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ANEXO Il
PROVA DE CONCEITO

1. FATORES DA AVALIAGAO DA PROVA DE CONCEITO

1.1.

1.2.

A Comisséao de Licitacdo convocara a LICITANTE habilitada para apresentar a
Prova e Conceito a Comissdo Avaliadora do Sesc Goias e Senac Goias. A
LICITANTE habilitada tera até 3 (trés) dias Uteis, a contar da convocacao, para
apresentar a Prova de Conceito.

Para a comprovacao de capacidade técnica real e possibilidade de executar os
servigos, a LICITANTE devera se submeter a uma Prova de Conceito para
comprovacado do escopo e dos requisitos da solucdo oferecida, conforme
critérios estabelecidos a seguir.

2. REFERENCIAS

2.1.

3.

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

Edital e respectivos anexos do processo licitatorio Pregao Eletronico destinado
a contratacdo de empresa especializada para fornecimento de solugéo de
comunicacdo omnichannel para gerenciamento de atendimento multicanais
online na modalidade SAAS, contendo servico de chatbot inteligente via
integragdo com Whatsapp (Whatsapp Business Cloud API), Facebook,
Instagram e site oficial para atendimento ao Sesc Goias e Senac Goias.

INSTRUCOES GERAIS

A Comissdo de Licitacao convocara a LICITANTE habilitada para apresentar a
Prova e Conceito a Comissdo Avaliadora do Sesc Goias e Senac Goias. A
LICITANTE habilitada teré até 3 (trés) dias Uteis, a contar da convocacao, para
apresentar a Prova de Conceito.

Sera de responsabilidade da empresa LICITANTE providenciar todos os
recursos necessarios para a realizagdo da Prova de Conceito, ou seja,
infraestrutura em nuvem necessaria (aplicacdo e banco de dados) e
equipamentos.

O Sesc Goiés e Senac Goias devera fornecer acesso exclusivo a internet, para
gue nao haja risco de perda de conectividade, e para que seja possivel a
empresa LICITANTE demonstrar caracteristicas funcionais e técnicas, de
acordo com o escopo da Prova de Conceito.

Seré concedida apenas uma Unica oportunidade de aplicacdo da Prova de
Conceito para empresa LICITANTE.

Durante a realizacdo da Prova de Conceito Pratica ndo serd permitida a
utilizacdo de apresentacdes conceituais e estaticas do tipo Microsoft Power
Poaint, prints screen de telas, ou qualquer outro software de apresentacao.

A LICITANTE tera o prazo maximo de 8 (oito) horas comerciais para a
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3.7.

3.8.

3.9.

3.10.

3.11.

3.12.

3.13.

3.14.

3.15.
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realizacdo da Prova de Conceito dividido em 2 (duas) etapas de 4 (quatro)
horas comerciais cada, a serem realizadas na mesma data.

Cabera a empresa LICITANTE fazer uso deste tempo de forma total ou parcial,
como melhor lhe convier, respeitando o escopo de cada etapa da Prova de
Conceito e resguardando sempre a regra que ndo havera interrupcdes no
tempo, que serd contado de forma continua a partir do inicio da resolucao dos
itens.

A empresa LICITANTE podera realizar a Prova de Conceito na ordem que
melhor lhe convier e devera, ao término de cada item, informar a Comissao
Avaliadora para que a comissao tome notas para elaboracdo do Parecer
Técnico que ird documentar o resultado da prova de Conceito.

A operagdo da solucdo deverd ser feita por técnico da LICITANTE sob
coordenagdo da Comissdo Avaliadora. A Comissdo solicitara que seja
mostrada a funcionalidade e o técnico devera mostrar o funcionamento da
mesma. Em caso de duvidas poderd a Comissédo solicitar a repeticdo da
funcionalidade quantas vezes forem necessarias para a formulacdo da
avaliacao técnica.

Caso a empresa LICITANTE ndo cumpra os prazos-aeima citados nos itens 3.1
e 3.6 _acima, serd desclassificada automaticamente do certame, podendo
ocorrer a convocagdo da LICITANTE classificada em segundo lugar, e assim
sucessivamente.

Apo6s o vencimento do prazo de apresentagdo da prova de conceito, ndo sera
permitido a realizagcdo de ajustes ou modificacdes na ferramenta apresentada
para fins de adequacdo as especificacbes constantes no Anexo | - Termo de
Referéncia.

Ndo serd permitida a substituicdo, alteracdo ou complementacdo de
equipamentos, programas, componentes, artefatos, base de dados ou
documentos por parte da empresa LICITANTE durante a execugéo da Prova
de Conceito em nenhuma das etapas.

Em caso de algum erro (bug) na aplicagédo, a LICITANTE ter4d somente até
prazo final da realizacdo da prova de conceito, prazo este estabelecido no
tépico 3.6, para a correcdo do mesmo e apresentacdo da funcionalidade, ndo
podendo em hipétese alguma, apresentar esta correcao apés o término deste
prazo.

Durante a realizacdo da Prova de Conceito, se houver algum representante de
das demais empresas LICITANTES, esses presentes ndo poderdo se
pronunciar verbalmente. Qualquer comentario, manifestacdo ou discordancia
deverdo ser realizados por meio de recurso.

Durante a realiza¢do da Prova de Conceito a equipe do Sesc Goias e Senac
Goias nao expressara opinides de mérito.
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3.16.

3.17.
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Os representantes da empresa LICITANTE que irdo realizar a Prova de
Conceito ndo poderéo portar nenhum outro equipamento, acessorio ou midia,
gue ndo sejam os listados e apresentados pela propria empresa LICITANTE
antes do inicio da execucao das atividades.

Na data marcada para a execucdo da Prova de Conceito, a empresa
LICITANTE devera apresentar um documento de apresentacéo inicial da sua
Prova de Conceito, onde deverdo ser detalhadas, no minimo, as seguintes
informagoes:

3.17.1. Lista dos profissionais que irdo executar a Prova de Conceito em home da

empresa LICITANTE e nimero do documento de identificagdo deles;

3.17.2. Declaragdo assinada pelo representante legal da empresa LICITANTE

3.18.

autorizando essa equipe técnica a representar a empresa LICITANTE
durante a execuc¢édo da Prova de Conceito;

O Sesc Goiés e Senac Goias providenciara o local adequado para a realizagéo
do Exame de Conformidade e serd responsavel também pelo fornecimento
acesso a energia 220V/110V e internet para os equipamentos da LICITANTE.

4. ESCOPO DA PROVA DE CONCEITO

4.1.

4.2.

4.3.

4.4,

4.4.1.

4.4.2.

De acordo com as necessidades e expectativas para o projeto, o Sesc Goias e
Senac Goias elencou um conjunto de requisitos técnicos e funcionais extraidos
do Anexo | - Termo de Referéncia considerados imprescindiveis e diretamente
ligados aos resultados esperados do projeto para a realizacdo da Prova de
Conceito.

Todos os requisitos da Prova de Conceito SAO OBRIGATORIOS e deverdo
ser cumpridos em sua TOTALIDADE pela LICITANTE, de acordo com suas
definicbes apresentados aqui.

As especificacdes técnicas do software (Itens 1, 2, 6 e 7) apresentam 67 itens,
classificados em caracteristicas gerais, requisitos funcionais e requisitos nao-
funcionais. A prova de conceito € a selec¢do dos 31 itens OBRIGATORIOS, ou
seja, 0s mais criticos para o cumprimento dos objetivos da contratacdo. Logo,
considerando que a Prova de Conceito precisa ser concluida em 8 horas os
demais itens (46) ndo serdo avaliados. Vale destacar que a validagdo dos
demais itens ndo apresentados na Prova de Conceito ocorrera na etapa de
“Parametrizacdo e Homologagao”, que compde o Servigo de implantagéo de
solucdo de comunicacdo omnichannel (itens 3 e 8).

A forma de avaliagdo dessa etapa aborda 0s requisitos técnicos e praticos a
serem reproduzidos considerando:

Escopo da solucédo apresentada;

Arquitetura da solucéo apresentada;
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4.4.3.

4.5,
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Requisitos técnicos e funcionais da solucdo apresentada de acordo com um
cenério de negdcio compativel com o Sesc Goias e Senac Goias.

A empresa LICITANTE devera provisionar previamente um ambiente em
nuvem gue suporte as aplicacdes que serdo demonstradas durante a Prova de
Conceito. O ambiente deve estar totalmente operacional na data de realizacéo
da prova de conceito.

4.6. A empresa LICITANTE deverd montar em uma rede do Sesc Goias e Senac
Goids, equipamento com sistema operacional com 0s seguintes
software/aplicativos instalados (ANTIVIRUS, PACOTE OFFICE e Navegador
Web). Esse equipamento devera ter acesso ao ambiente e sera utilizado para
realizar as atividades da prova de conceito.

4.7. Os requisitos a serem demonstrados pela empresa LICITANTE durante a Prova
de Conceito deveréo estar em total conformidade com os requisitos da solugéo
previamente estabelecidos no Anexo | - Termo de Referéncia e devem atender
aos seguintes itens:

ID Ite_rpRno Requisito Atendeu
A solucdo deve disponibilizar uma visdo Unica e
centralizada de todos os contatos feitos pelo cliente através

113212 do Chat, Formulario na Web, Rede Social (Facebook,

D Instagram), Mensageria Instantanea (WhatsApp / Facebook
Messenger), permitindo o acompanhamento do histérico de
atendimentos por qualquer atendente;

A solugdo deve dispor de uma interface Unica que integra

2 (3.2.1.3. g e o . i
todas as midias sociais em um uUnico local de atendimento;

303216 A solucdo deve permitir a criacdo de fluxos de atendimento

automatizado para chats;

4 13.2.1.9.9. |imagens, arquivos, localizagdo, &udios, videos, links e

Devera permitir envio de mensagens contendo: texto,

contatos;

5 |3.2.1.11.

Acerca da quantidade maxima de mensagens enviadas e
recebidas via WhatsApp, conforme itens 4, 5, 9 e 10 na
secao “3. ltens e Quantitativos”, Composigdo do Objeto,
caso a quantidade de mensagens ultrapasse 0 maximo
indicado a ferramenta deve garantir que o servico seja
interrompido, ndo gerando custos com mensagens
excedentes e que possam ser cobradas em faturas
posteriores

6 [3.2.2.4. se por plataforma WEB, sistema desenvolvido e

A solucao deve ser baseada em plataforma WEB. Entende-

interpretado por navegadores WEB,;
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ID

Feco
Sesc

Item no
TR

3.2.2.5.

mMeércio

Requisito

O servico deve ser prestado totalmente em portugués
brasileiro, incluindo interfaces, menus, relatérios e manuais
gue porventura sejam compartilhados com os usuarios do
Sesc Goias e Senac Goias;

@ go.senac.br
senacgoias
Fi senacgoias

Atendeu

3.2.3.1.

A solucdo devera permitir o cadastramento do cliente
contendo minimamente as seguintes informacdes: Nome,
Telefone, E-mail, Cidade, Sexo, Ano de Nascimento;

3.2.3.2.

A solucdo deverd permitir a segmentacdo dos clientes
segundo 0s seus interesses e 0 seu estagio no processo de
compra;

10

3.2.3.3.

A solucao devera guardar todo o historico de contato com o
cliente de maneira cronolégica, independentemente da
plataforma de comunicacédo utilizada (Whatsapp Business,
Facebook, Instagram e site oficial);

11

3.2.3.6.

A solugéo deve dispor de sistema de autoatendimento das
interagdes recebidas, a fim de realizar o roteamento das
mesmas para a area final com a qual o usuario deseja falar.
O roteamento das interagdes deve seguir regras do negocio
gue serdo parametrizadas pelos administradores;

12

3.2.3.7.

A solugéo deve permitir a criacéo e atualizagdo da arvore
de atendimento, com possibilidade de criagdo e inclusdo de
novas funcionalidades. Deve oferecer de forma agil e com
a menor interac@o possivel os servicos demandados pelos
USuarios;

13

3.2.3.8.

A solugéo deve oferecer ao atendente a possibilidade de
utiizacdo de respostas pré-definidas, que devem ser
enviadas aos clientes com facilidade e rapidez, com apenas
poucos cliques. O sistema deve enviar mensagens de
espera para os clientes em fila, informando sua posicao e
tempo médio de espera para atendimento;

14

3.2.3.9.

A solucdo deve permitir multiplas sessfes de chat por
atendente a serem configuradas pelos administradores.
Devera possibilitar a transferéncia de didlogos entre cliente
e atendentes;

15

3.2.3.10.

A solucao deve identificar o canal utilizado pelo cliente para
contato com o Sesc Goids e Senac Goias de maneira
automatica e destacar essa informacido no “histérico do
atendimento”;

16

3.2.3.11.

A solucdo deverd permitir a consulta de atendimentos
anteriores e pendentes, considerando os dados cadastrais
do cliente;
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ID

17

Feco
Sesc

Item no
TR

3.2.3.12.

mMeércio

Requisito

A solucdo devera possuir correcdo ortografica automatica
em portugués;

@ go.senac.br
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Fi senacgoias

Atendeu

18

3.2.3.14.

A solucdo deve disponibilizar relatérios histéricos e em
tempo real sobre o desempenho no relacionamento com
cliente;

19

3.2.3.15.

A solucéo deve possuir interface para acesso aos relatorios
em tempo real e histéricos do sistema de gerenciamento de
interacoes;

20

3.2.3.16.

Possibilitar exportar os relatérios das interacdes em formato
xls (MS-Excel) ou csv (arquivo texto) ou PDF;

21

3.2.3.17.

Possibilitar identificar como o atendente esta usando o seu
tempo néo relacionado ao atendimento, baseando-se em
cbdigos de motivos associados a atividades que ndo sejam
relacionadas ao atendimento. Por exemplo: quanto tempo
0 agente fica em pausa, em treinamento, em reunifes e etc;

22

3.2.3.18.

Deve conter um painel de controle das conversas ativas e
receptivas, no qual seja possivel visualizar quantas
conversas ativas e receptivas foram enviadas e/ou
recebidas, para a bilhetagem do consumo;

23

3.2.3.19.

Permitir a criacdo de dashboards com indicadores da
operacao;

24

3.2.3.20.

A solucdo deve ter ferramenta nativa para avaliacdo e
tabulacéo da qualidade do atendimento apds a finalizacéo
da conversa;

25

3.2.3.22.

A solucdo deve permitir que os contatos recebidos via
Facebook e Instagram sejam distribuidos conforme a
disponibilidade e especialidade dos atendentes e outros
critérios pré-definidos;

26

3.2.3.24.

A solucao deve atualizar as filas de agentes em tempo real
para eliminar a possibilidade de respostas duplicadas;

27

3.2.3.28.

Chatbot - Deve permitir a criagdo e manutengéo de fluxos
de atendimento e conversacdes por meio de interface visual
aberta ao uso do Sesc Goias e Senac Goias;

28

3.2.3.29.

Chatbot - Deve possibilitar a reutilizagdo de fluxos
existentes para criacdo de novos fluxos de atendimento;

29

3.2.3.30.

Realizar o direcionamento para atendimento através de
funcionérios do Sesc Goias e Senac Goids com filtragem
por departamento/grupo;

30

3.2.3.31.

Possibilitar o transbordo para outro grupo em caso de ndo
dispor de nenhum atendente disponivel para atendimento,
ou, permitir a personalizacdo de mensagem informando por
exemplo, que ndo contém agente disponivel, caso ndo seja
de interesse da instituicdo transbordar para outro grupo;

31

3.2.3.33.

Redirecionar de um atendente para outro conforme tipo de
atendimento a ser prestado;

5. DOS CRITERIOS DE AVALIACAO DA PROVA DE CONCEITO
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5.1. A Comissédo Avaliadora seré constituida através de OS (Ordem de Servigo) e

0s colaboradores que irdo compor a Comissdo serdo designados
posteriormente.

5.2. Cabe a Comissédo Avaliadora garantir a plena execucéo de todas as atividades
relativas a prova de conceito, e ainda:

a) Emitir o “Relatorio Técnico da Prova de Conceito”;
b) Emitir o “Termo de aceite definitivo ou de recusa” da solucdo, para fins de
continuidade do procedimento licitatério.

5.3. Durante o processo de avaliacdo da prova de conceito, a Comissdo devera
registrar no formulario de avaliacdo no campo “Atendido”, sendo: SIM —
Requisito Atendido (valor 1 ponto) e NAO — Requisito ndo atendido (valor 0
ponto).

6. DO RESULTADO DA PROVA DE CONCEITO

6.1. A empresa LICITANTE que ndo apresentar a funcionalidade ou ainda que
apresente, mas a mesma nao funcione de acordo com o esperado ou se a
mesma ainda apresente erros, podera ou ndo, a Comissdo Avaliadora
interromper a mesma e declarar o LICITANTE como desclassificado baseado
em relat6rio com parecer Técnico.

6.2. Os requisitos cujo atendimento ocorrer de forma parcial ndo serdo
considerados como atendidos, ficando estabelecido que todos 0s quesitos
solicitados em cada requisito deverdo ser demonstrados e deverao ter os seus
funcionamentos comprovados, conforme critério de aceite definido, sob pena
de desclassificacdo da LICITANTE.

6.3. A Prova de Conceito serd avaliada por uma Comissdo Avaliadora do Sesc
Goias e Senac Goias, composta por colaboradores técnicos conhecedores dos
requisitos solicitados em cada requisito.

6.4. O resultado da Prova de Conceito sera divulgado pelo Sesc Goias e Senac
Goias ao final de um periodo de até 5 (cinco) dias Uteis apds 0 encerramento
das atividades através de um Parecer Técnico elaborado pela Comissao
Avaliadora que detalhard o resultado de cada requisito tratado na Prova de
Conceito.

6.5. A Comissao Avaliadora somente apresentara seu relatério no periodo acima
citado, via comunicacao formal, ndo serd entregue nenhum outro documento
ao final da sesséo da prova de conceito.

6.6. A empresa LICITANTE sera considerada APROVADA quando for verificado
pela Comissdo Avaliadora que a mesma apresentou a somatéria de itens
atendidos em exatamente 31 pontos, ou seja, atendeu a todos 0s requisitos
listados no tépico 4.7.

6.7. A LICITANTE sera considerada REPROVADA quando:
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6.7.1. A empresa LICITANTE ndo apresentou de forma total e completa os
requisitos solicitados, ou

6.7.2. Foi verificado pela Comissédo Avaliadora que na somatoéria dos itens
atendidos, seja menor que 31 (trinta e um) pontos, ou seja, deixou de
atender ao menos 1 (um) dos requisitos listados no tépico 4.7, ou

6.7.3. A empresa LICITANTE ndo comparecer para a execuc¢do da Prova de
Conceito na data e hora marcada em qualquer uma das etapas.

Goiania, 21 de novembro de 2023.
Diretoria de Transformacdao Digital e Inovacéo -

Sesc Goias e Senac Goias.
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