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ANEXO | — ESPECIFICAGAO DO OBJETO E QUALIFICACAO DAS PROPOSTAS

Edital N2 01/2025 PROCESSO IPL-PRO-2024/00551

OBJETO DA OPORTUNIDADE DE NEGOCIO

1.1.

1.2.

A solucdo de integracdo do WhatsApp em canais de atendimento, permitird que a IplanRio
ofereca um atendimento mais rapido, personalizado e eficiente. Através da implementagdo
de chatbots e outras ferramentas de autoatendimento no WhatsApp, pode-se automatizar
tarefas repetitivas, liberando os atendentes para se dedicarem a questées mais complexas,
elevando ainda mais a qualidade da experiéncia do cidaddo, solucdo esta que beneficiar3,
dentre outros, os setores mais demandados, como saude e educagao.

A solucdo de integracdo devera envolver alguns aspectos essenciais, ndo se limitando a
esses, tais como:

A.
B.

Tomm

Ser obrigatoriamente uma solugao licenciada como Business Service Provider Meta.
Possuir “Selo de Verificagdo de Autenticidade”, a empresa recebe o selo de
verificacdo, que é exibido ao lado de seu nome no WhatsApp, indicando sua
autenticidade.

Possuir APl para possibilidade de integracdo com outros orquestradores de
mercado, bem como aplica¢des legados.

Possuir uma interface para aprovacdo de modelos de mensagens e validagdo de
classificagdo da mensagem quanto a sua natureza.

Possuir a funcionalidade de apropriagdo por centro de custos.

Permitir Personalizagdo de Marca (White Label).

Ser disponibilizada no modelo Infraestrutura como Servigo - Saas.

Manter todo o histdrico de atendimento, incluindo anexos, durante a vigéncia
contratual.

Possuir em seu portfdlio de atendimento a Cooperagdo minima de 500.000
atendimentos/més.

Prover recursos avangados de automagdo, como NLP (Processamento de Linguagem
Natural).
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2.1.

2.2.
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Finalidade

2.1.1.

2.1.2.

2.1.3.

2.1.4.

A solucdo de integracdo do WhatsApp em canais de atendimento permitira o envio
de mensagens automadticas e respostas rapidas, além de integracdao com sistemas e
bases de dados para respostas precisas aos cidad3os.

Consolidar a IplanRio como uma fornecedora de solu¢gbes de mensagens
corporativas, estabelecendo parcerias estratégicas com os Business Solution
Providers (BSPs) da Meta para o WhatsApp. Nosso objetivo é oferecer solugbes
personalizadas que atendam as necessidades especificas de entidades publicas,
promovendo uma comunica¢do mais eficiente e direta com os cidadaos e demais
interessados.

Por meio dessas parcerias, a IPLANRIO pretende colaborar com os BSPs no
desenvolvimento e integracdo de solugdes de mensagens adaptadas as demandas
dos drgdos publicos. Ofereceremos servicos de customizagdo que permitem a
otimiza¢do do uso do WhatsApp, com foco no aprimoramento do atendimento ao
cidad3o.

Além disso, a IPLANRIO visa expandir seu portfélio de servicos, incorporando
funcionalidades avangadas como chatbots, automacdo de atendimento e
integracdo com sistemas legados das entidades publicas clientes. Essas inovagdes
tém o potencial de transformar a interacdo entre os 6rgdos publicos e a populacdo,
tornando-a mais agil e eficaz.

A solugao de integracao do WhatsApp

2.2.1.

A automacdo do WhatsApp permite envio de mensagens automaticas e respostas
rapidas, além de integracdo com API's e bases de dados do cliente além dos
seguintes beneficios:

A. Reduzir o tempo de espera no atendimento e melhorar a eficiéncia;
Disponibilizar servigos 24 horas por dia;

Personalizar conteldo e adequar contexto;

Reduzir erros humanos;

Oferecer criptografia de ponta a ponta, aumentando a confianca dos
C|dadaos em relagdo a seguranga de suas informacgdes;

F. Criar catalogos de produtos ou servigos, usar temas para organizar
interagdes com cidaddos e ter acesso a estatisticas para melhorar o
atendimento;

. MO N w

G. Atender cidaddos de diferentes localidades sem altos custos de
comunicagao;
H. Enviar de imagens, videos, documentos e audios, o que facilita a

explicacdo de produtos/servicos, a resolucdo de problemas e o envio de
instrugdes detalhadas;

l. Integrar com ferramentas de automagado mais complexas: a partir da API
do WhatsApp Business, é possivel integrar sua conta no aplicativo com sistemas
de automacdo mais robustos, que oferecem possibilidades ampliadas de
automatizar seu atendimento, como chatbots e CRMs;
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2.3.1. A solugdo proposta deve incluir uma ampla gama de funcionalidades, com foco no
atendimento via whatsapp, atendimento OmniChannel, automatiza¢do de fluxos de
atendimento, integracdo com chatbots e com sistemas legados. Além disso, deve
permitir a andlise de dados, garantir alta disponibilidade, seguranca, integridade e
confidencialidade das informacgdes.

2.3.2. Na tabela a seguir, serdo descritas algumas das funcionalidades esperadas para a
solucdo de envio de mensagens corporativas, nao se limitando a essas:

Funcionalidade Descrigao

Disponibilidade de API oficial do WhatsApp
para garantir seguranga e
confiabilidade;Funcionalidades especificas
para WhatsApp, como automacao de
mensagens e gerenciamento de conversas.

Selo de verificagdo, que é exibido ao lado de
seu nome no WhatsApp, indicando sua
autenticidade.

Uma plataforma white label permite que o cliente
personalize a interface com sua propria
identidade visual, incluindo logotipos, cores e
outros elementos de marca. Isso ajuda a reforcar
a imagem da sua marca em todas as intera¢oes
com clientes.

Customizdvel com gréficos e relatérios de
acordo com o interesse da Contratada, para
qgue com as informacgdes para facilitar a gestdo
dos diversos fluxos implantados, pesquisas
personalizadas e NPS (Net Promoter Score)
dos atendimentos;

Acessivel por qualquer sistema operacional
através dos principais browsers de navegacado
de mercado

Armazenar todo o histérico de
conversas/atendimentos com o registro de
cliente, possibilitando facil consulta ou
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impressdo (exportagdo);

Facilita o suporte ao cliente, pois a equipe pode
resolver problemas e responder a consultas em
portugués, melhorando a experiéncia do usuario
final.

Devera ser acessado por meio de senhas
individuais de acesso, sendo que o Gestor do
Cadastro e seu substituto terdo, Unica e
exclusivamente, controle para quem serd
dada a senha e o tipo de acesso;

Duplo fator de autenticagao;

Devera haver possibilidade de bloqueio de
acesso de usuarios através de horarios
(Periodo de trabalho) e IPs, para evitar o uso

ndo autorizado da ferramenta

A solugdo deve fornecer mdédulo de
gerenciamento de acesso, de direitos e
permissées para usuarios do sistema,
incluindo, se necessario para tanto,
gerenciamento de usuarios, grupos de
usudrios e perfis de usudrios e associacdo
entre esses

A ferramenta devera fornecer controle e
gerenciamento de centros de custo para
separar e controlar os gastos de uma
conta/subconta de acordo com cliente ou
fluxo demandante

A ferramenta deverda possuir gestdo de
contatos que serdo utilizados no envio de
mensagens. Os contatos poderdo ser
cadastrados, obtidos através de API ou via

importacao de arquivos.

A  conformidade com a LGPD inclui a
implementacdo de medidas de seguranga
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adequadas para proteger as informagdes dos
clientes contra acessos ndo autorizados.

Isso é especialmente importante no contexto do
WhatsApp, onde a criptografia de ponta a ponta é
uma camada de seguranca essencial.

A integracdo nativa entre o CRM e o sistema de
envio de WhatsApp elimina a necessidade de
solugcdes de terceiros, reduzindo complexidade e
custos.

A integracdo de processos e dados em uma Unica
plataforma reduz a necessidade de alternar entre
diferentes sistemas, aumentando a produtividade
das equipes.

3. RESPONSABILIDADES

Responsabilidade IplanRio Empresa Parceira

Mapeamento de Processos X

Integracdo de Sistemas Corporativos X

Construcao de fluxos de atendimento X X
Atualizagdes Tecnoldgicas X
Monitoramento X
Suporte Técnico a plataforma X
Infraestrutura de Tl X X
Implantacao X X
Licenciamento da Plataforma X
Manutencdo da Plataforma X
Comercializacdo e prospeccdo de clientes X X
Treinamento X X




PREFEITURA

IplanRio

Gestdo Contratual X
Atendimento e Suporte de 1o nivel X X
Atendimento e Suporte 20 nivel e 30 nivel X
Consultoria X

3.1.  As principais responsabilidades identificadas na exploragdo da oportunidade em regime de
parceria de negdcio sdo, preliminarmente, listadas a seguir:

ITEM 1 Mapeamento de Processo

A IplanRio em conjunto com o cliente sera responsavel no levantamento dos processos
relevantes, documentando-os detalhadamente, analisando e otimizando os fluxos para
eliminar gargalos e redundancias.

ITEM 2 Integracdo de Sistemas Corporativos

Implementacdo e Integracdo de Sistemas: a Iplanrio serd responsdvel por gerenciar e
executar a integracdo dos sistemas corporativos dos clientes com a plataforma de envio
de mensagens. Isso inclui a analise das necessidades técnicas dos clientes, o
desenvolvimento de solu¢bes de integracdo personalizadas;

Coordenagao: a IplanRio serd responsavel por coordenar o processo de integracdo,
trabalhando em estreita colaboragdo com os clientes para resolver quaisquer desafios
técnicos e assegurar uma transicdo suave e bem-sucedida para o uso da plataforma.

ITEM 3 Construcdo de fluxos de atendimento

A IplanRio serd responsdvel por projetar e implementar fluxos de atendimento que
sejam eficientes e personalizados, atendendo as necessidades especificas de cada
cliente. Isso inclui a analise dos processos existentes, a identificacdo de melhorias e a
criacdo de solugdes que otimizem a experiéncia do cliente.

A IplanRio em conjunto com o cliente sera responsavel por monitorar e ajustar
continuamente esses fluxos para melhorar a qualidade do atendimento e atender as
necessidades em constante evolucao dos clientes.

ITEM 4 Atualizagdes Tecnolégicas

A Parceira serd responsavel em garantir que a plataforma esteja sempre atualizada com
as ultimas inovacdes e melhorias de seguranca. Isso inclui a implementacdo de novas
funcionalidades que aumentem a eficiéncia e a usabilidade, além de assegurar a
compatibilidade com as mudancgas nos sistemas operacionais e dispositivos. O parceiro
deve também realizar testes rigorosos para evitar interrupgdes nos servicos e manter a
plataforma alinhada com as melhores praticas do mercado, garantindo um servico
confidvel e competitivo.
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A Parceira serd responsavel em garantir a disponibilidade continua e o desempenho
ideal do sistema. Isso inclui a vigilancia ativa para detectar e resolver rapidamente
guaisquer problemas de acesso ou falhas de desempenho. Além disso, é essencial
monitorar e prevenir acessos indevidos e disparos nao autorizados de mensagens,
assegurando a seguranca e a integridade dos dados. Esse monitoramento continuo ajuda
a manter a confianc¢a dos usuarios e a eficiéncia operacional da plataforma.

ITEM 6 Suporte Técnico a plataforma

A Parceira devera assegurar assisténcia eficiente e oportuna para resolver quaisquer
problemas técnicos enfrentados pelos usudrios. Isso inclui a disponibilidade de canais de
suporte para atender duvidas, solucionar falhas e fornecer orientaces sobre o uso da
plataforma. O parceiro deve também garantir que a equipe de suporte esteja bem
treinada e equipada para lidar com atualiza¢des e mudangas na plataforma, promovendo
uma experiéncia de usudrio continua e satisfatdria. Esse suporte é crucial para manter a
confiabilidade e a satisfagdo do cliente.

ITEM 7 Infraestrutura de Tl

Responsabilidade da IplanRio: manter e operar sua prdpria infraestrutura de TI,
garantindo a disponibilidade, seguranga e funcionamento continuo dos sistemas
necessarios para integrar e utilizar os servicos da BSP. Isso inclui, mas ndo se limita a,
servidores, redes internas, e sistemas de seguranca.

Responsabilidade da Parceira: assegurar a disponibilidade e o funcionamento eficiente
de sua infraestrutura de TI necessdria para a prestacdo dos servicos de envio de
mensagens. Isso inclui a manutencdo de servidores, redes, sistemas de seguranga e
quaisquer outras tecnologias essenciais para a operagao dos servigos contratados.

Implementar planos de continuidade de negdcios e recuperacdo de desastres para
minimizar o impacto de falhas de infraestrutura e garantir a rdpida retomada das
operagoes.

Responsabilidades Conjuntas: ambas as partes se comprometem a cooperar na
resolucdo de quaisquer problemas de interoperabilidade entre suas respectivas
infraestruturas. Isso inclui a comunicagdo tempestiva de interrupgdes, manutengao
planejada e atualizagdes que possam impactar a disponibilidade dos servigos.

ITEM 8 IMPLANTAGAO

Responsabilidade da IplanRio: desenvolver e fornecer os requisitos funcionais e técnicos
necessarios para a implementacdo dos fluxos de atendimento.

Configurar e implementar os fluxos de atendimento conforme os requisitos fornecidos
pelos clientes.

Responsabilidade da Parceira: fornecer suporte técnico e operacional durante a fase de
implementacdo, incluindo a resolucdo de quaisquer problemas técnicos que possam
surgir.

Treinar a equipe da Empresa, e clientes se necessdrio, para garantir o uso eficaz e
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Responsabilidades Conjuntas: colaborar na definicdo de métricas de desempenho e
sucesso para os fluxos de atendimento.

Participar de reunides regulares de acompanhamento para revisar o progresso e resolver
guaisquer questdes operacionais ou técnicas.

Assegurar a conformidade com as normas e regulamentacdes aplicaveis relacionadas a
privacidade e seguranca de dados.

ITEM 9 Licenciamento da Plataforma

A Parceira serd responsavel por garantir que a plataforma de envio de mensagens esteja
devidamente licenciada para uso pela IplanRio e seus clientes. Isso inclui a obtencao e
manutencao de todas as licencas necessarias, bem como a gestdo dos acessos a
plataforma, assegurando que estejam em conformidade com os termos e condi¢Ges
acordados.

ITEM 10 Manutencao da Plataforma

A Parceira serd responsavel por realizar a manutengao continua da plataforma de envio
de mensagens, garantindo seu funcionamento estavel e eficiente. Isso inclui a
implementacdo de atualizacGes, correcées de bugs e melhorias de desempenho, além de
fornecer suporte técnico para resolver quaisquer problemas que possam surgir durante
o uso da plataforma.

ITEM 11 Comercializagao e prospeccdo de clientes

Responsabilidades da IplanRio: participar ativamente em eventos e campanhas
promocionais para aumentar a visibilidade e a aceitagao do servico.

Responsabilidades da Parceira: oferecer suporte técnico e material promocional
necessario para auxiliar a IplanRio na promogao dos servigos.

Realizar treinamentos e workshops para a equipe da IplanRio, garantindo que estejam
bem informados sobre os produtos e servigos oferecidos.

Responsabilidades Conjuntas: identificar e prospectar potenciais clientes dentro do
mercado-alvo e trazendo oportunidades qualificadas para a parceria.

Estabelecer metas de vendas e KPIs (Indicadores de Desempenho) para medir o sucesso
das atividades de comercializagdo e prospecgao.

Compartilhar informagbes e perspectivas de mercado para ajustar estratégias de
insercdo e marketing conforme necessario.

Manter uma comunicacdo continua para alinhar esforcos e maximizar o impacto das
iniciativas de prospecc¢do e expansao.

ITEM 12 Treinamento

Responsabilidades da IplanRio: oferecer sessdes de treinamento regulares e materiais
de apoio para garantir que a equipe da IplanRio possa operar e gerenciar os servigos de
forma eficaz.

Responsabilidades da Parceira: desenvolver e fornecer programas de treinamento
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abrangentes para a equipe da IplanRio, assegurando que estejam bem informados sobre
as funcionalidades e beneficios dos servicos de envio de mensagens.
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Responsabilidades Conjuntas: criar e implementar sessdes de treinamento para os
clientes finais, facilitando a compreensdo e o uso eficiente dos servicos de envio de
mensagens. Disponibilizar suporte continuo e recursos educacionais para ajudar os
clientes a maximizar o valor dos servicos adquiridos.

Colaborar na atualizacdo e melhoria continua dos materiais e programas de treinamento
com base no feedback recebido de usuarios internos e clientes.

Manter uma comunicagdo aberta para ajustar as abordagens de treinamento conforme
necessario, garantindo que as necessidades da equipe e dos clientes sejam atendidas de
maneira eficaz.

ITEM 13 Gestdo Contratual

Administra¢do de Contratos: a IplanRio serd responsavel por gerenciar todos os aspectos
contratuais com os clientes, incluindo a elaboragdo, revisdao e manutengao dos contratos.

Relacionamento com Clientes: a IplanRio deverd manter uma comunicagao continua e eficaz
com os clientes para assegurar o cumprimento das obriga¢Ges contratuais e abordar
quaisquer questdes ou preocupagdes que possam surgir durante a vigéncia do contrato.

ITEM 14 Atendimento e Suporte de 1° nivel

Responsabilidades da IplanRio: oferecer o primeiro ponto de contato para clientes,
lidando com consultas e problemas iniciais relacionados aos servicos de envio de
mensagens.

Registrar e categorizar as solicitacGes de suporte, garantindo que as informacgdes sejam
precisas e completas para facilitar a resolugao.

Responsabilidades da Parceira: fornecer a equipe da Empresa as ferramentas e o
treinamento necessarios para realizar o suporte de 12 nivel de maneira eficaz.

Disponibilizar uma linha de apoio para consultas mais complexas que exijam
escalonamento para niveis superiores de suporte técnico.

Responsabilidades Conjuntas: colaborar na criacdo de uma base de conhecimento
abrangente para apoiar a equipe de atendimento na resolucdo eficiente de problemas
comuns.

Manter uma comunicagdo continua para revisar e melhorar os processos de suporte,
garantindo um atendimento de qualidade aos clientes.

ITEM 15 Atendimento e Suporte 2° nivel e 3° nivel

Suporte Técnico Avangado: a parceira é responsavel por fornecer suporte de 22 e 32
nivel para a plataforma de envio de mensagens. Isso inclui a resolu¢do de problemas
técnicos complexos que ndo puderam ser solucionados no suporte de 12 nivel, bem
como a realizagdo de diagndsticos detalhados e a implementagao de solugdes técnicas
avangadas.

Escalonamento e Resolugdao de Incidentes: a parceira deve gerenciar o escalonamento
de incidentes criticos e garantir uma resolucdo eficiente e eficaz, minimizando o impacto
nos servicos prestados. Isso envolve a coordenagdo com equipes especializadas e a
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aplica¢do de praticas de gestdao de incidentes para restaurar a normalidade operacional o
mais rapido possivel.

IplanRio

ITEM 16 Consultoria

Prestagdo de Consultoria Especializada: a IplanRio fornecera consultoria especializada aos
clientes, ajudando-os a maximizar o uso e os beneficios da plataforma de envio de
mensagens. Isso inclui oferecer orientagdes estratégicas sobre a implementacao e otimizacao
dos servigos, além de compartilhar as melhores praticas do setor.

Apoio na Tomada de DecisGes: a IplanRio apoiard os clientes na tomada de decisdes
informadas, fornecendo andlises e recomendagdes personalizadas que atendam as
necessidades especificas de cada cliente, garantindo que eles alcancem seus objetivos de
comunicagdo de maneira eficaz.

4. DA PROPOSTA

4.1. A qualificacdo das INTERESSADAS sera realizada a partir de suas propostas, que deverdo ser
encaminhadas a IplanRio pelo endereco eletrénico informado no edital deste chamamento
publico, conforme cronograma, e contendo:

4.1.1. Informacdes gerais sobre a empresa;
4.1.2. Detalhamento funcional da solug¢do proposta;

4.1.3. Evidéncia de atendimento aos requisitos de qualificacdo técnica da solucdo
proposta;

4.1.3.1. A evidéncia de atendimento aos requisitos técnicos essenciais e nao
essenciais devera ser comprovada através do “Anexo Il - Planilha de
Qualificacdo Técnica”, devidamente preenchida e das evidéncias
apresentadas em formato/extensdo ".PDF", .xlsx" e videos;

4.1.3.2. Devera ser enviado um documento complementar, denominado “indice das

evidéncias”, onde serd informado o nome do arquivo, pagina e item que

corresponde a cada evidéncia requerida no Anexo Il - Planilha de

Qualificacdo Técnica, ou em caso de video, minuto de inicio e fim da

evidéncia;

4.1.4. Evidéncia de experiéncia comprovada na solucdo proposta;

4.1.4.1. A evidéncia de experiéncia devera ser comprovada através da apresentacdo
de atestados de capacidade técnica em nome da empresa, emitido por ente
publico ou empresa privada, nacional ou estrangeira, devidamente
assinado, que comprove que a empresa ja executou a implantagcdo e
sustentacdo da solucdo proposta, contendo:

4.1.5. Disposicdo da proponente determinando a intencdo em realizar estratégias
comerciais para alavancagem de vendas da Solucdo, custeando, temporariamente,
demonstragGes, provas de conceito, degustac¢oes etc.

4.1.6. Disposi¢do da proponente determinando a inten¢do em realizar compartilhamento
de certos conhecimentos técnicos exclusivos, empregados na produgio e
comercializagdo da Solugao.
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4.1.7. Demais informagdes que sirvam de insumo para analise, pela IplanRio, da
capacidade de qualificacdo técnica para a celebragao de futura parceria de negdcio.
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4.1.8. E permitido as INTERESSADAS apresentarem solugdes que explorem todos os
matizes e varidveis que aos seus juizos possam influenciar o retorno econémico da
oportunidade de negdcio.

5. DA PROPOSTA

5.1. A qualificacdo técnica das propostas sera realizada com base no atendimento aos aspectos
técnicos, através do pleno atendimento aos requisitos obrigatorios e o somatdrio dos
requisitos ndo essenciais e dos atestados de capacidade técnica validos, conforme tabela a
seguir:

QUANTIDADE PONTOS

OBRIGATORIO
19 95
20 60
3 3
61 158

6. REQUISITOS TECNICOS ESSENCIAIS E NAO ESSENCIAIS

6.1.  Os Requisitos Técnicos Essenciais e os Ndo Essenciais estdo relacionados no “Anexo Il -
Qualificacdo” com os respectivos tipos e pesos

Rio de Janeiro, 14 de margo de 2025.

JOAO LUIZ MARTINS CARABETTA
DIRETOR-PRESIDENTE DA IPLANRIO
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