao de pessoal para
atendimento e plataforma omnichannel.

Quantidade Ofertada: 1

Valor Proposto Unitario: R$ 1.342.029,84

Valor Unitario do Item: R$ 1098000

Codigo do CATMAT: 20605

Descrigao do Item: TELEATENDIMENTO

Descricao Complementar:

Unidade de Fornecimento: UNIDADE

Modalidade da Compra: Pregao

Forma de Compra: SISPP

Marca:

Data do Resultado: 08/02/2022

DADOS DO FORNECEDOR
Nome do Fornecedor: PROVIDER SOLUCOES TECNOLOGICAS LTDA (EM RECUPERACAO JUDICIAL)

CNPJ]/CPF: 01159435000146
Porte do Fornecedor: Outros

DADOS DO ORGAO
Numero da UASG: 926328 - FUND.DE PREVID.COMPL.SERV.PUB.FED.PODER EXEC.

Orgao: MINISTERIO DO PLANEJAMENTO,DESENV. E GESTAO
Orgio Superior: MINISTERIO DO PLANEJAMENTO,DESENV. E GESTAO

Relatorio gerado dia: 22/11/2022 as 12:04
Fonte: paineldeprecos.planejamento.gov.br



Relatorio gerado dia: 22/11/2022 as 12:04
Fonte: paineldeprecos.planejamento.gov.br
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Anexo III - 3 propostas de banco de preco Atendimento
Omnichannel.pdf
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Data

Produto ~ UF~¥ Homolog. Preco Un. ~
PROP INICIAL
FORNECEDOR PROP FINAL
* VENCEDOR *
13.500.865/0001-69 22 oo
SMART NX LTDA S

Telefone: (32) 4009-5000

Email: comercial@smartnx.com

Marca:
Fabricante:

Descricao: Contratacao de empresa especializada na prestacao de servicos ao Conselho

Regional de Engenharia e Agronomia do Rio Grande do Norte — Crea-RN, compreendendo
o fornecimento de licenca de uso de Software e plataforma de comunicacdo e atendimento
virtual, a ser hospedado em nuvem. A solucdo tecnoldgica devera permitir a operagéo e
gerenciamento do atendimento ao cidadao e usuarios do Sistema Confea/Crea, na
modalidade OMNICHANNEL. Contendo um portal web, atendimento mével, atendente
virtual inteligente baseado em computacdo cognitiva, suporte técnico, treinamento,
consultoria para adequacdo e automacdo de servicos publicos, mediante metodologia de
mapeamento de processos. Outrossim, incluindo central de atendimento multiusuério,
central de pesquisa de satisfacdo e central de cadastro de contato.

14.665.256/0001-22 Ei PR
ASSOCIATED SOFTWARE COMPANY LTDA o

Telefone: (34) 3235-8967

Email: cadastro@contabilidadeplena.com.br

Marca:
Fabricante:

Descricao: Ativagao de Plataforma Ativacao de plataforma consiste na liberagédo da

plataforma ASC na infraestrutura de servidores da ASC Brazil (Modelo SaaS) Utilizamos as
melhores praticas de instalacdo, testes e implementacdo que seguem o seguinte padréo:
Dimensionamento da capacidade e disponibilidade da plataforma SaaS de acordo com o

plano contratado; Alocacao de recurso de espaco em disco e largura de banda internet



PROP INICIAL

FORNECEDOR PROP FINAL

necessaria em nossos DataCenters contratados; Instalacdo da plataforma SaaS contratada;
Implementacgdo da Solucdo adicionais necessarias; Customizacdo especificas caso foi
contratada pelo cliente; Testes operacionais; Validacdo da disponibilidade da plataforma;
Disponibilizacdo para o cliente. Treinamento Online SAC Completo O treinamento é
ministrado através de sala de conferéncia do meet, acessando a plataforma do cliente. -
Limitacdo de 1 (um) turma; - O treinamento é ministrado em 2 médulos complementares.
Sendo cada modulo com duracdo média de 2 (duas) horas e 30 minutos a 3 (trés) horas. O
treinamento engloba o painel de administrador e o painel de agentes. - A aplicagdo do
mddulo deve ter feito em até 30 dias ap6s abertura da LS. Plataforma ASC SAC ASC SAC
Plataforma Volume SaaS ASC SAC é uma plataforma de gestdo e automacdo dos
atendimentos aos consumidores através de multicanais de comunicacao. Disponibiliza
integracdes com os messengers de redes sociais, e-mail, marketplace e canal ChatBot para
ser inserido em Websites. Devido ao rapido crescimento na utilizagdo de aplicativos de
mensagens instantaneas para celulares, smartphones e tablets que oferecem conversa
simultanea entre os usuarios através de conexdo de internet, as empresas necessitam cada
vez mais automatizar e unificar o atendimento aos seus clientes. O ASC SAC possibilita a
automacao de servicos e atendimento simultaneo de varios usuarios na mesma plataforma,
reduz custos, automatiza e agiliza o atendimento. LIMITACOES ASC SAC: Acessos 03(trés)
acessos perfil administrador 12(doze) acessos perfil atendentes Conta Multicanal 01 (uma)
Conta Multicanal incluindo todos os canais de ComunicacGes disponiveis para uso nesta
conta. Mddulos Neste modelo as licencas de URA , pesquisa e Mddulo Flow sdo ilimitadas e
o cliente paga pela quantidade de atendimentos realizados ao final do més. Médulos:
Inclusos: Dashboard; Estatisticas; Agentes; Contatos; Atendimentos; Pesquisas; Servicos;
FAQ; Sistema; Acessos; Manual; Chat Agente; Flow; Bot com 20.000 requisi¢des; Médulo
HSM. Espaco de armazenamento. Incluso na contratacdo da Plataforma: 10 GB de espago
no servidor, sendo que 1 GB é consumido pela aplicagdo do ASC SAC. Valores de espaco
extras serdo cobrados automaticamente na sua fatura mensal, conforme utiliza¢do.O valor
por GB extra sera de: R$ 4,00 (quatro reais ) por GB O cliente ainda devera expurgar os
dados de um determinado periodo, caso ndo concorde com a cobranca automatica,
enviando e-mail para suporte@ascbrazil.com.br. Pacote Atendimentos Pacote de
atendimento, consiste na contratacao de uma quantidade de atendimentos para serem
utilizados na solucao mensalmente. Estes atendimentos nao sao acumulativos.

R$ 2.570.480,00

10.757.593/0001-99 R$ 59.200,00

THS TECNOLOGIA INFORMACAO E COMUNICACAO LTDA
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Telefone: (61) 98502-2537

Email: manoel.araujo@ths.inf.br

Marca:
Fabricante:

Descricao: Contratacdo de empresa especializada na prestacdo de servicos ao Conselho

Regional de Engenharia e Agronomia do Rio Grande do Norte — Crea-RN, compreendendo
o fornecimento de licenca de uso de Software e plataforma de comunicacgéo e atendimento
virtual, a ser hospedado em nuvem. A solucdo tecnoldgica devera permitir a operagéo e
gerenciamento do atendimento ao cidadao e usuarios do Sistema Confea/Crea, na
modalidade OMNICHANNEL. Contendo um portal web, atendimento mével, atendente
virtual inteligente baseado em computacdo cognitiva, suporte técnico, treinamento,
consultoria para adequacdo e automacao de servicos publicos, mediante metodologia de
mapeamento de processos. Outrossim, incluindo central de atendimento multiusuario,

central de pesquisa de satisfacdo e central de cadastro de contato.

»

Foram encontrados 1 itens para sua pesquisa.

Telefone: (41) 3778-1830 | Email: contato@bancodeprecos.com.br (mailto:contato@bancodeprecos.com.br) + © 2022
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SOYVERND FEDERAL

Dy MINISTERIO DA
rﬂjr?e’ dE" GESTAD E DA INOVAGAD “‘rl
@regos EM SERVIGOS PUBLICOS B
UNIAD | RECONSTRUCAD

MEDIA MEDIANA MENOR
R$ 59.572,16 R$ 7.920,63 R$ 0,05

Quantidade total de registros: 0
Registros apresentados: 48 a 48

FILTROS APLICADOS
Objeto da Compra Ano da Compra
8 of 89507 2022, 2023

RESULTADO 48

DADOS DA COMPRA

Identificacao da Compra: 00012/2022

Numero do Item: 00006

Objeto da Compra: Pregdo Eletronico - Contratacdo de empresa especializada no fornecimento de software como servigo,
contemplando ambiente de Contact Center (CCaaS Contact Center as a Service), com integra¢do de multicanais e mddulo
de gestao de atendimento utilizando o modelo Omnichannel, conforme condigdes, quantidades e exigéncias estabelecidas
em seu Edital e seus anexos.

Quantidade Ofertada: 1

Valor Proposto Unitario: R$ 51.095

Valor Unitario do Item: R$ 47000

Codigo do CATMAT: 27502

Descrigcao do Item: CESSAO TEMPORARIA DE DIREITOS SOBRE PROGRAMAS DE COMPUTADOR LOCACAO DE
SOFTWARE

Descricao Complementar:

Unidade de Fornecimento: UNIDADE

Modalidade da Compra: Pregao

Forma de Compra: SISPP

Marca:

Data do Resultado: 04/10/2022

DADOS DO FORNECEDOR
Nome do Fornecedor: SIGMAFONE TELECOMUNICACOES LTDA

CNPJ/CPF: 78766151000142
Porte do Fornecedor: Outros

DADOS DO ORGAO
Numero da UASG: 926285 - CONSELHO DE ARQUITETURA E URBANISMO - RS

01‘950: CONSELHO REG. DE ARQUITETURA E URBANISMO-RS
Orgao Superior: -

Relatorio gerado dia: 22/09/2023 as 09:53
Fonte: paineldeprecos.planejamento.gov.br
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SOYVERND FEDERAL

Dy MINISTERIO DA
rﬂjr?e’ dE" GESTAD E DA INOVAGAD “‘rl
@regos EM SERVIGOS PUBLICOS B
UNIAD | RECONSTRUCAD

MEDIA MEDIANA MENOR
R$ 59.572,16 R$ 7.920,63 R$ 0,05

Quantidade total de registros: 0
Registros apresentados: 47 a 47

FILTROS APLICADOS
Objeto da Compra Ano da Compra
8 of 89507 2022, 2023

RESULTADO 47

DADOS DA COMPRA

Identificacao da Compra: 00012/2022

Numero do Item: 00004

Objeto da Compra: Pregdo Eletronico - Contratacdo de empresa especializada no fornecimento de software como servigo,
contemplando ambiente de Contact Center (CCaaS Contact Center as a Service), com integra¢do de multicanais e mddulo
de gestao de atendimento utilizando o modelo Omnichannel, conforme condigdes, quantidades e exigéncias estabelecidas
em seu Edital e seus anexos.

Quantidade Ofertada: 1

Valor Proposto Unitario: R$ 40.320

Valor Unitario do Item: R$ 40320

Codigo do CATMAT: 27502

Descrigcao do Item: CESSAO TEMPORARIA DE DIREITOS SOBRE PROGRAMAS DE COMPUTADOR LOCACAO DE
SOFTWARE

Descricao Complementar:

Unidade de Fornecimento: UNIDADE

Modalidade da Compra: Pregao

Forma de Compra: SISPP

Marca:

Data do Resultado: 04/10/2022

DADOS DO FORNECEDOR
Nome do Fornecedor: SIGMAFONE TELECOMUNICACOES LTDA

CNPJ/CPF: 78766151000142
Porte do Fornecedor: Outros

DADOS DO ORGAO
Numero da UASG: 926285 - CONSELHO DE ARQUITETURA E URBANISMO - RS

01‘950: CONSELHO REG. DE ARQUITETURA E URBANISMO-RS
Orgao Superior: -

Relatorio gerado dia: 22/09/2023 as 09:53
Fonte: paineldeprecos.planejamento.gov.br
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