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ESTUDO TECNICO PRELIMINAR

Estudo Técnico Preliminar 090/2024

1. INFORMAGCOES BASICAS

Numero do processo: 4104/2024

Departamento requisitante: Departamento Tecnologia da Informacgao

2. DESCRICAO DA NECESSIDADE DA CONTRATACAO

O escopo deste estudo é analisar a viabilidade da contratacdao de empresa especializada na locagao,
treinamento, manutencdo e suporte técnico de software (SaaS) como servico continuo, com a
disponibilizacdo de atendimento automatizado (ChatBot) e humano por aplicativos de comunicacao
gue permita a implementac¢do de atendimento humano e automatizado da UniRV - Universidade de
Rio Verde.

Nos ultimos anos, a UniRV tem experimentado um crescimento substancial em sua base de
estudantes, o que tem gerado uma demanda ainda maior por servicos de suporte e atendimento.
Para garantir que a qualidade dos servicos prestados aos alunos se mantenha alta e que a
Universidade possa oferecer uma experiéncia académica satisfatéria e eficiente, é essencial a
adocdo de solugdes tecnolégicas avancadas que suportem o aumento da demanda. Deste modo, a
justifica-se a presente contratacdo. Essa decisdo é motivada por razdes estratégicas e operacionais
gue visam aprimorar a eficiéncia e a qualidade dos servi¢os oferecidos pela instituicdo.

A implementacdo de um sistema de atendimento automatizado permitira a Instituicdao proporcionar
respostas rapidas e precisas a consultas e solicitagdes comuns, reduzindo significativamente o
tempo de espera dos usudrios e facilitando a resolucao de questdes simples de forma imediata.
Paralelamente, a integracdo com um suporte humano disponivel por meio de aplicativos de
comunicacdo garantird que as questdes mais complexas sejam tratadas com a devida atencado e
cuidado, melhorando a experiéncia dos alunos e colaboradores.

Além disso, a locacdo do software como servico (SaaS) inclui manutencdo continua e suporte
técnico especializado, o que assegura que o sistema esteja sempre atualizado e operando de

maneira eficiente.
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A adocdo de tecnologias avangadas, como o atendimento automatizado e o suporte humano, esta
alinhada com as melhores praticas do mercado e permitird a UniRV modernizar seus processos. Esse
avanco tecnoldgico proporcionara um atendimento mais personalizado e adaptdvel as necessidades

dos usuarios, alinhando-se as tendéncias e demandas do ambiente educacional atual.

3. DESCRICAO DOS REQUISITOS DA CONTRATACAO

3.1. O software deverad ser disponibilizado em até 30 (trinta) dias uteis, apds a emissdo da Ordem de
Servigo, e devera haver treinamento de forma presencial, com o custo englobado no valor da
proposta do item 01 da tabela de composicdo dos custos, em até 10 (dez) dias uteis apds a
disponibilizacdo do software.

3.1.1. Para garantir o bom andamento do projeto e plena utilizacdo da ferramenta, se faz
necessario um plano de treinamento, e se necessario uma reciclagem do treinamento em casos de
atualiza¢Ges no sistema contratado.

3.1.2. Os treinamentos deverdao ocorrer de forma presencial, qual devera conter os seguintes
requisitos minimos:

a) A Contratada devera realizar um treinamento presencial no Campus Rio Verde, Sede
Administrativa, Fazenda Fontes do Saber - Campus Universitario - Rio Verde Goias, com duracdo
de 08 (oito) a 16 (dezesseis) horas a todos os designados pelo Gestor Contratual, podendo ser
prorrogada a critério da Contratada;

b) A contratada devera utilizar recursos no processo de treinamento como equipamentos,
softwares, filmes, slides, acessos remotos, videoconferéncia, etc.), em comum acordo e anuéncia da
Contratada, ficando obrigatdrio via presencial somente na fase de inicial de implantacdo do sistema;
c) Os treinamentos presenciais deverao ser previamente agendados com o gestor contratual;
3.2. A CONTRATADA devera ainda disponibilizar atendimento remoto para possiveis solucées de
pendéncias ou mal funcionamento durante o hordrio comercial (08:00 horas até as 18:00 horas, de
segunda a sexta feira) de forma ininterrupta, sem custos extra a contratante.

3.2.1. Para atendimento as chamadas, ficam definido da seguinte forma:

Servicos de suporte técnico continuado

A Contratada deverd executar os servicos continuos de manutencdo legal e corretiva dos sistemas

implantados, durante o periodo de vigéncia do contrato, incluindo as seguintes atividades:
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a) Manutencgao Corretiva: é aquela decorrente de problemas de funcionalidade detectados pelo
usuario, ou seja, funcionamento em desacordo com o que foi especificado relativo a telas, regras de
negocio, relatdrios e integracgao.

b) Manutengdo Legal: Em caso de mudanga na legislagdo, banco de dados, entre outros, serd
elaborada uma programacdo, com cronograma definido junto ao Gestor do Contrato para
atendimento as mudancas ocorridas, sem prejuizos a opera¢do dos sistemas, durante vigéncia
contratual.

c) Disponibilizagcdo de Atualizagdo Da Versio Do Sistema: sempre que necessario para
atendimento da legislacdo federal vigente, sem quaisquer O6nus adicionais para o contratante,
durante a vigéncia contratual.

d) Suporte Técnico: Central de atendimento nas dependéncias da Contratada, com os seguintes
canais de contato: Telefone, Acessos Remotos, WhatsApp e Chat interativo e/ou presencial (enloco)
guando convocado a qualquer tempo dentro da vigéncia do contrato sem 6nus para Contratante,
guando esta solicitar.

3.3. O suporte técnico aos produtos deverd contemplar a atualizacdo e manutencao de toda solugdo
contratada, ou seja, a CONTRATADA devera declarar expressamente que se responsabilizara pelo
pleno funcionamento, mantendo-os em operag¢ado durante todo o periodo contratado.

3.4. O atendimento a solicitacdo do suporte deverd ser realizado diretamente no Campus Rio
Verde, Sede Administrativa, Fazenda Fontes do Saber - Campus Universitario - Rio Verde Goias,
guando necessario e esgotado as tentativas de solucdo via acesso remoto ou instrucdo por telefone,
com o objeto de esclarecer duvidas e resolver problemas que possam surgir durante a utilizagcdo dos
sistemas.

3.4.1. A CONTRATADA devera enviar profissionais, incluindo programadores, analistas de sistemas,
gerentes de projeto, conforme solicitacdo da contratante e de comum acordo, sem cobranca de

horas técnicas.

4. ESTIMATIVA DAS QUANTIDADES A SEREM CONTRATADAS

Para contratacdo em questao foi estimado o seguinte quantitativo:

Unidade . - .
Item de medida Quantidade Descrigdo do servico
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01

Unidade

01

Locacdo, treinamento, manutengdo e suporte técnico de software para
automatizagdo de atendimento por aplicativos de comunicagdo

A contratagao do item 01 devera ser englobar:

Unidade - .
Item de medida QTD Descrigao do servico
01 Unidade o1 Implantacdo e treinamento presencial de software para atendimento automatizado
por aplicativos de comunicagdo
N Licenca de uso e manutencdo de software de atendimento, para até 20.000 mil
02 Més 12 atendimentos no més, automatizado de aplicativos de comunicacdo WhatsApp,
Instagram, Facebook e web chat
03 Unidade 50 Pacote avulso de até 1.000 atendimentos
5. LEVANTAMENTO DE MERCADO

Levando em conta as especificidades do objeto em questdo, para determinar o valor de mercado

para esta contratacdo a pesquisa pode ser realizada somente com potenciais fornecedores, os quais

apresentaram propostas personalizadas visando o atendimento das necessidades da UniRV.

6.

ESTIMATIVA DO VALOR DA CONTRATAGAO

Conforme tabela abaixo, o preco estimado global desta aquisicdo ¢ de R$ 198.030,13 (cento e
noventa e oito mil, trinta reais e treze centavos).

i ~ . val
Item Umdac.le Quantidade Descrigao do servigo .a or Valor total
de medida unitario
Locagdo, treinamento, manutengdo e
01 Unidade 01 suporte  técnico de software para | R$198.030,13 | R$198.030,13

automatizagdo de atendimento por
aplicativos de comunicagdo

Composigao dos custos

Item Umdac.le QTD Descri¢ao do servigo Valor unitario Valor total
de medida
Implantagdo e treinamento presencial de
01 Unidade 01 RS 5.396,67 RS 5.396,67

software para atendimento automatizado por
aplicativos de comunicagdo
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Licenca de uso e manutengdo de software de
atendimento, para até 20.000 mil atendimentos

02 Més 12 no més, automatizado de aplicativos de R 14.233,33 RS 170.799,96
comunicagdo WhatsApp, Instagram, Facebook e
web chat

03 Unidade 50 Pacote avulso de até 1.000 atendimentos R 436,67 R$21.833,50

TOTAL: | R$198.030,13

7.  DESCRICAO DA SOLUCAO COMO UM TODO

A contratagdo abrangera:

1. Fornecimento do sistema de gerenciamento deve ser do tipo SaaS (Software como servico), onde
ndo serd necessario instalar, manter e atualizar hardware ou softwares. Sendo necessario apenas
conexao a internet para acesso;

2. A CONTRATADA serd responsavel pela homologacdo da linha telefénica junto a plataforma de
atendimento, porém tal cadastro sera de direito de uso Unico e exclusivo do CONTRATANTE,
inclusive ao final do CONTRATO.

3. O sistema deve incluir dados de cadastros comercial no perfil, como Email, descricao e categoria
do negdcio, site da empresa e endereco.

4. Robo de atendimento automatico e personalizavel.

5. O sistema deve possuir integracdo via API aberta, caso a contratada necessite da integracao.

6. Configuracdo de grupos de atendimento, de acordo com cada departamento de atendimento.

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

8. O sistema deve possuir gestdo de atendimento através do WhatsApp, Facebook (Messenger),
Instagram e WebChat.

9. O sistema deve possuir 01 (um) numero de telefone (fixo ou celular), informado pelo Contratante;
10. O sistema deve armazenar em nuvem os dados de atendimentos, com seguranca e garantia de
sigilo e integridade dos dados;

11. O sistema deve disponibilizar mecanismo de seguranca das informacdes e proteger o sistema de
acesso a terceiros nao autorizados.

12. O sistema deve possuir Backup;
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13. O sistema deve utilizar a lingua portuguesa para todas as comunica¢des com 0s usuarios, tais
como, exibicdo de mensagens, itens do menu e textos de ajuda;

14. O sistema deve garantir atendimento das normas brasileiras e das normas do servigo de todos
os sistemas de comunicagao.

15. O software devera permitir que o atendimento ocorra pelo computador ou celular, sendo
compativel com sistema Windows, Android e 10S.

Caracteristicas gerais

1. O sistema deve ser multiusudrio e deve permitir gerenciar, no minimo, 60 (sessenta) usudrios.

a) 50 acessos para atendentes simultaneos.

b) 10 acessos para supervisores com relatérios personalizados.

2. Quantidade estimada de até 20.000 (vinte mil) atendimentos mensais para o aplicativo
Whatsapp.

a) A contratada deverd ter atendimentos ilimitados para os aplicativos Facebook (Messenger),
Instagram e WebChat.

b) A contagem de cada atendimento devera ser realizada a cada 23:59:59 do mesmo dia de envio de
mensagem pelo requerente;

3. Capacidade de armazenamento de 100.000 (cem mil) nimeros de telefone mdvel;

4. Os servicos devem permanecer em funcionamento 24h (vinte e quatro horas) por dia, durante os
07 (sete) dias da semana;

5. O sistema deve permitir o cadastro de supervisor para gerenciar todos os usuarios atendentes de
cada departamento de atendimento;

6. O sistema deve permitir criacdo de textos para respostas automaticas (chatbots), podendo ser
personalizado horario e informagdes do usudrio, exemplo: “Ola José”; “Bom dia José;

7. O sistema deve permitir conversas iniciadas pelos atendentes, bem como conversas iniciadas pelo
usuario;

8. O sistema deve permitir a criagdo de menus e submenus de atendimentos ilimitados com
opc¢oes de atendimento humano especializado.

9. O atendimento humano devera descrever o nome do atendente e o seu departamento de

comunicagao.
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10. O sistema deve permitir direcionar o atendimento para grupo de atendentes com opg¢ao de
informar para o solicitante o nome do operador que iniciou o atendimento, opcdo devera esta
disponivel dentro de cada submenu;

11. O sistema deve permitir envio de arquivos, audios, imagens, videos, links e emojis caso o canal
de atendimento permita este tipo de servico;

12. O sistema deve permitir configuragdao minima por grupo de atendentes conforme a seguir:

a) Uso de mensagens pré-definidas por grupo de atendimento para agilizar e evitar erros
ortograficos;

b) Transbordo para outro grupo em caso de ndo dispor de nenhum atendente disponivel para
atendimento;

c) Timeout, configurar tempo de inatividade, ficando por parte do atendente o encerramento do
chat.

13. Permitir que o atendente mantenha o atendimento em aberto apds o tempo de inatividade,
€aso necessario;

14. O sistema deve permitir visualizar os contatos cadastrados, com possibilidade de exportar;

15. O sistema deve permitir visualizar todos os atendentes logados, disponiveis para atendimento e
seus respectivos grupos de atendimento.

16. O sistema deve gerar automaticamente um nimero de protocolo para cada atendimento;

17. O sistema deve permitir emissdo de relatérios:

a) Canal de atendimento (Menu);

b) Grupos de atendimento; (Submenus);

c) Por periodo por mensagens;

d) Total global por mensagens;

e) Por periodo por atendimentos

f) Total global por atendimentos;

18. O sistema deve possuir login/senha para os atendentes e supervisores com a opgdo de alteragdo
de senha de acesso a plataforma de atendimento.

O sistema deve permitir na tela de atendimento dos atendentes os recursos conforme citados

abaixo:
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20.Visualizar lista de contatos em espera para atendimento;

21.Atendimento de cada canal em uma tela separada dos demais canais de atendimentos;
22.Atendimento de todos os canais em Unica tela, a depender da solicitagcdo da contratante;
23.Visualizar informacdes do contato que estd em atendimento;

24.Visualizar mensagens pré-definidas;

25.Anexar arquivos, enviar audios, imagens e videos;

26. O sistema deve inserir automaticamente mensagem personalizada ao finalizar o atendimento;
27.0 sistema deve possuir pesquisa de satisfacao;

28. O sistema deve permitir a personalizacdo da pesquisa de satisfacdo pela contratante;

29. O sistema deve permitir personalizar os textos enviando emojis, destacando trechos com
negrito e italico;

30. O sistema deve armazenar histérico de conversas e dos atendimentos realizados;

31. Osistema deve efetuar auditoria de operacdes realizadas para a aperfeicoamento do sistema;
Seguranca da informacgdo

1. Os dados da plataforma deverdo ser protegidos pelas normas de sigilo das comunica¢ées e da
protecdo de dados pessoais, conforme Lei de Protecdo de Dados.

2. O CONTRATANTE sera proprietario e tera todos os direitos autorais da arvore de atendimento a
ser criada e desenvolvida, dos bancos de dados, inclusive de registro de texto, dudio, video e
fotograficos, podendo arquivar, copiar, excluir sem que necessite de autorizacdao da CONTRATADA.
3. A CONTRATADA ndo poderd utilizar ou ceder a terceiros o material produzido e cadastros de
usuarios, inclusive os registros de texto, dudio, video e imagens.

4. O sigilo dos dados e informagdo trocadas através da ferramenta devera ser garantido pela

CONTRATADA, sob pena de responsabilizacao pelo vazamento.

8. JUSTIFICATIVA PARA O PARCELAMENTO OU NAO DA CONTRATAGAO

E sabido que o parcelamento da solucdo é a regra, devendo a licitagdo ser realizada por item
sempre que o objeto for divisivel, desde que se verifique ndo haver prejuizo para o conjunto da
solucdo ou perda de economia de escala, visando propiciar a ampla participacdo de licitantes, que
embora ndo disponham de capacidade para execu¢ao da totalidade do objeto, possam fazé-lo com

relacdo a itens ou unidades autébnomas.
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Para a solugdo em questdo, a contratagdo global é a que melhor atende aos interesses da UniRV.
Visto que se trata de um software para atendimento, portanto ha necessidade de que se tenha uma
padroniza¢do desta solugao, uma vez que esta contratagdo com uma sé empresa trara agilidade ao

gestor em caso de necessidades de solucionar problemas internos.

Serd vencedor da licitagdo aquele que atender aos requisitos técnicos e contratuais presentes no
edital de licitacdo, e apresentar o menor prec¢o global. O critério de julgamento pelo valor global
deve ser adotado haja vista a complexidade da solu¢do e a padronizacdo dos itens que a compdem.
Ademais, a adjudicacdo deste objeto a um sé fornecedor é uma forma de garantir a compatibilidade

dos servicos prestados, trazendo eficiéncia e economia a gestdo contratual.

9. RESULTADOS PRETENDIDOS

Pretende-se com a presente contratacdo atender a crescente demanda da base estudantil da
Universidade e garantir a manutencdo da qualidade dos servicos prestados. A implementagao deste
sistema permitirad respostas rdpidas e precisas para consultas comuns, reduzindo o tempo de espera
e facilitando a resolucdo de questdes simples. Ao mesmo tempo, o suporte humano serd
disponibilizado para tratar de questdes mais complexas, melhorando a experiéncia dos alunos e
colaboradores. A locacdo do software incluird manutencdo continua e suporte técnico
especializado, assegurando que o sistema permaneca atualizado e eficiente. Essa abordagem
tecnolégica avangada visa modernizar os processos da UniRV, proporcionando um atendimento

mais personalizado e alinhado as melhores praticas do mercado.

| 10.  PROVIDENCIAS A SEREM ADOTADAS PREVIAMENTE A CELEBRAGAO DO CONTRATO

N3o se aplica.

| 11. CONTRATAGOES CORRELATAS E/OU INTERDEPENDENTES

N3o ha contratacdes correlatas e/ou interdependentes.

| 12. POSSIVEIS IMPACTOS AMBIENTAIS E TRATAMENTOS

Atender todos os critérios de sustentabilidade, inseridos nos principios da aplicagdo da Lei n9.

14.133/2021.

13. ALINHAMENTO ENTRE A CONTRATAGAO E PLANEJAMENTO

Durante o processo de elaboracdo do Plano de Contratacdes Anual (PCA), a administracdo da

Universidade identificou e priorizou diversas necessidades estratégicas e operacionais para o
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exercicio financeiro vigente. No entanto, a demanda em tela nao foi inicialmente contemplada. Esta
auséncia no PAC de 2024 nao reflete uma decisdo final, mas sim as circunstancias e prioridades
estabelecidas no momento da elaboracdo do plano. E crucial ressaltar que o PAC é um instrumento
dindmico, sujeito a ajustes e revisbes a medida que novas necessidades surgem e condicdes
evoluem ao longo do ano fiscal. Assim, mesmo ndo tendo sido prevista inicialmente, a contratacao

em comento é agora considerada essencial para atender a demanda atual.

14. DECLARAGAO DE VIABILIDADE

O presente planejamento esta de acordo com as necessidades técnicas, operacionais e estratégicas
da IES. No mais, atende adequadamente as demandas formuladas, os beneficios pretendidos sao
adequados, os custos previstos sdo compativeis e caracterizam a economicidade. Assim, apds o
estudo preliminar realizado por esta Comissdao, declara-se que esta contratacdo de empresa

especializada em servigos agricolas é VIAVEL nos termos acima propostos.

15. RESPONSAVEIS

Sandro Silva Moreira

Coordenador do Departamento de Tecnologia da Informagao

Maria Fernanda Telles Algeri
Departamento de Planejamento de Contratacao
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