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RELATÓRIO DE PROVA DE CONCEITO PREGÃO ELETRÔNICO Nº 024/22 R1 

 

1. OBJETIVO:   

O objetivo do presente documento é apresentar os resultados e conclusões da Prova de 

Conceito realizada através de reunião realizada na sede Administrativa da Defensoria 

Pública do Estado do Rio de Janeiro, localizada na Avenida Marechal Câmara, 314 – Centro 

– RJ. 

Esta Prova de Conceito atende ao contido no Anexo II do Termo de Referência do Pregão 

Eletrônico Nº 024/22 R1. Cabe esclarecer que este pregão tem como objetivo a 

contratação de serviço de fornecimento de software para call center com atendimento via 

whatsapp, na modalidade saas, por 12 (doze) meses, incluindo implantação, treinamento e 

manutenção da solução ofertada. 

 

2. DETALHAMENTO DA PROVA DE CONCEITO 

Conforme publicado no Portal do SIGA (http://www.compras.rj.gov.br/ ) a Prova de 

Conceito foi agendada para 18/01/2023 ÀS 14:00 Horas, através de reunião presencial. 

Representantes da empresa a INSTANT SOLUTIONS TECNOLOGIA E INFORMÁTICA LTDA. 

(04.655.579/0001-81), se apresentaram no horário agendado e procederam a 

apresentação conforme previsto no edital. 

A Prova de Conceito foi aberta para participação de outras empresas que ofertaram lances 

no Pregão Eletrônico, tendo sido divulgada a data de sua realização. Contudo nenhum 

interessado, além dos representantes da Instant Solutions, compareceu a esta Prova de 

Conceito. 

A Prova de Conceito foi realizada requisito a requisito. Além de demonstrar a aderência 

aos requisitos os representantes da Instant Solutions também responderam a consultas, 

perguntas e dúvidas apresentadas pelos representantes da DPRJ sobre aspectos funcionais 

e técnicos da solução em avaliação. 

http://www.compras.rj.gov.br/
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Após a avaliação de todos os requisitos, a Prova de Conceito foi concluída. Durante o 

processo foram capturadas telas de comprovação do requisito. 

 

3. AVALIAÇÃO DOS RESULTADOS 

Conforme anteriormente mencionado o critério de avaliação desta Prova de Conceito foi 

baseado na satisfação de 100% (cem por cento) dos requisitos. Assim foi realizada uma 

avaliação de cada requisito especificado, confrontando com suas funcionalidades, 

conforme resultado do resumo a seguir: 

ITEM REQUISITO AVALIAÇÃO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

WHATSAPP PARA 

ATENDIMENTO 

RECEPTIVO 

(ASSISTENTE 

VIRTUAL) 

Demonstrar criação de fluxo de atendimento e simular 

funcionamento. 

APROVADO 

Demonstrar regras para controle dos fluxos de atendimento de 

acordo com tipo de atendimento (Simulação de URA), 

atribuindo as solicitações para determinados agentes e 

setores da TI da Defensoria Pública. 

APROVADO 

Comprovar que o sistema é preparado para o recebimento e 

armazenamento de imagens, áudios, vídeos e arquivos em 

jpeg, bitmap, doc, xls, pdf, e links de páginas da web que 

poderão ser enviados pelos usuários e/ou pelos atendentes 

APROVADO 

Comprovar que o sistema permite que um atendimento 

iniciado por um atendente possa ser encaminhado para outro 

atendente, sendo que todo o conteúdo do atendimento possa 

também ser encaminhado. 

APROVADO 

Comprovar que o sistema permite inserção de respostas pré- 

armazenadas, permitindo que o atendente possa acessá-las 

e enviá-las para o usuário de forma fácil, podendo assim, 

agilizar os atendimentos. 

APROVADO 

Comprovar que o sistema permite que atendimentos iniciados 

em um determinado dia e que não tenham sido concluídos, 

possam ser retomados em um dia posterior, seja pelo 

atendente que iniciou o atendimento ou por outro atendente 

para qual o atendimento possa ser encaminhado. 

(Para viabilizar a simulação deste item, a LICITANTE deverá 

levar sessão iniciada no dia anterior ao programado para 

POC). 

APROVADO 

 

 

Comprovar disponibilização de tela de visão em tempo real da 

fila de atendimento, atendimentos finalizados e atendimentos 

APROVADO 
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FUNCIONALIDADES 

que aguardam resposta para os agentes do Service Desk. 

Permitir aplicação de pesquisa de satisfação após o término 

do atendimento. 

APROVADO 

Comprovar recuperação do histórico do usuário a partir de seu 

primeiro atendimento via solução da CONTRATADA. 

APROVADO 

Comprovar que o usuário irá obter atendimento através da 

ferramenta de mensagens instantânea WhatsApp sem a 

necessidade de instalação de nenhum outro aplicativo ou 

sistema 

APROVADO 

 

 

 

TRANSBORDO PARA 

ATENDIMENTO HUMANO 

Comprovar fluxo de interação do chatbot com usuários sem a 

interferência humana e demonstrar transbordo para 

atendimento humano. 

APROVADO 

Demonstrar que o sistema realiza o encaminhamento do 

histórico do atendimento realizado pelo Bot a um atendente 

humano com repasse de todas as iterações realizadas, como 

forma de não duplicar os esforços e trazer uma experiência 

mais agradável ao usuário. 

APROVADO 

Demonstrar que a solução informa ao usuário que o 

mesmo encontra-se em fila de espera e informar a posição 

do usuário 

e/ou expectativa de tempo na fila de atendimento. 

APROVADO 

WHATSAPP PARA 

ATENDIMENTO ATIVO 

Demonstrar disparo de mensagens automáticas via Whatsapp 

para números de telefones de usuários cadastrados. 

APROVADO 

 Demonstrar Dashboard com indicadores gerados: 

- Tempo médio de atendimento; 

- Atendimento por operador; 

- Atendimento por assunto ou tags. 

APROVADO 

DA GESTÃO DO 

SISTEMA 

Demonstrar que o sistema exporta relatório referente a 

atendimento do chatbot contendo: 

Atendimentos realizados pelo chatbot dentro de um período 

determinado; 

Índice de abandono. 

APROVADO 

Comprovar que o sistema tem opção de cadastrar diversos 

atendentes e pelo menos um administrador (gestor). Com a 

possibilidade de que o administrador do sistema possa definir 

níveis de acesso diferenciados para os atendentes 

APROVADO 

 

A solução apresentada atendeu a todos os requisitos. Portanto a empresa Instant 

Solutions conseguiu atingir a satisfação de 100% (cem por cento) dos requisitos. 
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4. EVIDÊNCIAS 

Quanto aos itens avaliados seguem as telas registradas durante a Prova de Conceito. Os 

itens foram listados na sequência conforme tabela do Anexo II do Termo de Referência do 

Pregão Eletrônico Nº 024/22 R1. 

A. Demonstrar criação de fluxo de atendimento e simular 

funcionamento. 

Foi demonstrado o ambiente de criação de fluxo e simulada a conversa entre usuário e 

atendente. 

 

B. Demonstrar regras para controle dos fluxos de atendimento de 

acordo com tipo de atendimento (Simulação de URA), atribuindo as 

solicitações para determinados agentes e setores da TI da Defensoria 

Pública. 

Foi realizada simulação de falar com atendente diretamente e com o departamento, 

demonstrando que a ferramenta cumpre a simulação de URA. 
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C. Comprovar que o sistema é preparado para o recebimento e 

armazenamento de imagens, áudios, vídeos e arquivos em jpeg, bitmap, 

doc, xls, pdf, e links de páginas da web que poderão ser enviados pelos 

usuários e/ou pelos atendentes 

A LICITANTE demonstrou o envio, recebimento e abertura dos arquivos com extensão 

jpeg, bitmap, doc, xls, pdf e visualização de vídeos e execução de áudios. 
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D. Comprovar que o sistema permite que um atendimento iniciado 

por um atendente possa ser encaminhado para outro atendente, sendo 

que todo o conteúdo do atendimento possa também ser encaminhado. 

Durante a apresentação foi comprovado o repasse do atendimento entre atendentes. 

Os dois funcionários da Instant Solutions demonstraram o procedimento utilizando 

dois notebooks, onde podia-se acompanhar o início do atendimento, repasse com 

todo histórico e conclusão do atendimento. 

E. Comprovar que o sistema permite inserção de respostas pré- 

armazenadas, permitindo que o atendente possa acessá-las e enviá-las 

para o usuário de forma fácil, podendo assim, agilizar os atendimentos 

Foi demonstrada mensagens já salvas para uso, afim de facilitar o processo de 

atendimento. Os dados podem ser salvos por grupos (classes) de acordo com escolha 

do cliente. 

F. Comprovar que o sistema permite que atendimentos iniciados em 

um determinado dia e que não tenham sido concluídos, possam ser 

retomados em um dia posterior, seja pelo atendente que iniciou o 

atendimento ou por outro atendente para qual o atendimento possa ser 

encaminhado. (Para viabilizar a simulação deste item, a LICITANTE deverá 

levar sessão iniciada no dia anterior ao programado para POC). 

Foi demonstrado o recurso de continuidade de atendimento aberto no dia anterior, 

conforme requisito previsto no edital. 
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G. Comprovar disponibilização de tela de visão em tempo real da fila 

de atendimento, atendimentos finalizados e atendimentos que aguardam 

resposta para os agentes do Service Desk. 

A LICITANTE demonstrou a tela de visualização em tempo real, com atendimentos em 

andamento, atendimentos  na fila e atendimentos finalizados. 
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H. Permitir aplicação de pesquisa de satisfação após o término do 

atendimento. 

Foi demonstrado o recurso de pesquisa de satisfação e pontuado que pode configurar 

vários tipos de pesquisas, até mesmo por departamentos. 

 

I. Comprovar recuperação do histórico do usuário a partir de seu 

primeiro atendimento via solução da CONTRATADA. 

Foi comprovado o recurso de recuperação de histórico do usuário de todos 

atendimentos já realizados pela ferramenta. 
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J. Comprovar que o usuário irá obter atendimento através da 

ferramenta de mensagens instantânea WhatsApp sem a necessidade de 

instalação de nenhum outro aplicativo ou sistema. 

Realizado teste de envio de mensagem de celular de servidor da DPRJ, através da 

ferramenta WhatsApp já existente no celular. 
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K. Comprovar fluxo de interação do chatbot com usuários sem a 

interferência humana e demonstrar transbordo para atendimento 

humano. 

Foi demonstrado o início de atendimento com chatbot e transferência para 

departamento a ser atendido por atendente humano. 
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L. Demonstrar que o sistema realiza o encaminhamento do 

histórico do atendimento realizado pelo Bot a um atendente   humano 

com repasse de todas as iterações realizadas, como  forma de não 

duplicar os esforços e trazer uma experiência mais agradável ao 

usuário. 

Demonstrada a tela do operador com histórico do chatbot encaminhado. 

 

M. Demonstrar que a solução informa ao usuário que o mesmo 

encontra-se em fila de espera e informar a posição do usuário e/ou 

expectativa de tempo na fila de atendimento. 

Demonstrado fluxo onde o sistema informa o tempo de espera na fila. 
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N. Demonstrar disparo de mensagens automáticas via Whatsapp para 

números de telefones de usuários cadastrados. 

Foi realizada simulação de disparo de mensagens para dois números de telefone dos 

servidores. O sistema reportou o recebimento da mensagem pelos servidores. 
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O. Demonstrar Dashboard com indicadores gerados: 

1. Tempo médio de atendimento; 

2. Atendimento por operador; 

3. Atendimento por assunto ou tags. 

Foi demonstrado o funcionamento de Dashboard e orientado quanto as configurações 

que poderiam ser realizadas para visualização dos itens desejados. 
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P. Demonstrar que o sistema exporta relatório referente a 

atendimento do chatbot contendo: 

1. Atendimentos realizados pelo chatbot dentro de um período 

determinado; 

2. Índice de abandono. 

 



 

 

15 
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Q. Comprovar que o sistema tem opção de cadastrar diversos 

atendentes e pelo menos um administrador (gestor). Com a 

possibilidade de que o administrador do sistema possa definir níveis de 

acesso diferenciados para os atendentes 

Foi demonstrada a tela onde podem ser adicionados privilégios para atendentes, 

supervisores e administradores. O recurso é habilitado ao usuário após logoff e logon a 

ferramenta. 

 

5. CONCLUSÕES: 

  A Prova de Conceito avaliou a solução Kwik proposta pela empresa Instant Solutions, 

confrontando suas funcionalidades com os requisitos especificados no Anexo II do 

Termo de Referência do Pregão Eletrônico Nº 024/22 R1.  Diante do exposto, a solução 

do WhatsApp Business API (Kwik) proposta pela empresa Instant Solutions foi 

considerada APROVADA na Prova de Conceito por satisfazer os critérios de avaliação e 

requisitos técnicos, conforme previsto no Edital de Pregão Eletrônico Nº 024/22 R1. 


