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CONSELHO REGIONAL DE MEDICINA DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

ESCLARECIMENTO 6 - Pregéo Eletrénico n. 6/2023

Prezado Licitante,
Em atencdo a solicitacdo de esclarecimento encaminhada em 23/11/2023 informamos o que segue.

Considerando que os questionamentos tratam de matéria eminentemente técnica e atinente a area,
seguem abaixo as perguntas seguidas das respostas da drea técnica da presente licitagao.

Pergunta: E imperativo para garantir a sequranca de fornecimento que o CREMERJ informe:
1. Quantidade de conversas Ativas, quais suas categorias (marketing, utilidade, autenticacéo e
servico) e qual volumetria de mensagens dentro destas conversa em uma janela de 24 hs?
2. Quantidade de conversas passivas e quantas mensagens nestas jornadas de atendimento.?
3. Qual a volumetria total de mensagens que serd contratada para os canais digitais caso o cremerj
deseje utilizar outro canal digital (chatweb, instagram. Facebook, outros)

Resposta: Pela natureza institucional do Conselho a demanda das mensagens ativas esta localizada na
categoria "Mensagens de utilidade", que representam 60% (sessenta por cento). As demais
mensagens estao classificadas na categoria de servigos (receptiva). Na plataforma atual, durante o
ano 2023, o dia com pico de mensagens receptivas foi 785 (setecentos e oitenta e cinco). N3o existe
previsibilidade de mensagens para os canais digitais.

Rio de Janeiro, 27 de Novembro de 2023.

Lys DE PAULA DOS SANTOS AZEVEDO
Pregoeira
CREMERJ

De: XXXXXXXXXXXXXX

Data: qui., 23 de nov. de 2023 as 16:11

Assunto: Re: Esclarecimentos PE 65/2023 - Contratacdo do servico de plataforma da web integrada ao
WhatsApp.

Para: LicitagOes <Licitacoes@crm-rj.gov.br>

Prezados Srs.

Tendo em vista a resposta disponibilizada no site do cremers convém ressaltar que alguns conceitos
devem ser corrigidos:

Resposta da Pregoeira:
Considerando que os questionamentos tratam de matéria eminentemente técnica e atinente a area,
segue abaixo a pergunta seguida da resposta do setor demandante da presente licitacdo.
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Pergunta: O pregdo ndo prevé a recep¢do de mensagens ou conversas passivas (recebidas pelos
clientes)?

Resposta: O edital prevé, no item 7.2.2 do Apéndice- Estudo Técnico Preliminar, a utilizacdo da API
oficial do WhatsApp, onde a principal funcionalidade é a troca de mensagens e corrobora no item 7.2.3
do Estudo, onde mencionamos "Permitir acompanhamento on-line das conversas pelo gestor e exibir os
indicadores de atendimentos em tempo real e em relatérios", ou seja, prevé que o gestor poderd
acompanhar todas as conversas passivas de forma on-line.
Ademais, o Anexo |- Termo de Referéncia, prevé o seguinte, em seus itens 5.1.2 e5.1.2.4:
“5.1.2. Criacdo de atendente virtual com fornecimento de plataforma de atendimento digital via
plataforma WhatsApp e distribuicdo de Informativos e orientacdes do Cremerj para os usuarios
cadastrados, bem como a sociedade em geral, incluindo:”
(...)

“5.1.2.4. Encaminhamento, quando necessdrio, para atendimento via colaboradores o Cremerj;”
Ou seja, os itens supramencionados prevéem expressamente conversas passivas (recebidas pelo
Cremer;j).

LYS DE PAULA DOS SANTOS AZEVEDO
Pregoeira
CREMERI

Esclarecimentos e novos questionamentos:

e A Meta detentora do WhatsApp cobra por CONVERSA e sua janela de conversacdo (24 hs) sejam
elas ativas (prevista no edital com nomenclatura de mensagem) ou passivas (ndo previstas no
edital). Compartilho o link diretamente da Meta para sua apreciagdio e melhor
conhecimento: https://business.whatsapp.com/products/platform-pricing?lang=pt BR.

e As empresas que usam plataforma da Meta sdo cobradas por conversas de 24 horas, com
diferentes taxas por categoria.

e Existem quatro categorias de conversa na Plataforma do WhatsApp Business: marketing,
utilidade, autenticagdo e servico.

e As empresas podem iniciar uma conversa de marketing, utilidade ou autenticagdo com um
modelo de mensagem.

e Adicionalmente para conectar a APl da Meta é necessaria uma plataforma para criagdo dos
chatbot, tal como a Plataforma que normalmente cobram as mensagens dentro de uma
conversa como parte de sua oferta.

Pergunta: Para atender o item 5.1.2. Criacdo de atendente virtual com fornecimento de plataforma de
atendimento digital via plataforma WhatsApp e distribuicdo de Informativos e orientacées do Cremer;j
para os usuarios cadastrados, bem como a sociedade em geral, incluindo:”(...) “5.1.2.4.
Encaminhamento, quando necessario, para atendimento via colaboradores o Cremerj;” Ou seja, os itens
supramencionados prevéem expressamente conversas passivas (recebidas pelo Cremerj). O Cremerj
deverd informar qual a volumetria de atendimentos ativos (conversas Ativas), quantas mensagens estas
conversas utilizardo, quantos atendimentos/direcionamentos passivos e quantas mensagens estardo
nestes atendimentos.

Resumindo:

E imperativo para garantir a seguranca de fornecimento que o CREMERJ informe:
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1. Quantidade de conversas Ativas, quais suas categorias (marketing, utilidade, autenticacdo e
servico) e qual volumetria de mensagens dentro destas conversa em uma janela de 24 hs?

2. Quantidade de conversas passivas e quantas mensagens nestas jornadas de atendimento.?

3. Qual avolumetria total de mensagens que sera contratada para os canais digitais caso o cremer;j
deseje utilizar outro canal digital (chatweb, instagram. Facebook, outros)

Atenciosamente
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