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TERMO DE ABERTURA DE PROCESSO
ADMINISTRATIVO

Nesta data 18 de julho de 2024, abre-se o processo administrativo N°405
12024, que trata como primeira pagina este termo.

PROCEDENCIA: PROTOCOLO

INTERESSADO: COREN-AM

ASSUNTO: DEMANDA DE CONTRATAGCAO DE EMPRESA PARA O
FORNECIMENTO DE SOLUGAO DE CONTACT CENTER INTEGRADA

Para constar, lavro e assino o presente,

Manaus, 18 de juiho de 2024

q /’T
C o

Claudia M;ria da Silva Reis

Chefe do Setor ¢e Arquivo e Protocolo
Portaria Coren-Am n°267/2024

R.Tapaj6s, 350, Centro — Manaus/Am
Horério: 8h as 15 horas.

Telefone: (92) 3016-2694
http://www.corenam.gov.br/
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REQUISICAO DE ABERTURA DE PROCESSO

X PAD - PROCESSO
ADMINISTRATIVO

U PEF - PROCESSO
ECONOMICO-FINANCEIRO

ASSUNTO:
DEMANDA DE CONTRATACAO DE EMPRESA PARA O FORNECIMENTO DE SOLUGAO DE CONTACT

CENTER INTEGRADA

O SOLICITANTE

SOLICITANTE:
‘MARIA ALEX SANDRA COSTA LIMA LEOCADIO

SETOR:
PESIDENCIA

DATA:

18/07/2024

ASSINATURA DO SOLICITANTE:

Moty e Sowelid LoVt Lt feoed deo
T

ELA AUTUAGAO DO PROCESSO
AUTUAcAo DE PROCESSO
PAD PEF
PAD INICIAL: PAD INICIAL:
N°: N©:
Ano: Més:
Vol.: Ano.:
Ass. Resp. p/ Abertura do PAD
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CONSELHO REGIONAL DE ENFERMAGEM DO AMAZONAS
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| SETOR REQUISiTANTiﬂ‘(SETOR/DEPARTAMENTO):  T1PO DE CONTRATACAO A SER
REALIZADA:

|

|

Premdenma E
|

!

Maria Alex Sandra Costa Lima Leocadio

| TEGRANTE REQUISITANTE

NOME Mal 1a A]ex Sandla Costa lea Leocadlo

CARGO E LOCACAO Premdente COREN AM

bem como da minha indicagfio para exercer esse papel na equipe que ira efetuar o Planejamento da Contratacdo de
que trata este documento.

] - IDENT]FICACAO DA DEMANDA'

e conhecimento técnico operacional, ¢ atualizagdes de codigos de software garantird que o COREN-AM mantenha
sua infraestrutura de atendimento alinhada as melhores praticas e as mais recentes inovagdes tecnologicas.

2- DESCRICAO RESUMIDA DO OBJETO DA CONTRATACAO

e Inteligéncia Artificial Generativa, por meio de sistemas, aplicativos, componentes ¢ modulos integrados, baseado

técnico continuo e atualizagdes de software durante pelo menos 12 meses, manutengdes preventivas e corretivas.
treinamento para uso e gestdo da plataforma, transferéncia de tecnologia e conhecimento técnico operacional.

A DESCRICAO DETALHADA DO OBJETO DA CONTRATACAO

Unidade de M T : Valor
i e T e . Mg ,Quam'dade Total
Solugdo de Contact Center integrada, que engloba Chatbot, Licenca 0]
| Voicebot e _Inteligéncia Autificial Generativa, por meio de §
ST R R Ry Pagina | de 4

Rua Tapajos, 350 ~ Centro, Manaus - AM, 69010-150
Horério: 8h as 16 horas,

Telefone: (92) 3016-2974
hitp://www.corenam.gov.br/

e-mail: selic@corenam.gov.br

sethig Reauonal de Erdermagem o Ao

A contratagdo de uma Solugfio Tecnoldgica de Contact Center, englobando licenga de uso vitalicio para autdbmatos '

DECLARACAO: Por este instrumento declaro te1 ciéncia das competencnas do INTEGRANTE REQUISITANTE |

O Conselho Regional de Enfermagem do Amazonas (COREN AM) ldentn"cou a necess1dade imediata de
modernizago de sua infraestrutura de atendimento ao publico, evidenciando lacunas significativas na eficiéncia e |
eficacia da comunicagio com seus usudrios. Atualmente, o sistema de Contact Center do COREN-AM enfrenta |
limitagdes em termos de escalabilidade, flexibilidade e integragdo tecnologica, o que compromete a qualidade do i
atendimento, a rapidez nas respostas e a personalizagio no servigo ao cliente. Essa situagdo impde barreiras a |
satisfagéio dos usuarios e a capacidade da autarquia de se adaptar a novas demandas e cenérios de atendimento digital. |

de Chatbot, Voicebot e Inteligéncia Artificial Generativa, totalmente integrados e com suporte nativo, visa superar |
essas deficiéncias. Com a implementagfio dessa solugdo avangada, busca-se otimizar a interagdo com o publico, |
através de um atendimento automatizado, 4gil ¢ personalizado, disponivel 24 horas por dia, 7 dias por semana. Além
disso, a inclusiio de suporte técnico continuo por 12 meses, manutengdes, treinamento e transferéncia de tecnologia |

Contratagdo de empresa para o fornecimento de solugéo de Contact Centel mteglada que en,g,loba Chatbot Voncebot 2

em solugfo on-premise. A solugdo deve incluir a implementag@io da solugfio com licenciamento vitalicio. suporte |
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sistemas, aplicativos, componentes e médulos integrados, baseado ‘ ‘
em solugdo on-premise

ITEM

Licenga de uso permanente de solugio tecnoldgica de
Contact Center On-premise para 300 agentes com
Autdmatos de CHATBOT, VOICEBOT e Inteligéncia
01 Artificial Generativa com suporte a diversos tipos de LICENCAS
canais digitais, entre eles, WhatsApp APl Oficial, DE USO
; Facebook Messenger, Facebook Comments, Instagram
f Direct, Instagram Comments, RCS/SMS/MMS, VolP,
Telegram, E-mail e Webchat ,
Implantag¢do, Treinamento ao usudrio e Transferéncia de | LICENCAS DE
02 . L .
conhecimento Técnico Operacional uUso

A assinatura tera vigéncia de 12 (doze) meses, para | (uma) Licenga;

A base desta solugfo reside no software de Contact Center, que deve ser dotado de capacidades de chatbot, voicebots
e inteligéncia artificial generativa. Esta solug¢@o deve possuir uma licenga na modalidade vitalicia, garantindo sua
disponibilidade continua sem necessidade de renovagdes. Fundamentalmente, a solugfo deve ser capaz de oferecer
uma ampla gama de servigos, como:

- Navegagdo intuitiva por uma arvore de atendimento, permitindo aos usudrios acessar informagoes
! categorizadas por tipo, indice ou assunto especifico, com apoio da inteligéncia artificial generativa,
recebendo assim um atendimento altamente personalizado, eficaz e rapido.
Servigo de atendimento baseado em tecnologia de funis inteligentes com inteligéncia artificial generativa,
para tratamento e solu¢do de demandas de pagamento para anuidades dentro do prazo ou antecipada,
renegociagio de débitos, recuperagdo de receita (REFIS) e pagamento de auto de infragfo.

- Servigo de informagdes ao publico, que inclui o fornecimento de links uteis, enderegos fisicos, mapas €
nameros de contato.

| - Agendamento automatico de atendimento presencial, acompanhado pela emissdo de um ntmero de
| protocolo para rastreamento.

i - Capacidade de verificar 0 andamento de requerimentos e solicitagdes dos usuarios.

- Emissdo de boletins informativos e gestdo de campanhas e a¢des de interesse publico.

- Realizag@io de pesquisas de satisfagfio e coleta de opinides para avaliagio dos servigos.

- Um canal dedicado para ouvidoria, permitindo o recebimento de reclamagdes e sugestdes.
Adicionalmente, a solugfio precisa;

- Permitir a consulta de documentos e emiss8o de segundas vias e outros espelhos documentais.

- Fornecer relatérios detalhados de acesso e uso, incluindo andlises de desempenho e indices de
atendimento.

Permitir a criagdo de novos relatdrios avangados e personalizados, utilizando técnicas de inteligéncia de
dados e inteligéncia de negécio. o
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Rua Tapajos, 350 - Centro, Manaus - AM, 69010-150
Hordrio: 8h as 16 horas.

Telelone: (92) 3016-2974
hitp://www._corenam.gov.br/

c-mail: selic@dcorenam.gov.br
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- Oferecer suporte nativo para uma ampla gama de canais de comunicagéo digitais, incluindo API Oficial

WhatsApp, Facebook Messenger, Instagram Direct, Facebook Comments ¢ Instagram Comments, |
Telegram Bot, RCS/SMS/MMS, E-mail, VoIP, entre outros. "

- Suportar uma capacidade de atendimento significativa, incluindo a possibilidade de transbordo para
atendentes humanos e a gestio de um volume consideravel de interagdes mensais. ‘

Do ponto de vista técnico, a solugio exige a utilizagdo de tecnologias de codificagdo proprietarias, especificamente |
desenvolvidas com FRAMEWORK.NET 8/.NET CORE 8, assegurando compatibilidade com os principais |
navegadores web sem a dependéncia de plugins externos. O painel do agente, utilizado nos atendimentos humanos, |
também deve ser baseado em software proprietario, empregando tecnologias de codificagdo avancadas para garantir
acesso e gestio eficazes de todos os tipos de canais digitais ativados.

Os bancos de dados da solugdo devem utilizar tecnologias SQL e NoSQL proprietarias, como MS SQL/ORACLE
SQL e Amazon DynamoDB, oferecendo alta performance, seguranca ¢ escalabilidade. Importante ressaltar a |
. capacidade de integragdo com plataformas de inteligéncia artificial generativa de renome, como IBM WatsonX, |
Google/Dialogflow e OpenAl/ChatGPT Enterprise, facilitando a criagdo de experiéncias de atendimento altamente |
personalizadas e eficientes.

A compatibilidade da solugdo com infraestruturas de virtualizagio modernas e sistemas operacionais ¢ essencial. Isso
inclui suporte para hypervisores VMWARE ESXi VSPHERE, NUTANIX PRISM, CITRIX HYPERVISOR ¢

- compatibilidade com o sistema operacional Windows Server 2019. Essas especificagdes asseguram que a solugdio
possa ser implementada e gerenciada dentro do ambiente tecnoldgico existente no COREN-AM, aproveitando as
capacidades e a flexibilidade oferecidas por essas plataformas lideres de mercado.

Devido as limitagdes de seguranga e conectividade, a solugdo sera implementada on-premise, garantindo que todos |
os dados e operagdes sejam gerenciados internamente, proporcionando maior controle e seguranca. [sso assegura que
a solugio possa ser implementada e gerenciada dentro do ambiente tecnologico existente no COREN-AM,
aproveitando as capacidades e a flexibilidade oferecidas por essas plataformas lideres de mercado.

novembro/2024

Setor de Licitagtes e Contratos - SELIC

6- JUSTIFICATIVA DA NECESSIDADE DA CONTRATACAO: ' |

No ambito de operagdes do COREN-AM, o atendimento ao publico tem sido conduzido predominantemente por
meios tradicionais, que incluem atendimento telefénico direto, e-mail e presencial. Esses métodos, embora eficazes
até certo ponto, apresentam limitagdes significativas em termos de escalabilidade, disponibilidade e personalizagéo.
Com o aumento do volume de demandas e a diversificagdo das necessidades dos usuérios, tornou-se evidente a

" necessidade de evolugio para um modelo de atendimento mais 4gil, eficiente e capaz de oferecer uma experiéncia do
usuério mais satisfatéria e personalizada.

O principal problema identificado reside na incapacidade do sistema atual de atender as expectativas modernas de
atendimento ao cliente, caracterizadas pela demanda por respostas rapidas, disponibilidade continua (24/7) e |
. interagdes personalizadas. A limitagio de recursos humanos para cobrir todas as frentes de atendimento sem |
- comprometer a qualidade também se apresenta como um desafio significativo. Além disso, a falta de integracéo |
' tecnologica e capacidades de autoatendimento resulta em processos de atendimento lentos e, muitas vezes, |
insatisfatorios para o usudrio final.
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Rua Tapajos, 350 - Centro, Manaus - AM, 69010-150
Horario: 8h as 16 horas.

Telefone: (92) 3016-2974
http://www.corenam.gov.br/

e-mail: selic@corenam.gov.br
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i A real necessidade gerada por este cendrio é a de um 51stema de atendimento ao chente que nao apenas supere as
limitag@es do modelo atual, mas também oferega uma plataforma escalavel, flexivel e integrada. Tal sistema deve ser
capaz de automagdo inteligente, oferecendo solug@es de autoatendimento que possam resolver demandas simples sem
intervengéo humana, liberando os colaboradores para se concentrarem em questdes mais complexas e personalizadas.

| Ademais, a necessidade de uma solugfio que possa aprender com as interagdes, melhorando continuamente a
qualidade do atendimento, torna-se premente.

Os objetivos desta contratagio abrangem a implementagfo de uma solugfio de Contact Center moderna e eficaz, capaz
de:

- Oferecer atendimento automatizado através de Chatbot e Voicebot, garantindo disponibilidade constante.
- Integrar capacidades de Inteligéncia Artificial Generativa para personalizar e melhorar a experiéncia do usuério.

- Proporcionar uma plataforma unificada que integre diferentes canais de atendimento, otimizando processos e
melhorando a gestdo de interagdes.

- Incluir funcionalidades de aprendizado continuo para aprimoramento constante do atendimento.

. O escopo inclui a aquisicdo da licenga de uso vitalicio da solugdo, implantago, suporte técnico continuo,
- manutengdes, treinamento da equipe, transferéncia de tecnologia e conhecimento técnico operacional, bem como
. atualizagBes de software e treinamentos adicionais conforme novas funcionalidades sejam disponibilizadas, visando
. garantir que 0 COREN-AM possa oferecer um atendimento de exceléncia, alinhado as expectativas modernas dos
| usudrios, e capaz de adaptar-se s demandas futuras.

A presente contratag8o estd em consondncia com o Objetivo Estratégico “Garantir a disponibilidade de sistemas
| essenciais de TI”.

7-PREVIS§O VNAQ‘VPpANEJAMENTO-ESTIEATI?GICO? ot il e !

| SIM | Ol ‘ NAO
7.1 - SE .SIM, leIQUE 0 PROGRAMA.

I I’R(}i Programa de Modermzac;ﬁo Tecnoléglca

E‘lahouda pela Requlsntante.

Manaus —AM 09/07 /2024.
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Mari Mex Sandra Costa Lima Leocadio
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] “Presidente do COREN-AM
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Rua Tapajos, 350 - Centro, Manaus - AM, 69010-150 C @

Hordrio: 8h &s 16 horas.
Consalhio Regional te Enfenigeim do Amazonas

Telefone: (92) 3016-2974
http://'www.corenam.gov.br/
e-mail: selic@corenam.gov.br
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EXTRATO DA 162" REUNIAO ORDINARIA DE DIRETORIA DO CONSELHO
REGIONAL DE ENFERMAGEM DO AMAZONAS REALIZADA NO DIA 09 DE
JULHO DE 2024.

1 Ao nono dia do més de julho de 2024, s 10h 09min, nesta cidade de Manaus, capital do
2 estado do Amazonas, reuniram-se em Reunifio Ordinaria de Diretoria, conforme o art. 20
3 do Regimento Interno do Conselho Regional de Enfermagem do Amazonas, situado na
4 Rua Tapajos, n° 350, Centro, Manaus-AM, CEP 69010-150, com a presenca da Presidente
5 do Conselho Regional de Enfermagem do Amazonas Maria Alex Sandra Costa Lima
6 Leocddio, Conselheiro Secretdrio Zilmar Augusto de Souza Filho e Conselheiro
7 Tesoureiro André Willison de Souza Ramos. A fim de deliberarem sobre a seguinte
8 ordem do dia: Item 01 [...] Item 17- Discutir e deliberar Proposta de contratagio de
9  empresade tecnologia- Apresentagfo da matéria pela presidente Maria Alex Sandra Costa
10 Lima Leocédio, que trata do estudo técnico preliminar para contratagio de empresa
11  fornecedora de solugdo de Contact Center integrada, abrangendo Chatbot, Voicebot e
12 Inteligéncia Artificial Generativa, por meio de sistemas, aplicativos, componentes €
13 mddulos integrados, com base em solugdio on-premise. Apés deliberagfio, a Diretoria
14 APROVA a abertura do Processo Administrativo (PAD) para analise pelos setores
15  competentes Setor de Licitagdo e Contratos, Controladoria, Contabilidade e Juridico.
16  Posteriormente, o tema sera apreciado na Reunifio Ordinaria de Plenario. Este extrato é
17  copia da ata da 162° Reunifio Ordinaria de Diretoria.

Mared, fues Sowelra Code Lima Tedeuw oo ngﬂh‘ﬂr (} 5 s.)‘éa do 504/ %‘l

Maria Xlex Sandra Costa Lima Leocidio Zilmar Augusto de Souza Filho
Conselheira Presidente Conselheiro Secretario
COREN AM 101269 ENF COREN AM 364575 ENF

Rua Tapajos, n? 350, Centro, Manaus - AM, 69010-150

Horério de Atendimento: 8h as 16 horas.

Contato: (92) 3016-2974 Ramal: 5

http://www.corenam.gov.br/ e-mail: secretariaexecutiva@corenam.gov.br
EXTRATO DA 1622 ROD —~ 09 DE JULHO DE 2024
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MEMORANDO N°. 254/2024/GAB/PRES

Manaus, 22 de julho de 2024.

Da: Presidéncia do Coren-AM
Para: Setor de Licita¢do e Contratos — SELIC

Prezada Chefe,

Considerando o PAD N° 405/2024- Estudo técnico preliminar, encaminha-se para

este Setor de LicitagSes e contratos para anélise e providencias.

Atenciosamente,

Mo, At Sonet Cola Lima Lo aiotio

MARIA ALEX SANDRA COSTA LIMA LEOCADIO
Conselheira Presidente
COREN AM 101269 ENF
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Rua Tapajds, 350, Centro, Manaus - AM, 69010-150
Hordrio de Atendimento: 8h s 16 horas.

Contato: (92) 3016-2974
http://www.corenam.gov.br/

e-mail: secretariaexecutiva@corenam.gov.br




