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17 de outubro de 2025

Assunto: Resposta ao Pedido de Esclarecimento 002— Edital n° 008/2025

Processo Administrativo SEI n° 5070.01.0000808/2025-25

Prezada Senhora,

Em atencao ao pedido de esclarecimento protocolado sob o n° 002, referente ao Edital n® 008/2025, cujo
objeto ¢ Contratacdo de empresa especializada para subscricdo de licenga de uso de software de
assistente virtual automatizado (chatbot), com integracdao via API aos sistemas internos da Companhia
de Habitagao do Estado de Minas Gerais — COHAB MINAS, visando a automagao do atendimento aos
mutuarios por meio do WhatsApp Business, conforme especificacdes, exigéncias e quantidades
estabelecidas no referido Edital.

Esclarecimento solicitado 01:

“Sobre o item 1.1. Tabela apresentada na linha 3 é esperado apresentar como acumulativo a quantidade
de interagoes usadas no més corrente valendo q quantidade que mais se adeque ao custo consumido,
estd correto o entendimento?”

Resposta ao esclarecimento 01:

Em relagdo ao item 1.1 e a tabela de interagdes apresentada no Termo de Referéncia, esclarece-se que o
modelo de cobranca previsto NAO ¢ cumulativo entre faixas. As interagdes sao apuradas mensalmente,
e o valor devido correspondera a faixa alcancada dentro do més de competéncia.

Assim, caso a quantidade de sessoes realizadas no periodo permanega dentro do limite de determinada
faixa, o faturamento se dara com base nela, ¢ ndo pela soma ou acumulagdo de faixas anteriores ou
posteriores.

Ressalta-se, ainda, que o célculo de interagdes ¢ realizado por sessdo, conforme disposto no Termo de
Referéncia, sendo considerada sessdo o didlogo realizado em até 24 (vinte e quatro) horas, contadas a
partir da primeira mensagem enviada pelo cidaddo, independentemente da quantidade de mensagens
trocadas no periodo.

Desse modo, considera-se correto o entendimento de que o enquadramento ¢ feito més a més, de acordo
com o total de interagdes efetivamente realizadas no periodo, ndo se aplicando mecanismo de acumulo
ou compensagao entre faixas.
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Esclarecimento solicitado 02:

“O Contratante ja possui seus sistemas do legado destacados no item 2.1.2. (Companhia de Habitagdo
do Estado de Minas Gerais) com disponibilidade de integracdo via API e/ou Web Service se
comunicando pela internet esta correta o entendimento? “

Resposta ao esclarecimento 02

A COHAB MINAS possui sistemas legados passiveis de integragdo, conforme descrito no Termo de
Referéncia, entretanto, a disponibilizagdo da integragao se dara mediante API ou webservice autorizado
e documentado, para os modulos e funcionalidades que forem necessarios ao cumprimento do objeto
contratado.

Destaca-se que a simples existéncia dos sistemas ndo implica que as integragdes estejam previamente
prontas ou expostas. O acesso sera disponibilizado pela COHAB mediante documentagdo técnica e
credenciais, observados requisitos de seguranga, LGPD e governanc¢a de dados.

Portanto:
o Sim, os sistemas legados mencionados possuem capacidade de integragcdo via API/WebService;

o Entretanto, a integragdo se dara de forma controlada, mediante fluxo técnico estabelecido pela
area responsavel e nas funcionalidades necessarias a execu¢ao do contrato.

Esclarecimento solicitado 03:

“Para o item “2.1.4.10 ... permitir/conter integra¢oes com servi¢os cognitivos... entendemos que o
sistema cognitivo ja faz parte das solu¢oes usadas pelo contratante, esta correto o entendimento?”

Resposta ao esclarecimento 03

O item “2.1.4.10 — permitir/conter integragoes com servigos cognitivos” nao significa que a COHAB
jé& disponibiliza ou utiliza sistema cognitivo proprio. A previsdo constante no Termo de Referéncia
estabelece requisito para a solugdo a ser contratada, que devera ser capaz de integrar-se, quando
necessario, com servigos cognitivos (ex.: NLP/NLU, TA generativa, mecanismos de classificagdo ou
interpretacdo semantica), fornecidos pela propria CONTRATADA ou por terceiros, a depender do caso
de uso.

Este item tem carater habilitador e ndo de fornecimento prévio por parte da Administracdo. Ele assegura
que a solugdo ofertada seja tecnoldgica e “arquiteturalmente” compativel com mecanismos cognitivos,
presentes ou futuros, sem obrigatoriedade de uso de engine ja existente pela COHAB.

Portanto, a COHAB ndo possui sistema cognitivo prévio incorporado as suas solucdes. A exigéncia
significa que a plataforma contratada deve estar preparada para integrar ou utilizar mecanismos
cognitivos. O objetivo ¢ garantir evolugdo tecnoldgica do assistente virtual durante a vigéncia contratual,
sem necessidade de nova contratagdo.
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Esclarecimento solicitado 04:
“Qual o horario de atendimento da operagdo? Existe turno distintos (funcionamento da operagdo)?”
Resposta ao esclarecimento 04

O atendimento automatizado ocorrera de forma ininterrupta (24 horas por dia, 7 dias por semana), por
tratar-se de solucgdo de assistente virtual (chatbot) operando em ambiente web/WhatsApp Business.

Nao ha previsao de turnos distintos para o funcionamento do atendimento automatizado, uma vez que a
disponibilidade continua ¢ requisito essencial do objeto contratado, decorrente da natureza do servigo
(autoatendimento digital), conforme item 2 do Termo de Referéncia, que trata de operagdo, manutengao
e disponibilidade da solugao.

Apenas o atendimento humano quando houver transbordo para operador) seguira janelas de atendimento
definidas pela COHAB, de acordo com a necessidade administrativa, o que ndo interfere na
obrigatoriedade de disponibilidade continua do assistente virtual.

Portanto, o Chatbot / atendimento automatizado: funcionamento 24h/7, sem turnos. Atendimento
humano (transbordo): funcionamento conforme janelas definidas internamente pela COHAB, quando
aplicavel.

Esclarecimento solicitado 05:

“Sobre o item “2.1.4.12... de uma CONTA OFICIAL” entendemos que o contratante ja possui a conta,
estd correto o entendimento?”

Resposta ao esclarecimento 05

A COHAB MINAS ja possui contas oficiais verificadas pela Meta no Facebook e no Instagram;
entretanto, a conta oficial do WhatsApp Business (com selo de verificacdo “green badge”) devera ser
operacionalizada em conformidade com as politicas da Meta para uso institucional, o que demanda
intermediagdo técnica por empresa habilitada (BSP — Business Solution Provider).

Assim, o item 2.1.4.12 estabelece que a plataforma ofertada pela licitante deve ser tecnicamente
compativel com a utilizacao de conta oficial, devendo a CONTRATADA, quando necessario, atuar junto
a fornecedora habilitada pela Meta para finalizagdo da ativagdo e integracdo da conta oficial no
WhatsApp Business, a partir da titularidade institucional ja reconhecida nas demais redes oficiais.

Esclarecimento solicitado 06:

“No item ““ 2.2.... devera permitir a cria¢do de "Avatar", pode-se considerar que ja possui solugdo com
sua identidade visual e estudo de persona que serd consumido pela solu¢do pretendida, esta correto o
entendimento?”
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Resposta ao esclarecimento 06

A contratada deve oferecer suporte tecnoldgico e funcional para uso de persona visual no atendimento.
A COHAB ja possui identidade visual e diretrizes institucionais (marca, elementos graficos e estudo
preliminar de persona), que poderdo ser consumidos e aplicados pela solu¢do ofertada, garantindo
coeréncia visual e institucional.

Esclarecimento solicitado 07:

“Baseado no item “2.3. .. permitir a utiliza¢do por 11 usuarios de atendimento humanizado e 1 de
supervisdo/configuracdo.", pode-se considerar que teremos 12 usudrios simultdneos no horario de
atendimento atribuido ao humano, esta correto nosso entendimento?”

Resposta ao esclarecimento 07

Sim, o entendimento esta correto. A solugdo devera permitir até 12 acessos simultaneos, sendo 11 (onze)
usuarios para atendimento humanizado e 1 (um) usuario para supervisao/configuracao.

Contudo, ressalta-se que o atendimento humano ¢ excepcional e serd acionado apenas quando
necessario, dentro da janela de atendimento definida pela COHAB, ocorrendo exclusivamente em dias
uteis e de forma complementar ao atendimento automatizado, que permanece disponivel 24h/7.

Assim, o uso simultaneo de até 12 usuarios refere-se apenas ao periodo em que o atendimento humano
estiver ativo, ndo se tratando de operagdo continua, mas sim de apoio eventual a jornada digital do
mutuario.

Esclarecimento solicitado 08:

“Baseado no item “2.6. Sdo previstas cerca de 20.000 (mil) interacoes mensais” entendemos que se
deve considerar uma base de interagoes Utilites para todos os meses, estd correto nosso entendimento? ”

Resposta ao esclarecimento 08

O item “2.6: Sao previstas cerca de 20.000 interagcdes mensais” refere-se a uma estimativa de demanda,
utilizada para dimensionamento da solucdo e analise de capacidade técnica, e ndo a uma franquia fixa
ou base de consumo “utilites” aplicavel de forma uniforme a todos os meses.

A cobranga sera realizada conforme a faixa mensal efetivamente alcancada, na forma escalonada
estabelecida no modelo de precificagdo do Termo de Referéncia, sem previsdo de franquia minima
obrigatéria ou valor fixo derivado dessa projecao.

Assim, esclarece-se:
e A referéncia a 20.000 interagdes € estimativa maxima esperada;
« Nao se trata de pacote contratual rigido ou franquia mensal garantida;

e O faturamento deriva do consumo real més a més, dentro da faixa atingida;
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e Nao ha regime de “base minima de utilities”.

Portanto, ndo se deve interpretar o quantitativo como base fixa, mas como proje¢do para efeito de
dimensionamento operacional da solugdo e estimativa de uso.

Esclarecimento solicitado 09:

“Para o item “2.10..... o Sistema de Informagoes de Muturarios utilizado pela COHAB e Probpms”
entendemos que os sistemas mencionados ja estdao com as API’s e/ou WebServices utilizam a tecnologia
REST publica na internet, esta correto o entendimento?”

Resposta ao esclarecimento 09

As integragdes existentes sdo disponibilizadas mediante autorizagcdo, documentagdo técnica especifica e
controle de acesso, podendo utilizar REST, WebService ou outros padrdes, conforme arquitetura adotada
internamente. Por razdes de seguranca e prote¢do de dados (LGPD), essas integra¢des ndo sao publicas,
mas disponibilizadas em ambiente controlado, mediante credenciais e fluxo técnico com a area
responsavel.

Portanto, hd possibilidade de integracdo com os sistemas. A CONTRATADA terd acesso a
documentacdo e endpoints necessarios. As integragdes ndao sdo publicas na internet, sendo
disponibilizadas em ambiente seguro. O padrao (REST / WebService) sera confirmado na fase técnica
de implementacdo, conforme cada modulo. Em resumo, ndo se trata de API publica aberta, mas de
integracdo autorizada e controlada.

Ressaltamos que as disposi¢des do edital permanecem inalteradas, exceto se houver necessidade de
retificagdo, a qual sera devidamente publicada nos meios oficiais de divulgagao.

Permanecemos a disposicao para quaisquer outros esclarecimentos que se fizerem necessarios.

Atenciosamente,

Akemi Kamel
Pregoeira



