- Termo de Consulta Publica
’A prodemge Subscricdo de Servigos em Nuvem para Implementacao de ChatBot

1. Objetivo

O objetivo desta consulta publica € subsidiar com informacgdes técnicas e comerciais no planejamento e
execucdo, pela Cia. de Tecnologia do Estado de Minas Gerais (Prodemge), doravante denominada
CONSULENTE, da contratacdo de servicos de computacdo em nuvem especializados, conforme
detalhado nos itens seguintes, deste documento.

2. Objeto

Contratacdo, por subscricdo de 24 meses, de servicos de computacdo em nuvem publica (doravante
denominado SOLUCAO), nas modalidades “Software como Servico” (SaaS) ou “Plataforma como
Servi¢o” (PaaS) para a criacdo, configuracéo e implantacdo de agentes conversacionais virtuais (chatbot)
utilizando Inteligéncia Artificial Generativa e Retrieval-Augmented Generation para prover servigos de
autoatendimento via webchat e voz, com interacdo bidirecional e emulagédo humana, exclusivamente em
linguagem natural, incluindo garantia, consultoria e suporte técnico, atualizacéo de versdo e capacitagéo
técnica (treinamento).

3. Detalhamento do Objeto

O objeto da contratagdo supracitado sera segmentado nos seguintes itens, em lote Unico, conforme
apresentado a seguir, na Tabela 3.1 e considerando a totalidade de caracteristicas, funcionalidades,
recursos e requisitos detalhados a seguir nos itens 3.1 a 3.4.

Vigéncia

Item Descrigao Unidade Quantidade
(meses)

Subscricéo de servigos de
computacdo em nuvem publica, nas
modalidades “Software como
Servigo” (SaaS) ou “Plataforma
como Servigo” (PaaS) para a
criagcdo, configuracédo e implan-tagao
de agentes conversacionais virtuais A definir a partir de

1 (chatbot) utilizando Inteligéncia informacdes obtidas
Artificial Generativa e Retrieval- com a Consulta Pablica
Augmented Generation para prover
servicos de auto-atendimento via
webchat e voz, com interacdo
bidirecional e emulagédo humana,
exclusivamente em linguagem
natural.

A definir a partir
de informacgbes
obtidas com a

Consulta Pablica

24

2 | Servico de Suporte Técnico Prestacao de Servigos 01 24
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- . A definir rtir
A definir a partir de dedii;olrmaapge;
Servigo de Consultoria Técnica informacdes obtidas . ¢ 24
com a Consulta Publica obtidas com a
Consulta Puablica
- . A definir rtir
A definir a partir de dedﬁ];olrmaapgels
4 Servico de Capacitagao Técnica informacdes obtidas . ¢ 24
com a Consulta Publica obtidas com a
Consulta Puablica
Servigo de desenvolvimento da solu- - . A definir a partir
~ . A definir a partir de . ~
cao de chatbot com IA Generativa . ~ : de informagbes
. informacdes obtidas . 24
utilizando os componentes detalha- . obtidas com a
. com a Consulta Publica .
dos no item 1. Consulta Pablica

3.1.

Item 1 - Subscricdo de servicos de computacdo em nuvem publica, nas modalidades “Software
como Servico” (SaaS) ou “Plataforma como Servigo” (PaaS) para a criagdo, configuracdo e
implantacdo de agentes conversacionais virtuais (chatbot) utilizando Inteligéncia Artificial
Generativa e Retrieval-Augmented Generation para prover servicos de autoatendimento via
webchat e voz, com interacdo bidirecional e emulagdo humana, exclusivamente em linguagem
natural.

3.1.1. ASOLUCAO devera necessariamente utilizar Inteligéncia Artificial Generativa (IA Generativa) para

entendimento das mensagens e intencdo dos usuarios, fornecendo respostas contextualizadas
sobre temas e assuntos especificos de determinado dominio de conhecimento e alinhadas a
intencdo do usuério, através de pesquisa semantica em uma base de conhecimento.

3.1.1.1. Esta base de conhecimento é constituida por um conjunto de documentos especificos deste

dominio de conhecimento, tais como legislagdo, normas, regulamentos, perguntas e respostas
frequentes (FAQ), etc., antecipadamente armazenados e processados pela SOLUCAOQ através
de recursos e funcionalidades de Retrieval-Augmented Generation (RAG).

3.1.1.2. Os documentos que irdo compor a base de conhecimento deverdo ser armazenados e

processados pela SOLUCAO em pelo menos nos seguintes formatos: PDF (Portable Document
Format), Imagem armazenada em PDF, texto puro (TXT) na codificacdo UTF-8.

3.1.1.3. Novos documentos poderéo ser incorporados a qualquer tempo nesta base de conhecimento.

3.1.2. A interacdo bidirecional do usuério com a SOLUCAO devera ocorrer em linguagem natural, no

idioma “Portugués do Brasil (pt-BR), incluindo sindnimos, ambiguidades, diferentes formas de
expressar a mesma ideia e com tolerancia a erros de grafia, seguindo uma sequéncia de um ou
mais de passos do seguinte fluxo basico de interacao:

3.1.2.1. O usuario envia uma mensagem de texto ou voz através de uma interface desenvolvida

especificamente para esta interagdo: interface front-end.
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3.1.2.2. A SOLUCAO recebe e interpreta esta mensagem, identifica a intencéo do usuario, possiveis

entidades e parametros relevantes para atender a esta intencdo e encaminha a mensagem para
o fluxo conversacional correspondente, caso haja mais de um.

3.1.2.3. A SOLUCAO elabora a resposta mais relevante e contextualizada para a mensagem e retorna

3.1.3.

3.1.4.

3.1.5.

em linguagem natural para o usuario em sua interface front-end.

A interaco bidirecional do usuéario com a SOLUCAO devera seguir um fluxo conversacional livre,
dependente apenas da intencdo do usuério, interpretada pela SOLUCAO, sem a necessidade da
definicdo prévia de regras e roteiros fixos, estabelecidos na fase de desenvolvimento do chatbot,
tais como solucdes baseadas em arvores de decisdo, intengbes de usuario predefinidas e
respostas fixas e parametrizadas.

Suportar o transbordo do autoatendimento do chatbot para um atendente humano, quando a
consulta do usuério excede a capacidade de atendimento virtual.

A SOLUCAO devera estar disponivel e acessivel exclusivamente em uma plataforma de servigos
de computagcdo em nuvem publica nas modalidades “Software como Servico” (SaaS) ou
“Plataforma como Servigo” (PaaS), com as seguintes caracteristicas, funcionalidades e recursos:

3.1.5.1. Contratacao através de assinatura (subscricdo) mensal ou anual com pagamento associado

exclusivamente ao acesso aos servicos de computagdo em nuvem ou ao consumo de recursos
(ex. armazenamento, conexao, etc.).

3.1.5.2. Escalabilidade automatica e autogerenciamento de recursos de infraestrutura computacional,

possibilitando a adaptacao dindmica dos recursos computacionais a sua demanda atual e acesso
simultaneo por um numero variavel de usuarios.

3.1.5.3. Alta disponibilidade, funcionando em regime de 24 horas por dia, 7 dias por semana e 365 dias

por ano, com disponibilidade minima de 95%.

3.1.5.4. Possuir mecanismos robustos de seguranca e privacidade para proteger os dados e contetdo

dos documentos da base de conhecimento e em conformidade com a legislag&o vigente no Brasil
de protecédo de dados (LGPD).

3.1.5.5. Garantia para a CONTRATANTE de atualizacdes tecnolégicas nos servicos computacionais em

3.1.6.

3.1.7.

nuvem associados & SOLUCAOQ, sem nenhum énus adicional durante a vigéncia do contrato de
subscri¢do correspondente.

Permitir a integracdo com outros servicos computacionais em nuvem do mesmo provedor da
SOLUCAO, além daqueles que ja fazem parte de sua composicao, para oferecer uma experiéncia
mais completa aos usuarios, através da execucao de acOes diversas tais como: acesso a banco
de dados e arquivos de dados, processamento de dados, recebimento, envio e tratamento de
notificacdes, etc.

Permitir a integrac&o com sistemas externos & SOLUCAO, utilizando pelo menos duas abordagens
computacionais: RESTful Web Service e Webhook.
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3.18. P

rover compatibilidade com os principais navegadores do mercado, em suas versdes mais atuais,

contemplando, pelo menos, Google Chrome, Mozilla Firefox e Microsoft Edge, e mantendo esta
compatibilidade durante toda a vigéncia da subscri¢cdo contratada.

3.19. P

rover uma interface web para o desenvolvimento sem codificacdo (low-code) para a criagéo,

manutencao e gestdo de aplicacbes de webchat, com pelo menos as seguintes caracteristicas,
funcionalidades e recursos:

3.1.9.1.

3.1.9.2.

3.1.9.3.

3.1.9.4.

3.1.10.

3.1.10.1.

3.1.10.2.

3.1.11.

3.1.12.

3.1.13.

3.1.14.

Permitir a criacdo de fluxos de conversacdo de forma visual, com se¢des que representam e
possibilitam a definicdo e alteracdo das intencbes dos usuarios, entidades e parametros
(informacgdes relevantes na conversa).

Permitir a escolha do modelo de linguagem (LLM) a ser utilizado, quando houver mais de uma
opcao, e a definicdo dos parametros de configuragcédo deste modelo.

Oferecer recursos para ajustar os resultados do modelo de linguagem com a base de
conhecimento que sera utilizada no RAG (fine-tuning).

Criar e manter a base de conhecimento que sera utilizada no RAG, adicionando e removendo
documentos que compdem esta base.

Prover recursos para monitoramento e analise do comportamento e desempenho do chatbot, tais
como:

Possibilidade de geracdo de métricas, tais como: nUmero de atendimentos, tempo médio de
espera do atendimento, taxa de sucesso, tempo médio de resposta, taxa de abandono, taxa de
transbordo, etc.

Disponibilizacdo de registros (logs) de conversas para permitir a identificacdo de pontos de
melhoria.

Permitir, ao final de uma interagdo com o usuario, o desvio para um fluxo predefinido de pesquisa
de satisfacdo do atendimento.

Permitir, ao final de uma interacdo com o usuério, a emissdo e envio para este usuario de um
protocolo de atendimento.

Permitir a definicdo de um tempo limite (timeout) para o encerramento de uma conversa inativa
com o usuério, com a opcdo de apresentacdo de uma mensagem de encerramento para este
usudario inativo.

Deve ser possivel a criagdo de chatbots, na totalidade de caracteristicas, funcionalidades,
recursos e requisitos detalhados nos itens 3.1.1 a 3.1.13 através de linguagens de programacao,
incluindo no minimo as linguagens Java e Python, utilizando Application Programming Interfaces
(APIs), bibliotecas de software (libraries) ou software development kit (SDK).
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3.1.15. Todos os servicos de computacdo em nuvem que compdem a SOLUCAO deverdo ser
disponibilizados no catadlogo da PROPONENTE ou serem comercializados em seu marketplace.

3.1.16. Todos os servicos de computacdo em nuvem que compdem a SOLUCAO deverdo ser
disponibilizados em datacenter localizado em territério brasileiro.

3.1.17. Todos os dados e informac¢des de propriedade ou providos pela CONSULENTE deverao ser
armazenados ou processados por servicos em nuvem que compdem a SOLUCAO e deverio ser
hospedados em datacenter localizado em territério brasileiro.

3.2. Item 2 — Servico de Suporte Técnico

O detalhamento deste item da contratacdo sera efetuado pela CONSULENTE na préxima etapa da
contratacdo, apos analise das respostas das PROPONENTES a esta consulta publica.

3.3. Item 3 — Servico de Consultoria Técnica

3.3.1. O objetivo do Servigo de Consultoria Técnica, doravante denominado CONSULTORIA TECNICA
€ esclarecer questdes relacionadas ao desenvolvimento, implantagao, utilizagdo operacional e
manutencdo de chatbots utilizando os servicos e recursos computacionais que compdem a
SOLUCAO proposta pela PROPONENTE.

3.3.2. A CONSULTORIA TECNICA sera prestada de maneira remota, por videoconferéncia.
3.3.3. A CONSULTORIA TECNICA sera prestada no idioma Portugués do Brasil.

3.3.4. A métrica de apuracdo e precificacdo da CONSULTORIA TECNICA sera "HORA" (horas de
trabalho realizado pela CONTRATADA).

3.3.5. O escopo de atuacdo CONSULTORIA TECNICA inclui as seguintes atividades prestadas pela
contratada, mas néo se limitando a essas:

3.3.5.1. Orientacdes sobre uso e configuracdo dos recursos e servicos computacionais subscritos.

3.3.5.2. Esclarecimentos a questdes sobre compatibilidade e interoperabilidade dos recursos e servigos
computacionais subscritos e integracdo com outras solucdes, desde que compativel
tecnicamente.

3.3.5.3. Apoio na interpretacdo da documentac&o dos recursos e servicos computacionais subscritos.

3.3.5.4. Orientacdo para solucdo de problemas de performance e tuning das configuracdes dos recursos
e servicos computacionais subscritos.

3.3.5.5. Orientacdo quanto as melhores praticas para implementacdo de chatbots, utilizando a
SOLUCAO contratada.

3.3.5.6. Orientacdo para o monitoramento e otimizacdo do consumo dos recursos e Servicos
computacionais subscritos.
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3.3.5.7. Apoiar a CONTRATADA na definicao, documentagéo e implantacao de politicas de seguranca,
controle e registro de acesso aos recursos e servicos computacionais subscritos.

3.3.6. A execucdo da CONSULTORIA TECNICA possui escopo definido na ordem de servico emitida
pela CONTRATADA.

3.3.7. Antes do inicio da prestacdo dos servicos descritos em cada ordem de servico emitida pela
CONTRATANTE, bem como a qualqguer momento que ocorra mudanca dos profissionais, devera
ser entregue pela CONTRATADA uma relagédo dos profissionais alocados para a execucéo dos
trabalhos.

3.3.8. A CONSULTORIA TECNICA sera remunerada mensalmente pela quantidade de horas utilizadas
pela contratada na execugdo das ordens de servico. O seu pagamento é condicionado a
comprovacao da prestacdo dos servigos e ao atendimento aos niveis de servi¢os detalhados na
ordem de servico.

3.3.9. A execucdo da CONSULTORIA TECNICA devera seguir o seguinte fluxo de solicitacdo e
atendimento da demanda:

3.3.9.1. ACONTRATADA devera agendar reunidao com a CONTRATANTE em até 3 (trés) dias Uteis apos
a abertura do chamado, para tratar da demanda solicitada.

3.3.9.2. Apos apresentada a demanda solicitada pela CONTRATANTE, a CONTRATADA tera até 5
(cinco) dias uteis para apresentar a proposta de trabalho para avaliagdo dos servigos
demandados pela CONTRATANTE.

3.3.9.3. O prazo para apresentacdo da proposta de trabalho, poderd ser ampliado a critério da
CONTRATANTE.

3.3.10. A proposta de trabalho devera conter, no minimo, as seguintes informagdes:
3.3.10.1. Descricdo detalhada do servigo demandado.

3.3.10.2. Orgamento detalhado dos servigos em horas

3.3.10.3. Prazo de inicio e conclusédo dos servi¢os

3.3.10.4. Descricao detalhada de restricbes, dependéncias e quaisquer informacgdes relevantes sobre
plano de trabalho proposto.

O detalhamento deste item da contratacdo sera efetuado pela CONSULENTE na proxima etapa da
contratacao, apOs analise das respostas das PROPONENTES a esta consulta publica.

3.4. Item 4 — Servico de Capacitagdo Técnica

O detalhamento deste item da contratacdo sera efetuado pela CONSULENTE na proxima etapa da
contratacao, apOs analise das respostas das PROPONENTES a esta consulta publica.
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3.5.

Item 5 — Servico de desenvolvimento da solu¢cdo de chatbot com IA Generativa utilizando os
componentes detalhados no item 1.

O detalhamento deste item da contratacdo serd efetuado pela CONSULENTE na proxima etapa da
contratacdo, ap0s analise das respostas das PROPONENTES a esta consulta publica.

4. CondicOes de Participacéao

4.1.

Poderé participar deste processo de consulta publica, doravante denominado CONSULTA, qualquer
pessoa juridica, doravante denominada PROPONENTE, que atenda as exigéncias contidas neste
Termo de Consulta Publica e seus anexos e que seja um provedor de servicos em nuvem (Cloud
Service Provider — CSP) ou representante de um CSP, comprovadamente autorizado a
comercializar seus produtos e servigos.

4.1.1.No contexto deste Termo de Consulta Publica, um CSP é uma empresa especializada em

4.2.

4.3.

4.4.

4.5.

disponibilizar via acesso remoto pela Internet, com redundancia em no minimo 2 (dois) data centers
localizados em territ6rio brasileiro, servigcos de Tecnologia da Informacao e Comunicacao (TIC) que
atendem a todos os requisitos especificados neste documento e que sdo responsaveis pela
operacao desses datacenters.

A participacdo nesta CONSULTA implica na aceitag@o de todas as condi¢des estabelecidas neste
Termo de Consulta Publica e seus anexos.

Ndo havera qualquer forma de remuneracdo as PROPONENTES que participarem desta
CONSULTA. Todos os custos de qualguer natureza decorrentes serdo de responsabilidade
exclusiva da PROPONENTE.

Embora o objetivo desta consulta publica seja subsidiar com informacdes técnicas e comerciais no
planejamento e execucdo, pela Cia. de Tecnologia da Informagdo do Estado de Minas Gerais
(Prodemge), da contratacdo de servicos de computacdo em nuvem especializados, ndo havera
vinculagédo direta deste Termo de Consulta Publica com eventuais processos de compra que
venham a tratar deste objeto, no todo ou em patrte.

As PROPONENTES permitirdo a CONSULENTE utilizar os dados resultantes desta avaliacédo para
confecgdo de termos de referéncia, editais de licitacdo e eventuais documentos publicos, com ou
sem indicacao de autoria.

5. Entrega da Documentacéo

5.1

5.2.

As PROPONENTES deverao apresentar preenchido o “Formulario de Conformidade Técnica ao
Objeto da Consulta Publica” no formato PDF, de acordo com o modelo apresentado no Anexo |
deste documento, disponivel no arquivo editavel “Formulario_de_Conformidade-Técnica.docx”.

As PROPONENTES deverdo apresentar preenchido o “Formulario de Precificagao do Objeto da
Consulta Publica” no formato PDF, de acordo com o modelo apresentado no Anexo Il deste
documento, disponivel no arquivo editavel “Formulario_de_Precificagdo.docx”.

Termo de Consulta Publica — Subscrigdo de Servicos em Nuvem para Implementacdo de ChatBot 718



Termo de Consulta Publica

\ |
P4 prodemge Subscricéo de Servicos em Nuvem para Implementacao de ChatBot

5.3.

5.4.

5.5.

Este Termo de Consulta Publica e seus anexos serdo publicados no sitio eletrdnico da
CONSULENTE no endereco: hitps://www.prodemge.gov.br/licitacoes/consultas-publicas-old.

Esclarecimentos poderdo ser solicitados pela PROPONENTE para o endereco eletrdnico
compras@prodemge.gov.br, até 5 (cinco) dias Uteis apos a publicacdo deste Termo de Consulta

Publica.

Os documentos supracitados nos itens 5.1 a 5.2, que compdem a resposta da PROPONENTE a
esta Consulta Publica, deverdo ser encaminhados pela PROPONENTE para o endereco eletrdnico
compras@prodemge.gov.br, até 10 (dez) dias Uteis apds a publicacdo deste Termo de Consulta
Publica.

5.5.1. Apos a recepcédo desses documentos, a CONSULENTE podera agendar reunides com a

PROPONENTE para entendimento das informacfes técnicas e comerciais enviadas e
apresentacoes técnicas.

6. Anexos

Sao partes integrantes deste Termo de Consulta Publica:

6.1.

6.2.

Anexo | — Formulario de Conformidade Técnica ao Objeto da Consulta Publica, disponivel no
arquivo editavel “Formulario_de Conformidade Técnica.docx”.

Anexo Il — Anexo 2 — Formulario de Precificagdo do Objeto da Consulta Publica, disponivel no
arquivo editavel “Formulario_de_Precificagdo.docx”.

Termo de Consulta Publica — Subscrigdo de Servicos em Nuvem para Implementacdo de ChatBot 8/8


https://www.prodemge.gov.br/licitacoes/consultas-publicas-old
mailto:compras@prodemge.gov.br
mailto:compras@prodemge.gov.br

