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1. Objeto

1.1 Contratacdo de solucao de atendimento online, por meio de mensagens, compativel com a
plataforma WhatsApp Business e permissdo integral da Meta, com configuracdo de
atendimento inicial e encaminhamento de chamados de forma automatizada (chatbot).

Especificagdes da Contratagao:
1.1. Solucao de Atendimento Online:

A solucdo a ser contratada deve incluir um sistema de atendimento digital agil e inteligente,
capaz de automatizar o atendimento ao publico, através de chatbots integrados a diferentes
canais de comunicacdo. A plataforma deve ser compativel com o WhatsApp Business e
permitir a configuracdo de atendimento inicial, além de possibilitar o encaminhamento de
chamados de maneira automatizada.

1.2. Funcionalidades do Sistema:

A ferramenta devera ter integracdo com canais de comunicacdo, e integrar diferentes canais
como WhatsApp através , E-mail, Site, Telegram, Instagram, Messenger e Chat, tudo em um
Unico sistema.

Além disso, deve fornecer a possibilidade de uso de um numero fornecido pelo CRCGO, e
deve suportar pelo menos 30 usuarios, permitir o recebimento de mensagens de servicos e o
envio de mensagens de utilidade, bem como disparos em massa para acdes de marketing. A
solugdo precisa ser capaz de enviar e receber mensagens para até 3.000 numeros por més e
realizar campanhas de envio em massa para até 1.000 nimeros por més.

Chatbot Inteligente: O chatbot deverd permitir uma automacao eficiente do atendimento,
utilizando fluxos inteligentes, incluindo chamadas de API e envio de arquivos/imagens, tanto
de forma individual como em massa.

Gestdo e Monitoramento: O sistema devera proporcionar a gestdo de todas as conversas em




um Unico local, além de permitir a monitorizacdo em tempo real dos indicadores de
gualidade.

Etiquetas e Segmentacdo: Devera ser utilizadas etiquetas para identificar e segmentar areas,
niveis e cargos, melhorando a organizacdo e o acompanhamento das interagdes.

Acompanhamento de Indicadores: Devera ser possivel acompanhar métricas de
performance e resultados das interacdes, garantindo uma visdo clara da eficicia do
atendimento.

Disponibilidade: O chatbot devera estar disponivel de forma integral, permitindo
atendimento continuo e escalavel, reduzindo custos operacionais.

1.2. Implantag¢do e Capacitagdo:

A implementagdao da solugao devera ser realizada em até 2 semanas, com a definicao dos
fluxos de atendimento, a construcdo das arvores conversacionais e a adaptacdo de scripts
conforme as necessidades da organizacdo e em conjunto com a coordenacdo de Tl. Além
disso, a plataforma devera incluir capacitacdo da equipe do Tl e demais indicados para
garantir o uso eficaz da ferramenta.

1.3. Sustentagao e Melhoria Continua

A solugdo devera contar com no minimo 20 horas mensais de suporte para melhoria
continua, ajustes nos fluxos de atendimento, corre¢des, e integracdo de novos APIs. Devera
também, ter acompanhamento semanal dos indicadores e suporte continuo aos usuarios.

2. Justificativa da necessidade da contratag¢ao, considerando o Planejamento Estratégico

2.1. Aumento da Capacidade de Atendimento: A contratacdo desta solugdo permitird um
aumento considerdvel na capacidade de atendimento, sem a necessidade de contratar mais
pessoal ou expandir fisicamente a infraestrutura. O uso de chatbots integrados a plataforma
WhatsApp Business possibilitard o atendimento simultaneo a multiplas intera¢des, sem que haja
um aumento na complexidade operacional. Isso garante que o CRCGO consiga atender um
volume maior de demandas de forma eficiente, aumentando a produtividade sem comprometer|
a qualidade do atendimento. O escalonamento automatico do servico reduz o tempo de espera e
melhora a resposta a um publico crescente.

2.2. Melhoria na Comunicag¢do com o Publico: A plataforma vai facilitar a comunicacao direta,
personalizada e continua com os publicos-alvo, proporcionando um canal Unico e efetivo para o
envio de mensagens informativas, lembretes, comunicados sobre eventos e até mesmo
campanhas educativas. Essa ferramenta serd capaz de otimizar a comunicagdo institucional,
criando uma proximidade maior com os usudrios e garantindo que informagGes importantes
sejam entregues de maneira oportuna e eficiente. Isso ndo apenas melhora a transparéncia, mas
também fortalece a imagem institucional do CRCGO como um 6rgdo moderno e acessivel.

2.3. Escalabilidade do Atendimento: Com a possibilidade de integrar multiplos canais de
atendimento, a solugao proporciona uma escalabilidade flexivel. Isso significa que, a medida que
o numero de interagdes aumenta, a plataforma se ajusta automaticamente, permitindo que o
CRCGO se expanda digitalmente sem aumentar significativamente os custos operacionais. O uso
do chatbot contribui diretamente para esse processo, pois ele permite que o atendimento seja
mantido em grande escala, atendendo a uma vasta quantidade de usuarios ao mesmo tempo,
sem sobrecarregar a equipe humana. Este aumento de eficiéncia operacional é fundamental para
o crescimento continuo do CRCGO.




2.4. Redugdo de Custos Operacionais: A automacdo de processos repetitivos e de baixo valor
agregado, como esclarecimento de duvidas frequentes ou encaminhamento de solicitagdes
simples, permitira que a equipe do CRCGO se concentre em tarefas mais estratégicas. Isso, por
sua vez, resulta em uma significativa reducdo de custos operacionais. O atendimento
automatizado elimina a necessidade de constante contratacdo de novos atendentes, além de
otimizar os recursos ja existentes. Com a integracdo da plataforma, o custo por atendimento sera
reduzido, e os gastos com pessoal e treinamento diminuem ao longo do tempo, enquanto a
gualidade do atendimento permanece alta.

2.5. Maior Agilidade no Atendimento: A utilizacdo de chatbots e fluxos automatizados agiliza
consideravelmente a resposta ao publico. Com a possibilidade de fornecer respostas
instantaneas, a plataforma elimina os tempos de espera tradicionais, oferecendo um
atendimento imediato. Isso ndo apenas melhora a experiéncia do usudrio, mas também aumenta
a capacidade de resposta em situa¢Oes de alta demanda, como durante eventos ou campanhas.
Além disso, o sistema pode ser configurado para resolver problemas simples automaticamente,
liberando a equipe humana para situagées mais complexas.

2.6. Melhoria no Controle de Indicadores de Qualidade: A plataforma fornece uma visdo
detalhada e em tempo real dos indicadores de desempenho do atendimento. Com isso, sera
possivel monitorar a eficiéncia do servigo, identificar gargalos no processo de atendimento e
realizar ajustes imediatos. A andlise continua dos dados permitird que o CRCGO desenvolva um
plano de acao baseado em dados concretos, promovendo a melhoria constante do servigo. As
métricas de tempo de resposta, satisfacdo do usudrio e taxa de resolucdo serdo acompanhadas,
assegurando a qualidade do atendimento em todos os momentos.

2.7. Aumento da Eficiéncia Operacional: A eficiéncia operacional serd ampliada
significativamente com a automacdo dos processos de atendimento, pois as intera¢cdes podem
ser tratadas de forma automadtica e fluida, sem a necessidade de intervencdo constante da
equipe. A plataforma também permite uma organizacdo melhor dos processos, com o uso de
etiquetas para segmentar assuntos e usudrios, facilitando o encaminhamento das demandas de
maneira mais assertiva e organizada. A equipe do CRCGO podera dedicar seu tempo e esfor¢o
para tarefas mais complexas, enquanto o chatbot cuida de questdes mais simples, aumentando a
produtividade geral da organizacao.

2.8. Conformidade com a LGPD: A solucdo devera estar completamente em conformidade com a
Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD). O design do sistema deve garantir que todas as
informacgOes dos usudrios sejam tratadas de maneira segura, com transparéncia e respeito aos
direitos de privacidade. A plataforma possibilitara a criacdo de fluxos de atendimento que
respeitam as exigéncias de consentimento para o tratamento de dados, bem como o direito dos
usuarios a exclusdao ou modificacdo de seus dados pessoais. Essa conformidade é essencial para
assegurar a confianca do publico e a integridade da comunicacdo institucional.

2.9. Atendimento Personalizado e Segmentacdo de Demandas: A solucdo permite a criacdo de
fluxos de atendimento personalizados, com o uso de etiquetas e segmentacdo de usuarios,
garantindo que as demandas sejam direcionadas de forma mais precisa para as areas
responsdveis. Com isso, o atendimento se torna mais assertivo, pois cada grupo ou tipo de
solicitacdo pode ser tratado de acordo com suas especificidades. Essa personalizacgdo melhora a
qualidade do atendimento e garante que o CRCGO ofere¢a uma resposta mais adequada a cada
perfil de usuario, aumentando a satisfacdo geral.

2.10. Evolugdao Constante do Sistema: A plataforma serd aprimorada continuamente, com a
adicdo de novos fluxos, funcionalidades e integracées conforme as necessidades do CRCGO
evoluem. O acompanhamento dos resultados permitird que novos requisitos sejam identificados,
e o sistema seja ajustado para atender a novas demandas. O aumento da capacidade de
atendimento, integracdo com novas APls e a adequac¢do do publico-alvo sdo aspectos que




garantirdo a adaptacdo do sistema a longo prazo, tornando-o uma solugao robusta e escalavel
para o CRCGO.

2.11. Centraliza¢ao de Informagdes e Processos: Com a centralizacdo das interacdes em uma
Unica plataforma, o CRCGO ganhard uma visao consolidada e mais clara sobre todas as demandas
recebidas. Isso facilitard o acompanhamento de cada caso, além de melhorar a organizacao
interna da equipe, pois todos os registros de intera¢des estardo disponiveis em tempo real para
analise. A centralizacdo também permitird uma melhor gestdo do fluxo de trabalho, otimizando
as respostas e facilitando o rastreamento das intera¢des desde o inicio até a resolugado.

2.12. A contratacdo da plataforma visa suprir a necessidade de uma solugdo de atendimento
online totalmente compativel com o WhatsApp Business, garantindo a conformidade com as|
politicas de mensagens do WhatsApp e da Meta. A plataforma também precisa oferecer a
permissdo integral da Meta, uma vez que tivemos o banimento tanto do numero oficial quanto
do numero secundario utilizado (imagem anexada ao doc. 0985111), devido ao uso indevido da
plataforma, o que impossibilita a continuidade dos servigos

2.13. As demais informagdes para compor o termo de referéncia e/ou projeto basico deverdo ser
levantadas no estudo técnico preliminar pela equipe de planejamento/apoio.

3. Plano Anual de Contratacdao — PAC:

Contratacdo prevista no Plano Anual de Contratacdao 2025.

4. Projeto do Plano de Trabalho:
5002 - Tecnologia da Informagao

5. Conta-Contabil:

6.3.1.3.02.01.005 - Servicos de Tecnologia da Informacao
6. Previsdao de data em que deve ser iniciada a prestagao de servigos

Imediato apds assinatura do contrato.
7. Indicagao dos membros da equipe de planejamento (identificar o Integrante Requisitante,
conforme o caso):

1. Admilton Marques da Silva
2. Daciman Galvao de Brito Junior
3. Mauriceia de Sousa Vilela

4. Deivid de Oliveira Martins

Responsavel pela Formalizagdao da Demanda:

Mauricéia de Sousa Vilela
Coordenadora de Tl

De acordo. Para manifestagao da Presidente.

Rafael Medrado Linhares
Superintendente CRCGO



Henrique Ricardo Batista
Vice-Presidente Administrativo CRCGO

Autorizo a abertura do respectivo processo, conforme preconiza a legislagdo e demais normas
aplicaveis.

Contadora Sucena Hummel
Presidente
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Documento assinado eletronicamente por Mauricéia de Sousa Vilela, Coordenadora, em 28/08/2025,
as 15:59, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 42, do Decreto n? 10.543, de 13
de novembro de 2020.
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Documento assinado eletronicamente por Rafael Medrado Linhares, Superintendente, em
28/08/2025, as 16:44, conforme hordrio oficial de Brasilia, com fundamento no art. 42, do Decreto n?
10.543, de 13 de novembro de 2020.
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Documento assinado eletronicamente por Sucena Silvia Hummel, Presidente, em 28/08/2025, as
16:45, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 42, do Decreto n? 10.543, de 13 de
novembro de 2020.
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eletrénica

Documento assinado eletronicamente por Henrique Ricardo Batista, Vice-Presidente Administrativo,
em 30/08/2025, as 14:51, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 42, do Decreto
n2 10.543, de 13 de novembro de 2020.

% acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0, informando o cddigo verificador 0985109 e o
codigo CRC 3447669F.
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