
CONSELHO REGIONAL DE CONTABILIDADE DE RONDÔNIA

ANÁLISE Nº 2/2025/CRCRO-CPD/CRCRO-VPADM/CRCRO-PRES/CRCRO-CONSDIR/CRCRO-
PLEN/CRCRO

PROCESSO Nº 9079610110000355.000018/2025-84

INTERESSADO: AGENTE DE CONTRATAÇÃO 

ASSUNTO: ANÁLISE TÉCNICA DA PROVA DE CONCEITO (POC)

PREGÃO ELETRÔNICO: 90001/2025

1. RELATÓRIO

1.1. O presente processo refere-se à contratação de plataforma integrada para atendimento
digital, incluindo chatbot com IA via WhatsApp Business API e ferramenta de e-mail marke6ng, com
suporte técnico, treinamento e licenciamento para atender ao Conselho Regional de Contabilidade de
Rondônia.

1.2. A Prova de Conceito foi realizada por videoconferência no dia 02 de setembro de 2025 às
10h (horário de Brasília) através do aplica6vo Zoom Mee6ng, junto à empresa THERIONTEC SISTEMAS
INOVADORES LTDA, CNPJ, 20.501.766/0001-18.

1.3. Estiveram presentes:

Gabriela Garcia da Silva – Presidente da Comissão Permanente de Licitação;

Gabriele Holtz Machado – Coordenadora do Setor de Licitação;

Le6cia Emily Moronha Moura Costa – Coordenadora do Setor de Tecnologia da
Informação;

Rômulo – Representante da empresa THERIONTEC SISTEMAS INOVADORES LTDA;

Outros licitantes partipantes do pregão eletrônico apenas como ouvintes.

1.4. A análise técnica levará em consideração  os documentos constantes no processo em
epígrafe, conforme descrito a seguir;

Estudo Técnico Preliminar Nº 43/2024 (Sei n.º 0898905);

Termo de Referência nº 38/2025 (Sei n.º 0923770);

2. DA ANÁLISE

2.1. Após a POC e os testes prá6cos na plataforma, verificou-se aderência aos requisitos dos
artefatos da contratação.

2.2. A solução opera 100% em nuvem, acessível por navegadores web. A empresa é
responsável pela hospedagem e gestão da infraestrutura, com redundância e suporte técnico.

2.3. Principais características da plataforma

2.3.1. Chatbot e Atendimento Digital via WhatsApp Business API
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Fluxos automa6zados com menus intera6vos e direcionamentos (PF, PJ, Atendente
humano, Agente de IA).

Alerta sonoro (sonorização) quando há novo atendimento aguardando, auxiliando na
priorização.

Encaminhamento de atendimento entre setores e atendentes (roteamento interno
por área)

Atendimento humano com geração de protocolo, posição na fila de espera,
mensagens automáticas de indisponibilidade e consulta ao histórico da conversa.

Suporte a envio e recebimento de arquivos diversos (documentos, imagens, áudios,
PDFs).

Agente de inteligência ar6ficial treinado com base no conteúdo ins6tucional, com
fallback automático para atendente humano em caso de indisponibilidade de resposta.

Pesquisa de satisfação (CSAT) ao final do atendimento.

Suporte a Templates oficiais WABA e às categorias Meta para início de conversa:
Utilidade (Utility), Autenticação (Authentication) e Marketing.

Funcionalidade de follow-up com mensagens de acompanhamento programadas.

Segmentação e classificação de contatos por grupos e assuntos.

Mul6canalidade: além do WhatsApp, a plataforma suporta e-mail, Instagram,
Telegram, Facebook e chat web.

Relatórios consolidados de métricas e desempenho, disponíveis na dashboard e por
exportação .xlsx.

2.3.2. E-mail marketing

Disparos individuais e em massa, com fila de processamento e agendamento
(data/hora)

Templates HTML personalizáveis, com variáveis dinâmicas (ex: nome, sobrenome),
inclusão de imagens, anexos e rodapé institucional.

Segmentação da base de contatos para disparos direcionados (exemplo:
inadimplentes).

Importação de bases de contatos, ilimitada e sem custo adicional, realizada pelo
suporte da contratada.

Relatórios e estatísticas.

2.3.3. Pontos de atenção identificados na POC

Perfis de usuário (administrador/operador) configuráveis individualmente, por meio
da liberação ou restrição de módulos e funcionalidades, permi6ndo a segregação de
funções de acordo com a necessidade operacional.

Agente de IA demonstrou limitação, restrito ao conteúdo previamente carregado, mas
pode ser padronizado;

Fluxo de automação de retorno ao menu principal não foi configurado na
demonstração, mas a plataforma suporta.

Envio em massa de e-mails não poderá u6lizar o servidor interno do CRCRO; a
contratada deverá prover infraestrutura própria;

Orientar a a6vação/configuração de recursos de privacidade dentro da plataforma nos

Análise 2 (1002798)         SEI 9079610110000355.000018/2025-84 / pg. 2



termos da LGPD

Treinamento: confirmar formato do treinamento carga horária, materiais

2.4. Testes realizados dentro da plataforma

2.4.1. Em 03/09/2025, foram realizados testes prá6cos pelo usuário le6cia.crc (Anexo I - Sei n.º
1003500).

2.4.2. No caso do operador gabriela.crc, foi realizado um teste específico para validar a
possibilidade de desa6var determinadas funcionalidades. O teste confirmou na prá6ca essa
configuração, uma vez que a plataforma não contempla perfis de usuário dis6ntos, mas permite a
concessão de permissões de forma individual, liberando apenas os módulos que cada operador deve ter
acesso (Anexo II - Sei n.º 1003503).

2.4.3. O número utilizado para testes com interação com o Bot Julia foi: 55 (31) 9294-4235.

2.4.3.1. Chatbot – Atendimento Digital

O usuário Lucas Duarte simulou interações com o bot, passando por atendimento
automatizado e transferência para atendente humano.

A conversa seguiu os fluxos de atendimento pré-definidos (Pessoa Física, Pessoa
Jurídica, Atendimento Humano, Atendimento com IA, Arrecadação e Fiscalização).

Protocolo de atendimento gerado automaticamente: 14.

Transferência para atendente humano ocorreu corretamente, mantendo histórico
completo da interação.

Pesquisa de satisfação foi disponibilizada e registrada, com retorno positivo ( nota 5).

Prints anexos demonstram funcionalidades de padronização, automação e intervenção
humana apenas quando necessária (Anexo III - Sei n.º 1003507).

2.4.3.2. E-mail Marketing

Foram enviados disparos teste para quatro endereços de e-mail fora do domínio do
CRCRO.

Prints anexos comprovam a correta entrega, visualização do layout e funcionalidades
de disparo e reenvio (Anexo IV - Sei n.º 1003510).

2.4.4. Os testes ocorreram em ambiente de simulação, não refle6ndo as configurações finais a
serem adotadas para o CRCRO.

3. CONCLUSÃO

3.1. Diante do exposto, a proposta da empresa THERIONTEC SISTEMAS INOVADORES LTDA
atende tecnicamente aos requisitos definidos nos artefatos da contratação, contemplando as
funcionalidades necessárias ao atendimento digital integrado e trazendo recursos adicionais que
agregam valor à operação do CRCRO. 

3.2. Os testes foram conduzidos em embiente controlado e com número de teste; a
conformidade final será verificada na implantação, com padronização dos conteúdos da IA, configuração
dos fluxos e perfis, homologação de templates, provisão de infraestrutura do servidor de e-mail pela
contratada e a6vação/configuração de controles LGPD dentro da plataforma. Eventuais divergências
serão tratadas formalmente, nos termos contratuais.

 

 

Atenciosamente,
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Letícia Emily Moronha Moura Costa
                          Coordenadora - Setor de Tecnologia da Informação

Documento assinado eletronicamente por Letícia Emily Moronha Moura Costa, Coordenadora, em
03/09/2025, às 15:07, conforme horário oficial de Brasília, com fundamento no art. 4º, do Decreto nº
10.543, de 13 de novembro de 2020.

A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
https://sei.cfc.org.br/sei/controlador_externo.php?
acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0, informando o código verificador 1002798 e o
código CRC 3A8B5A69.

Referência: Processo nº 9079610110000355.000018/2025-84 SEI nº 1002798
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