PREFEITURA MUNICIPAL DE VARGEM ALTA
Estado do Espirito Santo

ESTUDO TECNICO PRELIMINAR

Este Estudo Técnico Preliminar - ETP - tem como objetivo assegurar a viabilidade técnica e a
razoabilidade da contratagdo publica, servindo como base para a elaboracdo do Termo de

Referéncia ou o Projeto Basico.

ETP N°. 006/2024 Data da Elaboracéo: 01/07/2024

Secretaria/servidor responsavel:

e Secretaria Municipal de Administragdo — Servidor Zelma da Silva Ramos

1. DESCRICAO DA NECESSIDADE

O presente Estudo Técnico Preliminar visa a andlise da viabilidade de contratacéo de solugéo
de atendimento online, por meio de mensagens, compativel com a plataforma WhatsApp
Business, com configuragéo de atendimento inicial e encaminhamento de chamados de forma
automatizada (chatbot).

Contratacdo de solucdo web de atendimento online, mediante uso da plataforma denominada
WhatsApp Business, de forma totalmente virtual, com integragdo de assistente virtual (bot)
para triagem e encaminhamento de atendimentos, mediante uso de Unico nimero de telefone
para atendimentos simultdneos em computadores distintos.

A contratacao pretendida tem por finalidade ampliar o rol de canais de comunicacao utilizados
pela Prefeitura Municipal de Vargem Alta na consecugdo de seus objetivos e prestagéo de
cidadaos, entidades, fornecedores e demais usuarios de forma rapida e pratica, dispensando
0 atendimento presencial em casos mais simples.

A dispensa de atendimento presencial para determinados casos também converte em
vantagem para o cidadao/usuario, que podera ser rapidamente atendido sem fila de espera,
sem necessidade de agendamento e em qualquer horério do dia.

Tal ferramenta também garante seguranca durante o atendimento em razdo dos registros e
histérico de mensagens, mediante geracao de numero de protocolo para cada atendimento e
possibilidade de consulta posterior de tais registros.

Ainda sera possivel estabelecer uma nota ao final do atendimento, o que permitira a Prefeitura
Municipal mapear lacunas, falhas e erros durante o atendimento para promover as a¢fes de
melhoria visando reduzir, evitar e corrigir tais falhas e aperfeicoar o atendimento de

profissionais e usuérios em geral.
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2. REQUISITOS DA CONTRATACAO

A solucao consistira em modulo ativo e receptivo, possibilitando a criagdo de conversas com
contatos iniciadas pelos colaboradores das Secretarias Municipais, bem como o recebimento
de mensagens de conversas iniciadas por usuérios externos a serem atendidos.

O envio e recebimento de mensagens, com ou sem anexo, numero de atendimentos,
atendentes e contatos serdo ilimitados, ndo havendo franquia ou cobranca adicional por
qualquer motivo.

A solucdo deve contemplar painel com informacgfes, métricas e indicadores em tempo real,
acessivel aos administradores/gestores dos atendimentos executados, ndo executados, fila de
espera de atendimento e demais informacdes que suportem a tomada de decisdes referentes
ao remanejamento de pessoal e atendimento, bem como alterages de configuracao.

A solucéo devera:

O sistema deve possuir um Unico numero de telefone, informado pelo Contratante para
centralizar os canais de atendimento via WhatsApp.

Para acesso do sistema de gerenciamento devera ser necessario apenas conexao a internet.

O sistema deve ser totalmente web e em “nuvem” com acesso seguro HTTPS e com certificado
SSL valido.

O sistema deve armazenar em nuvem os dados de atendimentos, com seguranga e garantia
de sigilo e integridade dos dados (Backup).

O sistema deve utilizar a lingua portuguesa para todas as comunica¢cdes com 0S USUarios,

tais como, exibicdo de mensagens, itens de menu e texto de ajuda.

Permitir o atendimento e uso da ferramenta por pelo menos 30 (trinta) usudrios
simultaneamente;

Possibilitar o cadastro de diversos setores/divisdes, sem limites de subdivisdo, de forma que
seja possivel direcionar os atendimentos aos setores/divisbes mais adequados para cada
atendimento;

Permitir o cadastro de diferentes niveis de usuarios com funcdes distintas para atendimento,
administrador, supervisor, a fim de organizar as permissées e facilitar a gestdo da ferramenta;
Permitir a coleta de informagfes sobre a satisfagdo dos usuarios referente ao atendimento por
meio de pesquisas ao final do atendimento e a extracdo de relatérios sobre pesquisas
realizadas e consolidacdo dos resultados;

Permitir a transferéncia de conversas/atendimentos entre atendentes.

O sistema deve disponibilizar mecanismo de seguranca das informacdes e proteger o sistema

de acesso a terceiros nao autorizados.
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3. LEVANTAMENTO DE MERCADO

Considerando a necessidade de ampliar o rol de comunicagdo, iniciou-se uma pesquisa de
solucbes que ofertasse um formato de atendimento ao publico moderno e automatizado. Foram
efetuadas pesquisas sobre as tecnologias propostas, e observou-se que o chatbot trata-se de um
software de inteligéncia artificial desenvolvido para executar uma série de tarefas
automatizadas e programadas.

De forma simples, podemos dizer gue um chatbot faz por meio da internet algo semelhante ao
gue a URA faz por meio da telefonia SIP, ou seja, o cliente pode escolher op¢des de
atendimento digitando um namero ou uma palavra, visando sempre um atendimento rapido e
objetivo.

O modelo mais comum de CHATBOT, é um rob6 capaz de simular uma conversa com a
pessoa e, por conseguinte, entreter, dar respostas ao cliente e muitas das vezes sanar duvidas
do cliente.

Os CHATBOTS séo programados principalmente para executar funcdes repetitivas. Chatbots
funcionam através de regras. Os mais modernos ja lancam mao do recurso de inteligéncia
artificial, onde os rob6s também aprendem a dar respostas com o tempo. Ou seja, quanto mais

utilizado mais inteligentes se tornam.

4. DESCRICAO DA SOLUCAO COMO UM TODO

A soluc&o acima mencionada, esta em evidéncia atualmente, sendo implementadas ou ja em
uso por grande parte de empresas de pequeno porte, grandes corporacdes e 0rgaos publicos.
A contratacdo deverd ser acompanhada de suporte técnico em periodo integral, com
atendimento imediato em caso de falha na entrega efetiva dos servigos, bem como nos demais
componentes ou equipamentos de responsabilidade da contratada.

A Central de Assisténcia Técnica da contratada estara a disposicdo da CONTRATANTE para
recebimento de reclamacdes no periodo de 24 horas por dia, 7 dias por semana, todos os dias
do ano. Os servicos de assisténcia técnica serdo realizados em qualquer horario, 7 (sete) dias
por semana."

Os servicos de garantia deverdo incluir os custos de pessoal, deslocamento, pecas, insumos,
impostos e todos 0s demais custos que eventualmente sejam necessarios, sem nenhum énus
adicional para a CONTRATANTE.

5. ESTIMATIVA DAS QUANTIDADES

O sistema deve utilizar a lingua portuguesa para todas as comunica¢cdes com 0S USUArios,
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tais como, exibicdo de mensagens, itens de menu e texto de ajuda.
Permitir o atendimento e uso da ferramenta por pelo menos 30 (trinta) usuarios

simultaneamente.

6. ESTIMATIVA DO VALOR DA CONTRATACAO

Em pesquisa realizada, obteve-se valores referenciais de contratos celebrados por érgdos

publicos, bem como de fornecedor direto.

7. PARCELAMENTO OU NAO DA SOLUCAO

A solucdo néo sera parcelada em itens e devera ser adjudicada para um unico fornecedor,

visando o atingimento dos objetivos da contratacao.

8. CONTRATACOES CORRELATAS E/OU INTERDEPENDENTES

Na presente contratagéo ndo ha contratacdes correlatas.

9. ALINHAMENTO ENTRE A CONTRATAGAO E O PLANEJAMENTO

A referida contratagcdo ndo estava prevista no PCA 2024, tendo em vista que nao foi possivel
prever a época da elaboracdo do Plano a demanda desta contratacdo. Justifica-se que a
contratagdo tempestiva, enseja como necessaria, em razdo de priorizar a ampliacao da

comunicacao entre prefeitura e cidadaos/usuarios que utilizam os servicos.

10. RESULTADOS PRETENDIDOS

Espera-se que a contratacdo possua qualidade, rapidez, economia e uniformidade nos
servicos, em consonéncia com o0s padrdes e exigéncias estabelecidas pela Prefeitura
Municipal de Vargem Alta

Vislumbra-se ainda, que a presente contratacdo possa prover a Prefeitura Municipal, uma
maior gama de canais de atendimento interativos digitais, trazendo muito mais modernidade e
agilidade nos atendimentos, ampliando assim, a capacidade de atendimento da Prefeitura
Municipal e aos seus registrados e a sociedade em geral, conseguindo desta forma, integrar a

contratacdo aos objetivos estratégicos.

11. PROVIDENCIAS A SEREM ADOTADAS
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N&o identificamos necessidade de adequacdo do ambiente do 6rgdo, tendo em vista que a
solucdo a ser contratada utilizara os recursos ja disponiveis em todas as unidades da
Prefeitura Municipal (computadores e links de dados) bem como a solucdo em si seja
hospedada em servigcos de nuvem.

No que diz respeito a capacitacdo para uso da solucao ja esta prevista para ser fornecida em

conjunto.

12. IMPACTOS AMBIENTAIS
Na presente contratacdo ndo se vislumbra impacto ambiental relevante.

13. VIABILIDADE E RAZOABILIDADE DA CONTRATACAO

Desta forma, declara viavel esta contratacdo com base neste Estudo Técnico Preliminar.
Em tempo, sugere-se como modalidade de licitagdo Dispensa, de acordo com a Lei
14.133/2021, em regime de menor valor.

Zelma da Silva Ramos

Pagina5de5
31.723.570/0001-33

Rua Vereador Pedro Israel David, s/n, Centro, Vargem Alta— ES CEP: 29.295-000 Tel: (28) 3528-1900




