ESTUDO TECNICO PRELIMINAR

Municipio de Nova Aragd/RS

Secrelaria Municipal de Administragio ¢ Fazenda

Objeto da contratagio: Contratacio de solugho de stendimento onling, por meio de mensagens,
compativel com a plataforma WhatsApp Business

1. DESCRICAO DA NECESSIDADE

A constante evolugdo das tecnologis de gomunicagao tem transformado sigmificativamente a
maneira como 8 administragio pablica inferage com o popuiagio, Nesse coniexio, o WhatsApp
destaca-se como um dos principais canais de comunicacso, amplamente utilizado por milhdes de
pessoas diariamente. Para acompanhar essa lendéncia € alender s expectativas dos cidadios, a
contratigio de uma plataformn online pam atendimento via WhatsApp APl é uma necessidade
estrategica

Atuslmente, a Prefeitura utiliza a versiio comum do WhatsApp pars atendimente ao piblico, que
na maioria dos casos, nimeros pessoais dos servidores sio usados scarrefando diverses formas ©
meios de comunicagio com populagio, comprometendo os principios da impesscalidade ©
isonomia na forma de nleragir.

A contratagio da ferramenta alem de ser uma necessidade estratégica parn & pdministragio €
necessATia Pars tor Uma comuncagio uniforme ¢ atender os principios acima citados, além digso
farnecer um servigo mais eficiente e eficaz pari populagio,

Nesse contexto, obielo do presente Estudo Técnico Preliminar ¢ » Contratagio de solugdn de
siendimento online, por meio de mensagens, compativel com 2 plataforma WhatsApp Business,
com configuragio de atendimento inicial & encaminhamento de chamados de forma automatizada
(chatbot), juntamente com O Suporic fecnico © ireimamento da fermmenta, para atender as
secessidades da Prefeiturs Municipal de Nova AraciVRS, nos termos. condighes ¢ exigencins
estabelecidas neste mstrumento,

2. ALINHAMENTO ENTRE A CONTRATACAO E O PLANEJAMENTO

A contratngio pretendida estd prevista no Plano de Contratacdes Anual do Municipio de Novi
Aragi/RS.

1, DESCRICAO DOS REQUISITOS DA CONTRATACAO

Atestado de capacidade téenica emitido por drgdo da Administracdo Piblica ou entidade privada,

comprovando que & licitante foi responsay ¢l pela execugo de servigos pertinentes ¢ campativen
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em caracteristica, com o abjeto desta licitacio, devendo comstar no atestad @, 1o minimo, 0 SErVICo
de provedor ou desenvolvedor ou forecedor dn plataforma WhatsApp Business API.

O licitmte disponibilizarg, quando salicitado, todas #s informacdes necessirias & comprovacio da
legitimidade dos atestados apresenlados, apresentando, destre oulros documentos, copm do
contrato que deu suporte i contratagio ou ainda copia da nota fiscal do servigo objsto do atestado
famecido, endereco atual do contratante ¢ local em que foram prestados 0s SETVILOS.

A cmpresa contratada deve disponibilizar suporte téenico via e-mail, telefonico em hordrio
comercial (8h is | 7h de segunda-feim a sexla-feird) e OULTOS, PAra prestagso de esclarecimentos ¢
resolugio de duvidas téenicas,

O fomecedor deverd apresentar um prego fixo, em reais; equivalente ao de mercado, Fsse valor
deve incluir todas ms despesss, sem QUAISUET DNUS PATA 3 administracio pablica municipal. Entre

ps despesas inclusas estio a manutencdo da platuforma, Ireinamento de usudrios, frete, carga,
deseargn, tribuins, © quaisquer Outros Custos incidentes sobre o produto.

A inclusio de todns essas despesas no prego fixo, busca-se assegurar que ndo haja custos
adicionats, permitindo uma gesao financeira mais ¢ficiente ¢ transparente do contrato.

A contratscho serd realizada por meio de dispensa de Licitagiio, na sua forma cletromca, com
critério de julgamento por menor prego, No termo do artige 75, inciso I, da Lei Federal n”
14.1332021.

A coniratagio serd preferencialmente precedids de divulgagiio de aviso em sitio eletrmnico oficial,
pelo prazo minimo de 3 (1rSs) dins Gtets, com a especificagio do objeto pretendido ¢ com s
munifestacio de intoresse da Administracio em obter propostas adicionnis de eventums
nicressadus, devendo ser selecionada a proposta mals vantajosi,

4. ESTIMATIVA DAS QUANTIDADES

A plataforma deve forecer ambiente virtual para 10 (dez) usudrios no sistema, conforme descnghio
abaixo:

§ (cinco) Usuitios na Secretaria de Administragio o Fazenda,
3 (trés) Uswirios na Secretaria de Sadde:

I (um) Usudrio na Secretana de Educagio; e

1 (um) Usuano na Secretaria de Obras ¢ Agricultura,

(s quantitatives estimados para & confraligac gm como parimetro u demanda pelo sisiema de
comunicugho em sclores estratégicos da administrugio.



5. ALTERNATIVAS DISPONIVEIS NO MERCADO

0 setor administrativo realizou as colagodes com ¢mpresas especinlizadas em fornecimento da
solugiio de atendimento onling, por meio de mensagens, compativel com a platatorma WhalsApp
Business, cuje prostagio de servigos sip compativeis com as demandas da admimstragio,
mformagdes em anexo a esse ETP.

6. ESTIMATIVA DO VALOR DA CONTRATACAD

Com base na pesquisa de prego realizady com empresas apias o fornecer o servige, foi estimado o
valor da conlrataciio conforme segue:

O1d | Produto/Sistemas Detaihe do item Valor | Subtotal
umnitario
1 Ativacio do Sistema Paga uma Gnica vz 350,00 350,00
"1 | Sisterna Chat WhatsApp | Sistema, plataforma e Al (mensal) 239.99 249,99
0| Mensahdade | Por Usudrio do Sisterma (mensal) | 33,90 ' 351&13_
Total 958,99 |

7. DESCRICAQ DA SOLUCAOQ COMO UM TODO

A solugio proposts € a Coniratagio de solugio de stendimento onling, por mew de mensagens.
compativel com u plataforma WhatsApp Business, com configuragio de atendimento inicial €
encaminhamento de chamados de forma aufomatizada (chatbot), juntamente Com o SUPOTte tEenico
¢ tremnamento da fermamenta.

A plataformn de stendimento digitnl deve ser tomecida com integracao a AP oficial do WhatsApp.
ficando o coniratada responsivel pelos trimites, cusios € obrigages junto i Meta para garantir &
funcionamento adequado do servigo prestado. Alem disso, a contratads deve prestar servigos
técnicos de homologagio, implemeniagio, manuten¢an corretiva ¢ evolutiva, suporte tecnico e
reinamento do forramenta, conforme especificugies estabelecidas no Termo de Referéncia, O
sistema deve operar via web em um site REsponsive, acessivel a partir de computader,

A plataforma deve permitir o stendimento de varios clientes simultoneamente bo WhatsApp, Além
disso, deve incluir amomagio com inteligéncia artificial (chatbot) par triar o fluxo imcial da
coanversa antes de ditecionsar 0 usuario 4 um atendente humano, com um meny de opgies puard
mensagens injciams,

() sistema deve permitir & criagdo de menus e perguntas & respostas imcigis, MERsAgens pre-
configuradas, chathot com resposias pro eramadas baseadas em palavras de comando, transferéncia
para o setor de atendimento conforme o assunto © enguetes de atendimento. Deve também
possibilitar 0 envio e recebimento de arquivas de audio, imagens, PDF e exios, além de conter



um mecanismo de busea por nimero de contatos, assunto da conversa, data da conversa, protocolo
de slendimento, entre ouiros.

A piataformao deve gerar relatérivs de acompanhamento dos quantitatives de stendimentos, bem
como relatorios de desempenho pars medir o efetvidode do atendimento € 0 desempenho de todos
08 departamentos:

A cantratada deve formecer toda & mfraestrutura necessania para o funcionamento da forramenta,
conforme o Termo de Referénein, cabendo 3 contratanie apenas o gerenciamento da solugao
contratada. Deve também permiutir o backup das informagdes (conversas ¢ atendimentios), ¢om
periodicidade defimda pela fiscalizagio, e a-exportagio dos dados da plataforma sem perda de
informagoes, sendo as conversas exportivers em fonmale comercial, consumvels em oulras
platatormis.

8. JUSTIFICATIVA PARA O PARCELAMENTO OU NAO DA CONTRATACAO

Nip se aplicam na presente demanda, tendo efn vista que nao € NEeCEssirio o agrupaments dus nens
ja que 0 objeto sert heado em tem unico, contemplo o objeto de forma global.

9, RESULTADOS PRETENDIDOS

Primeiramente, o implementagio da plataforma irk garantic umu comunicagiio mais mpida @
eficiente com a pepulagio, automatizando respostas ¢ agilizando o atendimento, Além disso, a
integragio com sistemas de gestio putomatizarh processos importantes, como consultas de smtus
de pedidos ¢ agendamentos, sumentando u eficitnciu operaciaml.

Os servigos 1éenicos de implantagdo, manulengio corretiva e evolutiva, supore tecuce ©
treinamento da ferramenta sssegurario que a plataforma funcione de maneira ptimizada ¢
continua, adaptando-se @s necessidades crescentes ¢ evolutivas da adminisiracio pablica
municipal, Por fim, # utilizagio ferraments garantina conformidade com os padroes de seguranga
exipidos, protegendo os dados dos usuirios ¢ garsmiindo aintegridade das operagies realizadas.

Pretende-se com a presente contratagio a melhor solugio para o necessidude da Administragio,
atraves da seleciio da proposta spta  gerar 2 CONrAIAgA0 Mals Vaniajosa pari o Municipio. Almeja-
se, igualmente, assegurir tralamento isondmico entre os licitantes, bem como 2 jusia competigan,
bet! como evitar contratacio com sobrepre¢o ou com prego manifestamente mexequivel ¢
superfaturamento na execugdo do contraly,

10, PROVIDENCIAS PREVIAS AD CONTRATO
Para que o pretendida contratagido tenha sucesso, © preciso que outras clipas sejam conclindas,

quEIs scpam:
i) realizaciio de cenificagio de disponibilidade argamentina,;



i) elaboracio de munuta do contrato,

iii) encaminhamento do processo pars inalise jundica;

iv) andlise da manifestagdo juridica ¢ atendimento dos apantamenfox constanies no parccer, se
houver, com o8 ajustes ndicados,

v) publicagio e divulgacdo do cstudo tecnico preliminar, termo de referéncia ¢ anexos;

vi) resposta o eventuams pedidos de esclarecimentos e/ou impugnagio, caso aplicivel;

vii) realizacio da contratagiio, com sung respectivas elapas;

viil)  realizaciio de empenho; ¢

ix) assmatura e publicagio do contrato.

11, CONTRATACOES CORRELATAS E/OU INTERDEPENDENTES
Para & presente aquisigio ndo ¢ necessarian uma contralagio correlata ou interdependente
12, POSSIVEIS IMPACTOS AMBIENTAIS

Nio se observam impactos ambicntais diretox ou polenciis com & contraiacdo pretendida, devido
is caracteristicas dos materiats que compdem 0s itens envolvidos,

13, DECLARACAO DE VIABILIDADE
Com base na justificativa ¢ nas especificagbes téenicas constanies neste Estudo Técnico Prelinnnar
@ Seus anexos, e no existéncia de plansjamento orcamentirio para sebsidhar esta contratagio,

enfendemus que o presente contratagio ¢ vidvel e 4 methor solugdo para a necessidade desla
administragio, atendendo aos padres e pregos de mercado.

Nova Arci' RS, 27 de maio de 2025,

GRACIELA FRASSON
Secretaria Municipal da Administragio e Fazenda

VIABILIDADE DECLARADA PELA AUTORIDADE SUPERIOR:

PATA: _.!‘__ ."2':]_

Henrique Occh Perstti
Prefeito Municipal



