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SERVIGO MUNICIPAL DE AGUA E ESGOTO
AUTARQUIA MUNICIPAL — PIRACICABA - SP

TERMO DE REFERENCIA

1. OBJETO

1.1 CONTRATACAO DE EMPRESA ESPECIALIZADA PARA PRESTAGAC DE SERVIGO OFICIAL JUNTC AO
FACEBOOK/META PARA ATENDIMENTO VIA CANAIS WHATSAPP/INSTAGRAM/MESSENGER E WEBCHAT
PARA SITE, JUNTO DE SOLUCAQ PARA ATENDIMENTO UNIFICADO, PELO PERIODO DE 12 MESES

2. ESPECIFICACOES MINIMAS

2.1 A solucdoc de atendimento unificado - em “nuvem” e acessivel pela web de forma ;
autenticada, deverad ser integrada com os aplicativos através de API's oficiais |
(Facebook/Meta), sendo a CONTRATADA obrigada a providenciar todo o© necesséric,
inclusive arcar com os custes e documentacdes envolvidas de intermedidrios

durante o periodo contratual;

2.2 Todos os canais de entrada de solicitacio de atendimentos deverdo ser unificados
em fila e interface f1nica para os usuarios (atendentes), os guals poderdoc
realizar encaminhamentos entre os usudrios (atendentes) disponiveis (on line),

bem como reiniciar/finalizar atendimentos:
2.3 Deverd permitir integragdo com o site do SEMAE, para utilizacdo de WebChat:

2.4 Deverd permitir atendimento através de robés, independente do canal de entrada

gue o usudrio entrar em contato;
2.5 Deverd permitir personalizac@o das mensagens enviadas pelos robds;

2.6 Deverd permitir que o robd faca o encaminhamento para um atendente humano

(usuario) ;
2.7 Deveréd permitir envic e recebimento de arquivos (imagem, pdf, dudio, etc);

2.8 Deverd permitir consulta e retorno de dados do banco de dados do sistema

comercial (informagdes gque constam nas faturas), integradas através de

webservices definidos entre SEMAE e contratada;

2.9 Deverd permitir a utilizacdoc multi-usuéric de no minimo 20 (vinte) usudrios ao

mesmo tempo, com performance aceitdvel - sem atrasos nas trocas de mensagens;

2.10 Deverd permitir atendimentos de, no minimo, 11.000 (onze mil) contatos/dia por
més, de forma receptiva; ultrapassada essa franquia deverd ser cobrado o valor
unitario baseade no valor mensal dividido pela guantidade de atendimentecs da
franquia (X/11.000). Para estimativa de reserva, deverid ser empenhade o valor
referente ao quantitativo de 1.000 (um mil) atendimento/més como excedente
((x/11.000)*1.000). Essa reserva eventualmente poderd ser utilizada de forma

cumulativa quando necessédrio.

2.11 Deveréd possuir gerador de protocolos para cada atendimento realizado;

2.12 Deverad apresentar a opgdo de consulta de atendimentos por numero de protocolo e {j

por numero de telefone;
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2.13 Deveré& possulr gerador de relatdérios e histdérico que permita o acompanhamento

das atividades;

2.14 Possuir também relatérios didriocs de numero de atendimentos/atendente, nimero de

atendimentos em andamento e finalizados, além de dashboards com estatisticas de

atendimento por canal e periodo;

2,15 Deverd possuir mecanismo de armazenamento e exportagcdo de todos os chats

realizados, de forma detalhada, com todas as informacdes trocadas entre as

partes, para eventual auditoria.

2.16 Estar aderente aos requisitos da LGPD (Lei Geral de Protegdo de Dados - Lei n°® |

3.

13.709/2018) .

CONSIDERACOES GERAIS

3.1 A contratagdo terd vigéncia por 12 (doze) meses.

3.2 Apés assinatura do contrato e emissdo da Ordem de Servico, devera ser agendada

reuniao (presencial ou  remota) de forma imediata  para  tratar das
configuragdes/integracdes dos robés (bots) de atendimento, o©s guais deverdo ser
disponibilizados para testes através da plataforma da contratada num prazo de até
7 (sete) dias apés a assinatura do contrato. Casoc sejam necessarios ajustes, os
mesmos deverdo ser providenciados num prazo maximo de até 96 (noventa e seis)

horas no total (corregdo do ajuste, nova inconsisténcia encontrada, etc).

3.3 Estando as configuragdes aderentes ao solicitado, de forma imediata apbs testes

e validagdo dos bots, a contratada deverd realizar treinamentos e simulagdes de
forma presencial ou remota, para todos os usuarios (por volta de 20), divididos
em 2 (duas) turmas, dufante 2 (deis) dias consecutivos, de forma a permitir
entendimentc e plena operacdo do sistema a ser disponibilizade apés o término do
treinamento. Caso seja identificado que algo esteja em desacorde, o caso sera

encaminhado para aplicacido de penalidades contratuais conforme estabelecido no

respectivo contrato.

3.4 A garantia de suporte técnico, de atualizagdes de versdes e manutencido corretiva

tera validade durante ¢ prazo de vigéncia da prestagdo dos servigos, com pronto
atendimento através dos canais de contato disponibilizados pela contratada. Em
caso de necessidade de manutengdes corretivas, a solucdoc nio poderd exceder o
prazo de 4 (quatro) horas - considerando horarioc comercial e dias 1uteis, apés

comunicagdo do SEMAE, salvo em casos de o fator gerador estar relacionado ao

canal de entrada.

_Jose divaldo Chitolina Junior
~"" Divibdo de Tecnologia/da Informacéo
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