COMISSAO PERMANENTE DE LICITAGAO DO SENAC-AR/RN

Pregao Eletronico n® 032/2021- Senac-AR/RN

Processo n° 359/2021

Objeto: Contratacao de empresa especializada em ferramenta web de
atendimento multicanal, objetivando a comunicagao/interagao junto aos
clientes pelos diversos meios de atendimento - WhatsApp, Facebook
Messenger, Telegram, Google Assistente; SMS, E-mail e Chatbot - para
atender as demandas do Departamento Regional do Senac Rio Grande do
Norte.

RESPOSTAS AOS PEDIDOS DE ESCLARECIMENTOS 11 - 18

Informamos que a Comissdao de Licitagcdo recebeu pedido(s) de
esclarecimento(s) sobre o instrumento convocatério. Segue teor do(s)
questionamento(s) e sua(s) respectiva(s) resposta(s):

ESCLARECIMENTO 11:
“Poderia solicitar formalmente ao cliente o orgamento previsto?”

RESPOSTA: Informamos que é facultada a Instituicdao a divulgacao
dos precos de referéncia nos Editais de licitacdao. Neste sentido,
optamos pela nao divulgacao. Todavia, considerando o principio da
publicidade, salientamos que o processo esta disponivel para
consulta local, no endereco indicado no Instrumento Convocatério.

ESCLARECIMENTO 12:

“Precisamos esclarecer com o cliente se uma declaracao da Licitante
assinado por procurador atende ao item abaixo 7.1.12. Caso nao atenda,
como sera exigida essa comprovagao uma vez que o texto abaixo nao esta
claro quem emite tal declaragao?

7.1.1.2 Comprovacdao de que a licitante estd em conformidade aos
requisitos da Lei n© 13.709/2018 (Lei Geral de Protecao de Dados - LGPD),
a ser demonstrada através de declaragao subscrita por representante legal,
ou pelo seu Encarregado de Dados ou por Comité de Adequacdo da licitante
que conste, de forma expressa que possui em andamento processo de
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uagdo continuo, governanga estruturada e boas praticas
atendimento a legislagao de protecdo de dados - e indicando os pontos de
contato do Encarregado de Dados e sua Politica de Privacidade, na forma
a legislagao.”

RESPOSTA: De inicio, cabe ressaltar que o texto acima descrito, a
titulo de esclarecimento, ndao confere com o constante no Item
10.2.4.2 do Edital, nem no Item 7.1.1.2 do Termo de Referéncia.
Nada obstante, o que se pretende é que, para o pleno cumprimento
do objeto ora licitado, é evidente a necessidade de que a
contratacao seja realizada por empresa que demonstre estar apta
ao cumprimento do dever legal estabelecido pela legislacao. Neste
sentido, as referidas comprovacoes podem ser aferidas da seguinte
maneira:

a. "atestado de qualificacao técnica que declare,
especificamente, a execucao de atividades que exijam a

aplicacao da legislacao”: O atestado exigido nao precisa ser
ofertado por outra pessoa juridica, o que se pretende é que a
licitante demonstre que ja executa o processo de adequacao
determinado pela legislacdo, que podera ser apresentado
mediante cdépia de Politica de Privacidade e de sequranca da
informacao atualizadas, cédigos de conduta, comprovantes de
treinamento de colaboradores ou qualquer outro documento
que comprove o processo de adequacao que pode ser,
inclusive, subscrito pelo Encarregado de Protecao de Dados da
licitante. A empresa precisa, apenas, estar inserta dentro de
um processo de adequacao.

b. “"Apresentacao de certificacoes com as normas ISO”: Embora
conste expressamente no instrumento convocatério que a
exigéncia é facultativa, sabe-se que adogao de boas praticas
no que a tange a seguranca da informacao é medida prevista
por meio das normas ISO, principalmente, no que se trata das
normas ISO 27001, 27002, assim como a ISSO 27701, assim
sendo, a certificacao de uma empresa em qualquer norma ISO
que trate da seguranca da informacao servira como
comprovacao de que a licitante esta imersa no dever de
cumprimento da legislacao pertinente.
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Senac
A

c. “"CertificacOes pertinentes a protecao de dados e segurancga da
/ informacao”: Muito embora a legislacao federal nao exija a\

certificacdao para qualquer pessoa fisica ou juridica para

exercicio da atividade de protecao de dados, os casos em que

o Encarregado de Protecao de Dados possuir certificacao na
area serao aceitos como requisito a qualificacao técnica.

ESCLARECIMENTO 13:

“No item 3.1.4.11 do Termo de Referéncia consta que a plataforma devera
permitir o envio de boletos e pagamento via cartdo de crédito. Esse servico
serd através de integracdo e a contratacao desse emissor de pagamento
sera de responsabilidade da Contratante?”

RESPOSTA: Esse servico deve ser possibilitado com a integracao ao
sistema do Senac, o qual arcara com a contratacdao. A plataforma
devera possibilitar a integracgao.

ESCLARECIMENTO 14:
"0 que o Orgao entende por Flow Mensagens?”

RESPOSTA: Franquia de chats/mensagens realizados via Bots e/ou
agentes para receptivo, com objetivo de criar campanhas, captacao
de leads, que sao possiveis ao criar Chatbots, configurar URAs,
programar réguas de comunicacgao.

ESCLARECIMENTO 15:
“0O que o Orgdo entende por Notificacdes pré-pagas?”

RESPOSTA: As notificacoes para WhatsApp sao conteldos enviados
do contato (empresa) para os usuarios (clientes) em janelas
superiores a 24 horas em relagcao ao Gltimo input do usuario. No
caso das notificacdoes podemos realizar contato com nosso cliente
para:
- Passar um conteudo informativo;
- Falar sobre andamento de algum pedido ou servico;
- Dar boas-vindas ou agradecer;
= Fazer uma pesquisa de satisfacao;
= Confirmar e orientar ele sobre algo realizado
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ESCLARECIMENTO 16:

A\Y

item 3.1.1.4 do Anexo I - Termo de Referéncia do Edital traz a seguinte
redacao: 3.1.1 A solucdo devera oferecer suporte a pelo menos os seguintes
canais:

3.1 1.1 WhatsApp;

3.1.1.2 Facebook Messenger;

3.1.1.3 Telegram;

3.1.1.4 Google Assistent;

3.1.1.5 SMS; 3.1.1.6 E-mail;

3.1.1.7 Chatbot (nosso grifo)

Pergunta: Qual o tipo de suporte que devera ser oferecido ao canal de
atendimento GOOGLE ASSISTENTE?”

RESPOSTA: Atendimento por robe, com respostas automaticas ou
transferéncia para um atendente humano.

ESCLARECIMENTO 17:

"0 trafego de mensagens de SMS, citado no item 3.1.1.5 e RCS citado no
item 3.2, do do Anexo I - Termo de Referéncia do Edital, sera tarifado pelas
operadoras de telefonia que operam no territério nacional, por mensagens
enviadas/recebidas. Pergunta: Qual a volumetria (mensagens enviadas e
recebidas) a considerar para composicao dos precos a serem informados
pelos licitantes, através do Anexo II do Edital - Modelo de Apresentacao da
Proposta do Edital?”

RESPOSTA: Volumetria por més: cerca de 50.000 mensagens,
dentre enviadas e recebidas.

ESCLARECIMENTO 18:

“A Volumetria informada no item 8.4- Planilha de Precos, sub item 02-
NotificacOes pré-pagas do WhatsApp do Anexo I - Termo de Referéncia do
Edital. considera o atual modelo de cobranca do WhatsApp Business
baseado em notificagdo, isto €, quando o SENAC/RN inicia uma conversa
com um usuario pelo WhatsApp, sera cobrada uma tarifa que da direito a

manter uma sessao de até 24 horas apds uma resposta do usuario.
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retanto, o WhatsApp (Facebook) anunciou recentemente NOVO MODELO
E COBRANCA DO WHATSAPP, no Brasil que entrara em vigor a partir de
1.02.2022, quando a prestacao de servicos deste edital estara operacional.
A comunicacdao nao sera mais cobrada por modelo de mensagem entregue
fora da janela de atendimento ao cliente, mas sim por Conversa no
WhatsApp. O WhatsApp definiu uma Conversa como uma sessao de 24
horas de mensagens ilimitadas entre um usuario e a empresa (SENAC/RN
) A sessao de conversa de 24 horas comega quando: ¢ Uma resposta da
empresa ( SENAC/RN ) a uma mensagem iniciada pelo usuario é entregue
dentro da janela de 24 horas

e Uma mensagem iniciada pela empresa (SENAC/RN) é entregue a um
usuario, fora de uma janela de 24 horas Sessdao de conversacdo - As
cobrancas serao efetuadas por sessao de conversacao de 24 horas, com
taxas diferentes para conversas iniciadas pela empresa (SENAC/RN) ou pelo
usuario. Pergunta: Em fungcao do novo modelo de cobranca WhatsApp acima
apresentado, qual sera a volumetria, isto & quantidade mensal de conversas
iniciadas pelo SENAC/RN e conversas iniciadas pelo Usuario final, a
considerar para a composicao dos precos a serem informados pelos
licitantes, através do Anexo II do Edital -Modelo de Apresentacdo da
Proposta do Edital.”

RESPOSTA: Volumetria por més: conversas iniciadas pelo Senac:
10.000 e 2.000 iniciadas pelo cliente.

Encaminhamos a todos que solicitaram o Edital, disponibilizamos no
site do Senac/RN e no site do Compras.com, a fim de que sejam
esclarecidas possiveis duvidas de outros interessados.

Natal, RN, 23 de novembro de 2021.
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Thaisa Cabral Alb &:rque
Comissao de Licitagao do Senac R|o Grande do Norte
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