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CONSELHO REGIONAL DE MEDICINA VETERINARIA/MT

Estudo Técnico Preliminar 7/2026

1. Informacoes Basicas

Numero do processo: 0150024.00000003/2026-86

2. Descricao da necessidade
2.1. Funcionalidades de Centralizacéo e Direcionamento Automatico
1. Descricdo da Necessidade da Contratacéo e o Problema a Ser Resolvido

A necessidade fundamental do CRMV-MT reside na modernizacao e centralizagdo de sua comunicacao institucional, com a eliminagéo do
atual cenéario de fragmentagdo, no qual diversos setores e coordenadorias (tais como Registros, Cobranga, Financeiro, Administrativo,
Gabinete, Comunicagéo, entre outros setores que se fizerem necessarios) operam por meio de niumeros de WhatsApp distintos. Essa
dispersdo impde ao profissional o 6nus de contatar mdltiplos canais para resolugdo de demandas, inclusive simples, gerando ineficiéncia,
retrabalho e ruidos na comunicacgéo.

O problema central a ser solucionado consiste na inexisténcia de um canal Unico e inteligente de entrada, aliado & auséncia de uma
ferramenta de comunicacgdo proativa. Nesse contexto, a fragmentagdo dos atendimentos inviabiliza a distribuicdo automatica, equilibrada
e organizada das demandas entre os 20 colaboradores previstos do CRMV-MT , ao passo que a divulgacao de informes, eventos e
lembretes institucionais permanece dependente de processos manuais ou de ferramentas limitadas.

Sob a perspectiva do interesse publico, nos termos do art. 18, inciso I, da Lei n® 14.133/2021, a contratagdo justifica-se pela necessidade
de eliminar essa dispersao, centralizando o atendimento em um Unico ndmero oficial, dotado de mecanismo de triagem automatizada
capaz de direcionar o usuario ao setor competente ja no primeiro contato. Ademais, a solugdo permitira o envio agil, estruturado e
programado de comunicados em massa, ampliando a transparéncia e a efetividade da comunicacao institucional.

A solugédo proposta contempla a automacéo de servigos recorrentes e de carater informativo — tais como orientagdes sobre processos de
inscricdo, orienta¢@o para acesso e emissédo de certiddes profissionais, disponibilizacdo de checklists documentais e esclarecimento de
davidas frequentes —, bem como o disparo programado de mensagens e e-mails , assegurando que o profissional permaneca
continuamente informado sem sobrecarregar a equipe humana.

Por fim, a iniciativa possibilitara a liberacdo da equipe técnica para o atendimento de demandas que exijam analise subjetiva e tomada de

decisdo humana, especialmente aquelas relacionadas a processos administrativos e financeiros de maior complexidade, promovendo,
assim, maior eficiéncia, qualidade e racionalizacéo na prestacéo dos servicos publicos.

3. Area requisitante

Area Requisitante Responsavel
Coordenadoria Financeira Brenda Fagundes dos Reis
Coordenadoria de Registros Maurizio Dias Santana Junior
Setor de Cobranca Jéssica Iris Gomes Miranda

4. Descricdo dos Requisitos da Contratacao
4.1. Centralizacao e Triagem Inteligente

A plataforma deve concentrar todas as interagfes em um Unico numero oficial via WhatsApp Business API, permitindo a distribuicdo
automatica entre os 20 colaboradores previstos.
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Requisito Funcional Especificagdo Técnica Detalhada Objetivo

Canal Unico API Oficial [Integracdo via APl Oficial da Meta|Centralizar a comunicacdo e garantir a
(WhatsApp) para evitar bloqueios. estabilidade do canal.

Menu de Triagem (URA) [Fluxo inicial para que o usudrio selecione|Direcionar o cidaddo ao especialista correto de
o setor ou coordenadoria desejadalforma 4gil e sem intervencdo humana na
(Registros, Cobranga, Financeiro,|triagem.

Administrativo, Gabinete, Comunicagao,
ou outros setores que se fizerem
necessarios).

Integracdo Omnichannel [Painel unificado para gestdo de|Manter o historico linear da comunicagéo,
mensagens de WhatsApp e E-mail. independentemente do canal.

4.2. Médulo de Disparos Automaticos (Mensageria Ativa)
A solucao deve permitir a comunicagao proativa do Conselho com seus inscritos, conforme planejado no DFD.

® Multicanalidade de Disparos: Capacidade de enviar comunicados, lembretes de eventos e informes institucionais simultaneamente
via WhatsApp e E-mail.

® Gestdo de Templates: O sistema deve permitir o cadastro de modelos de mensagens (templates) aprovados pela Meta para
envios ativos, garantindo o profissionalismo e a conformidade com as regras da plataforma.

® Programacao e Agendamento: Funcionalidade para agendar disparos periddicos (ex: lembretes de regularizagédo ou informes de
fiscalizacéo), com possibilidade de importar listas de contatos.

4.3. Automacéo Informativa (Chatbot) e Jornadas de Orientacéo
O robd deve ser configurado para guiar o usuario em jornadas completas de autoatendimento informativo, abrangendo:

1. Inscricdo Profissional (PF e PJ): Automacgdo do checklist de documentos (diplomas, fotos, certificados militares), links para o
sistema de pré-cadastro e instru¢@es para inscrigdes primarias, secundarias e transferéncias.

2. Cancelamento ou Suspenséo de Inscricdo: Orientacdo sobre requisitos para profissionais que deixam de atuar (devolucdo de
cédula, prazos de anuidade) e para empresas que encerram atividades (baixa na Junta Comercial ou alteracéo de objetivo social).

3. Responsabilidade Técnica (RT/ART): Passo a passo para cadastrar novos contratos de RT no sistema online, fluxos para
renovacgao de contratos vigentes e procedimentos para baixa ou cancelamento de ART.

4. Registro de Consultérios e Ambulatdrios: Checklist de requisitos fisicos e documentais exigidos pela Resolugdo CFMV n° 1275
/2019 e orientacdes sobre taxas especificas.

5. Atualizagdo Cadastral: Guia rapido sobre como e onde atualizar dados de contato e enderego no portal SISCAD.

5. Conf. Legal e Seguranca da Informacao

5.1. LGPD e Seguranca
A solucao processara dados sensiveis, exigindo conformidade estrita com a Lei n® 13.709/2018 (LGPD).

® Segurancga no Disparo: O uso da API Oficial mitiga o risco de vazamento de dados e garante que o tratamento das informacgdes
ocorra em ambiente auditavel.

® Gestdo de Consentimento: O sistema deve prever mecanismos para que o profissional possa optar por ndo receber determinados
tipos de comunicados ativos.
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6. Levantamento de Mercado

6.1. Levantamento de Mercado e Andlise de Alternativas

Foi ratificado o modelo SaaS (Software as a Service) como 0 mais vantajoso, pois inclui a infraestrutura necessaria para disparos em
massa (servidores de e-mail e integracdo com provedores BSP) sem custos adicionais de manutencéo local. Alternativas como APIs néo

oficiais foram descartadas devido ao alto risco de banimento do niimero institucional e instabilidade nos disparos.

7. Descricao da solucao como um todo

7.1. A solugéo consiste na contratagdo de uma plataforma tecnolégica na modalidade Software como Servico (SaaS), baseada em
nuvem, para a implementacao de um sistema de atendimento Omnichannel e assistente virtual inteligente (Chatbot). O objeto abrange a
integracdo de canais oficiais (WhatsApp Business API e E-mail), permitindo a triagem automatizada de demandas, o direcionamento
inteligente para os diversos setores da autarquia e a gestédo de atendimento humano para até 20 colaboradores simultaneos e 01 gestor.

Além do licenciamento da plataforma, a solu¢cdo compreende como um todo:

1.

2.

Servigcos de Setup e Implantacé@o: Configuragdo técnica, integracéo de APIs e parametrizagdo dos fluxos de conversacao;

Mdédulo de Mensageria Ativa: Funcionalidade para disparos automaticos e programados de comunicados, lembretes e informes

institucionais via WhatsApp e e-mail

Capacitacéo: Treinamento técnico para os atendentes e gestores da plataforma ;

Sustentacdo e Suporte: Manutengdo corretiva, preventiva e suporte técnico continuo durante toda a vigéncia contratual para
garantir a alta disponibilidade do canal Unico de comunica¢do do CRMV-MT .

8. Estimativa das Quantidades a serem Contratadas

8.1. Estimativa de Quantitativos e Pregos

Iltem Descricéo (CATSER) Unidade Quantidade |Justificativa
1 Setup e Implantacdo de Fluxos|Servigo 01 entregalConfiguragdo do canal Unico,
e Disparos (26972) técnica menus e templates de
mensagens.
2 Licenciamento SaaS para 20[Més 60 meses Sustentacéo do ambiente
Atendentes (27014) omnichannel e mensageria ativa.

9. Estimativa do Valor da Contratacao

Valor (R$): 99.500,00

9.1. Estimativa de Precgos

Os valores de referéncia baseiam-se na pesquisa simplificada do DFD e em benchmarks de mercado.

® Setup/Implantacédo: R$ 3.500,00 (Pagamento Unico).

® Manutencdo Mensal: R$ 1.600,00 (Totalizando R$ 96.000,00 em 60 meses, incluindo franquia de disparos).
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® Valor Total Estimado: R$ 99.500,00

® Nota: O valor mensal contempla estimativa de faturamento de mensagens ativas enviadas na categoria de Utilidade e Marketing.

10. Justificativa para o Parcelamento ou nao da Solucao

10.1. A contratagéo deve ser por Lote Unico. A integracdo entre o motor de disparos, a triagem por chatbot e a gestdo humana é
interdependente. A separagdo do objeto em lotes distintos comprometeria o histérico unificado do profissional e a eficiéncia do
direcionamento automatico para os setores (Art. 47, Lei 14.133/2021).

11. Contratacoes Correlatas e/ou Interdependentes

11.1. Conforme o Art. 18, § 1°, inciso VIII da Lei n® 14.133/2021, identificam-se as seguintes correlagBes técnicas para a presente
contratacao:

® Servigo de Telefonia (Correlata): A solugdo utilizara o niumero de telefone fixo/moével institucional do CRMV-MT ja existente. A
manutencdo deste contrato de telefonia ativa € essencial para a homologacéo e funcionamento da linha oficial do WhatsApp
Business API.

® Servigo de Conectividade a Internet (Correlata): Por se tratar de uma solucdo sob o modelo SaaS (Software como Servico)

hospedada em nuvem, o acesso a plataforma e a execucéo do atendimento humano pelos operadores dependem diretamente da
estabilidade do contrato de internet banda larga na sede do CRMV-MT.

12. Alinhamento entre a Contratacao e o Planejamento
12.1 Alinhamento entre a Contratacdo e o Planejamento

Em observancia ao Art. 18, § 1°, inciso IX da Lei n°® 14.133/2021, esta contratagdo encontra-se em estrita consonancia com o0s
instrumentos de planejamento do CRMV-MT:

® Documento de Formalizacdo da Demanda (DFD): A necessidade foi formalizada em 18/01/2026, sob responsabilidade da
Coordenadoria Financeira, identificando a caréncia de automacéo e gestéo de filas.

® Plano de Contratagdes Anual (PCA): A aquisicdo estd prevista no cronograma de contratagBes da autarquia, visando a
modernizacao da infraestrutura de Tecnologia da Informagdo e Comunicacao (TIC).

® Objetivos Estratégicos: A solucdo contribui diretamente para a eficiéncia administrativa (Art. 5° da NLLC) e para a transformacao

digital do Conselho, permitindo que a forca de trabalho seja redirecionada de tarefas repetitivas para atividades finalisticas de
maior complexidade.

13. Beneficios a serem alcancados com a contratacao
13.1. Conforme o demonstrativo de resultados pretendidos (Art. 18, § 1°, inciso IX da NLLC), a solu¢éo proporcionara:

1. Aumento da Resolutividade e Autonomia: O profissional podera obter orientagdes institucionais, manuais de procedimentos e
checklists de documentos de forma imediata e ininterrupta (24/7), sem filas de espera.

2. Otimizacao do Capital Humano: Reduc¢éo do volume de ligagdes e atendimentos humanos para dividas simples e repetitivas,
permitindo que os servidores foquem em processos de fiscalizagdo e analises técnicas.

3. Eficiéncia na Arrecadacéo: A automacdo de lembretes e informes financeiros, prazos e eventos por meio de mensageria ativa
facilita a regularizacéo dos inscritos, reduz a inadimpléncia e mantém a categoria informada.
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4. Padronizacdo e Seguranca Juridica: Garantia de que todos os profissionais recebam informacgdes oficiais idénticas, com registro
integral das conversas e geracao de protocolos para fins de auditoria.

14. Providencias a serem Adotadas

14.1 Providéncias a serem Adotadas

Antes da celebragéo do contrato e inicio da operacgéo, deverdo ser adotadas as seguintes medidas (Art. 18, § 1°, inciso X| da Lei 14.133
121):

1. Aprovacgdo de Templates e Linha: Iniciar o processo de verificagdo da conta institucional e aprovagéo de modelos de mensagens
junto a Meta (Facebook) para garantir a conformidade da API.

2. Cronograma de Treinamento: Programar a capacita¢do de 20 atendentes e 01 gestor para a operacéo plena da plataforma.

3. Nomeacdo da Gestdo Contratual: Designa¢cdo formal do gestor e fiscais do contrato conforme indicado no DFD (Brenda
Fagundes, Maurizio Santana e Jéssica Iris).

15. Possiveis Impactos Ambientais
15.1 Possiveis Impactos Ambientais e Sustentabilidade
A contratacdo observa critérios de sustentabilidade ambiental (Art. 18, § 1°, inciso XlI da Lei 14.133/21 e IN 58/2022):

® Reducdo de Consumo de Recursos: A digitalizagéo integral do atendimento e o fornecimento de protocolos e orientagdes via
Chatbot reduzem drasticamente o consumo de papel, toners e energia associados a impressdes e envios postais em todas as
demandas do Conselho.

® Eficiéncia Energética (Nuvem): O uso de solugcdo SaaS em nuvem € de 30% a 60% mais eficiente energeticamente do que a
manutencéo de servidores locais, contribuindo para a reducdo da pegada de carbono da autarquia.

® Mobilidade Sustentavel: A resolutividade remota evita o deslocamento fisico de profissionais até a sede do CRMV-MT, diminuindo
as emiss0Oes de gases poluentes decorrentes do transporte.

16. Declaracao de Viabilidade
Esta equipe de planejamento declara viavel esta contratagdo.

16.1. Justificativa da Viabilidade
16. Declaracao de Viabilidade Técnica e Economica

Em observancia ao disposto no Art. 18, § 1°, inciso XIII da Lei n° 14.133/2021, declaramos a viabilidade desta
contratacao.

Considerando o levantamento de mercado que confirmou a existéncia de solu¢des maduras (modelo SaaS), a
analise de custos que demonstrou economicidade frente aos ganhos de produtividade esperados, e a conformidade
tecnologica da solugdo com os sistemas legados do Conselho (SISCAD), este Estudo Técnico Preliminar conclui
que a contratacdo de plataforma Omnichannel e Chatbot é a solu¢cao mais adequada para atender ao interesse
publico e suprir as necessidades operacionais do CRMV-MT.

Diante do exposto, este Estudo Técnico Preliminar evidencia que o problema identificado possui solucao
tecnologicamente acessivel e economicamente viavel, estando a Administracdo apta a prosseguir com a fase
externa da licitacdo.
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17. Responsaveis

Todas as assinaturas eletronicas seguem o hordrio oficial de Brasilia e fundamentam-se no §3° do Art. 4° do Decreto n° 10.543, de 13 de novembro de
2020.

BRENDA FAGUNDES DOS REIS

Demandante

1Y
tf Assinou eletronicamente em 16/07/2026 as 23:44:12.

JESSICA IRIS GOMES MIRANDA

Membro da comissdo de contratagdo

1Y
tf Assinou eletronicamente em 22/07/2026 as 10:03:16.

MAURIZIO DIAS SANTANA JUNIOR

Membro da comissdo de contratagdo

1Y
tf Assinou eletronicamente em 22/07/2026 as 09:56:54.
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