DEFENSORIA PUBLICA
DO ESTADO DE MATO GROSSO

ESTUDO TECNICO
PRELIMINAR

Este documento constitui a primeira etapa do planejamento de uma
contratagdo que caracteriza o interesse publico envolvido e a sua melhor
solugdo e da base ao anteprojeto, ao terma de referéncia ou ao projeto
bdsico a serem elaborados caso se conclua pela viabilidade da contratacgdo,
conforme previsto no inciso XX, do art. 6% da Lei Federal n° 14. 133/2021 ¢/c
art.33 e seguintes do Decreto Estadual n° 1.525/2022.

o .
1. Processo n®: 2. Este ETP esta vinculado ao DFD N°01/2026/

2026.0.000000507-6 DGDI / CDI / DPEMT.

3. Unidade Requisitante: 4. Area Técnica Responsavel:

CDI - Coordenadoria de
Desenvolvimento e Inovacgao
- DGDI

CDI - Coordenadoria de Desenvolvimento e
Inovacao - DGDI
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1) DA NECESSIDADE E JUSTIFICATIVA TECNICA DA CONTRATAGAO

A Defensoria Publica do Estado de Mato Grosso, no exercicio de
sua missdo constitucional de prestar assisténcia juridica integral,
gratuita e de qualidade a populacdo em situacdo de vulnerabilidade,
vem empreendendo esforcos continuos no sentido de aprimorar seus
canais de comunicacgédo e ampliar o acesso dos cidad&os aos servicgos
oferecidos pela instituicdo. Esse movimento insere-se no contexto de
transformagdo digital e modernizacgéo, alinhado as diretrizes

estratégicas nacionais e as melhores praticas de gestédo publica.

Diante desse cenario, identificou-se a necessidade estratégica
de desenvolver solucdo prépria de atendimento automatizado, concebida
e mantida pela equipe técnica da Instituicdo, integrada aos sistemas
internos (especialmente o Sistema SOLAR e aplicativos institucionais),
garantindo maior controle sobre fluxos, dados e ldégica de atendimento.
Para viabilizar tal estratégia, é imprescindivel o acesso a API oficial
do WhatsApp Business (Meta), uUnica interface reconhecida e homologada
pela plataforma, assegurando conformidade com a LGPD, estabilidade
operacional e reducdo de riscos Jjuridicos. A comunicacdo com 0s
assistidos constitui elemento central para assegurar a efetividade da
missdo institucional. Canais digitais eficientes, acessiveis e seguros
sdo fundamentais para reduzir barreiras de atendimento, aproximar a
Defensoria da sociedade e promover maior celeridade e transparéncia

na prestacdo dos servicos.

Atualmente, a DPEMT utiliza solugdo de chatbot para atendimento
ao publico. Contudo, essa ferramenta apresenta limitacdes técnicas que
impedem sua plena utilizagdo, manutenc¢do, como canal de atendimento
oficial. Além disso, a dependéncia de fornecedores externos restringe

a autonomia tecnoldégica da Defensoria.

Diante desse cenario, identificou-se a necessidade estratégica
de desenvolver chatbot préprio, concebido e mantido pela equipe
técnica da instituicgédo, aproveitando a expertise j& para o
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desenvolvimento de sistemas internos. Tal medida representa ndo apenas
um avanco tecnoldgico, mas também um reforco a soberania institucional

no gerenciamento de seus canais digitais.

Para a concretizacdo desse projeto, é imprescindivel o acesso a
API oficial do WhatsApp Business (Meta). Essa interface possibilitaréa
a integracdo direta do chatbot da Defensoria aos sistemas
institucionais, garantindo comunicacdo segura, escaldvel e confidvel
com ©0s assistidos. Ressalta-se que o uso de solugdes ndo oficiais,
além de vedado, acarreta riscos juridicos, como a violacdo dos termos
de uso da plataforma, bem como riscos técnicos de indisponibilidade
e, sobretudo, de comprometimento da privacidade dos dados pessoais

tratados.

A API oficial constitui o Unico canal reconhecido pela Meta
Platforms Inc., oferecendo comunicacdo estavel e em conformidade com
a Lel Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD — Lei n©° 13.709/2018),
além de atender as diretrizes de governanca digital previstas no
Decreto n® 10.332/2020, que instituil a Estratégia de Governo Digital

no Brasil.

O acesso a API oficial trard beneficios institucionais e sociais

de grande releviancia, entre os quais destacam-se:

1. Seguranga juridica: utilizacdo de solucdo homologada pela Meta,
em conformidade com legislag¢des nacionais e internacionais de
protecdo de dados, afastando riscos de questionamentos juridicos
ou de uso indevido da ferramenta.

2. Confiabilidade e disponibilidade: uso da infraestrutura global
da Meta, gque assegura alta escalabilidade, estabilidade e menor
risco de interrupg¢des, permitindo que os servigos da Defensoria
estejam sempre acessiveis aos cidad&os.

3. Conformidade com a LGPD: garantia de que os dados pessoais dos
assistidos sejam tratados de forma licita, transparente e
proporcional, preservando a ©privacidade e o sigilo das

informacdes trocadas.
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4. Integragdo sistémica: viabilizagdo de conexdo direta com os
sistemas internos da Defensoria, como cadastro de assistidos,
protocolos eletrdnicos e fluxos automatizados de atendimento,
promovendo maior eficiéncia e automagdo de rotinas.

5. Melhoria da experiéncia do usuario: atendimento mais rapido,
personalizado e acessivel, em uma plataforma amplamente
utilizada pela populacdo brasileira, o que contribui para reduzir
desigualdades de acesso a justica.

6. Inclusdo social e acessibilidade: fortalecimento de um canal de
atendimento democratico, acessivel inclusive a populacdes em
regides remotas ou com limitagdes de acesso a outros meios
digitais.

7. Redugdo da dependéncia tecnolégica: desenvolvimento e manutencéo
de solucgdes prédprias, diminuindo a vulnerabilidade institucional
decorrente da terceirizacdo de servicos criticos.

8. Alinhamento estratégico: conformidade com as metas
institucionais de transformacdo digital, inovacd&o e eficiéncia

na gestdo publica.

A adocdo da API oficial permitird que a Defensoria avance no
processo de transformacdo digital, consolidando um modelo de
atendimento moderno, seguro e inclusivo. Além disso, reforgca o
compromisso da instituicdo com os principios da administracdo publica
previstos no art. 37 da Constituicdo Federal, notadamente a

eficiéncia, a economicidade, a legalidade e a transparéncia.

A contratacao alinha-se aos objetivos estratégicos de
transformacdo digital, eficiéncia administrativa, ampliacdo do acesso
a justica e modernizacdo dos servicos puUblicos, nos termos do art. 18

da Lei n® 14.133/2021.

Para viabilizar tal estratégia, é imprescindivel o acesso a API
oficial do WhatsApp Business (Meta), uUnica interface reconhecida e
homologada pela plataforma, assegurando conformidade com a LGPD,

estabilidade operacional e reducdo de riscos juridicos.

Rua Engenheiro Arnaldo Duarte Monteiro, s/n, Quadra 04 Lote 04, Centro Politico Administrativo - Cuiaba/MT
Péagina 4 de 49



—
DEFENSORIA PUBLICA
DO ESTADO DE MATO GROSSO

Considerando a criacdo dos Grupos de Trabalho instituidos no
ambito do projeto de desenvolvimento do novo Chatbot Institucional com
utilizacd&o de inteligéncia artificial generativa, por meio das
Portarias n° 008/DPG e n° 009/DPG, ambas de 14 de janeiro de 2026,
publicadas no Didrio Oficial do Estado n® 29.152, em 15 de janeiro de
2026, bem como o inicio das atividades decorrentes dessa deliberacéo,
conforme registrado no processo administrativo n® 2025.0.000025026-0,
torna-se imprescindivel o prosseguimento da contratacdo da API oficial

do WhatsApp neste momento.

A obtencdo da API oficial constitui condicdo técnica essencial
para a continuidade do projeto, na medida em que permitird a realizacéo
de testes funcionais, wvalidacdes de fluxos, simulacdes de atendimento
e verificacdes de desempenho em ambiente compativel com a operacao
real pretendida. Ressalta-se que tais atividades ndo podem ser
adequadamente executadas por meio de solucdes alternativas ou néao
oficiais, as quais apresentam limitacdes técnicas relevantes,
instabilidade operacional, riscos de indisponibilidade e potenciais
inconformidades com normas de seguranca da informacdo e protecdo de

dados pessoais.

Ademais, a disponibilizacdo da API oficial do WhatsApp viabiliza
a participacédo efetiva de todos os integrantes dos Grupos de Trabalho
formalmente constituidos, permitindo a atuacdo conjunta nas etapas de
desenvolvimento, testes, homologacédo e validacéao da solucéo,
assegurando maior alinhamento institucional, seguranca Jjuridica e
aderéncia aos requisitos técnicos e normativos aplicédveis a Defensoria

Publica do Estado de Mato Grosso.

Ressalta-se, ainda, que o adiamento da contratacdo neste estégio
do projeto pode comprometer o cronograma de execucdo previamente
delineado, acarretar retrabalho técnico e dificultar a avaliacéo
adequada da solucdo proposta, com impactos diretos na eficiéncia, na

economicidade e na continuidade do projeto.

Dessa forma, o prosseguimento imediato da contratagcdo da API

oficial do WhatsApp revela-se medida necessaria, proporcional e
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plenamente alinhada ao interesse publico, por assegurar as condicdes

técnicas indispensaveis a adequada evolucdo do projeto, a validacéo
segura das funcionalidades desenvolvidas e a regular continuidade das
atividades previstas no dmbito do processo n° 2025.0.000025026-0, além
de se configurar como iniciativa essencial, estratégica e inadidvel
para o fortalecimento da presenca digital da Defensoria Publica, a
consolidacgdo de sua capacidade institucional de inovacdo tecnoldgica
e a ampliacdo do acesso da populacdo em situacdo de vulnerabilidade
social aos de forma mais célere, inclusiva e

servicos Jjuridicos,

segura.

2) DA PREVISAO DA NECESSIDADE NO PLANO DE CONTRATACOES ANUAL
2025/2026

No exercicio financeiro vigente, n&do ha& dotacdo orcamentaria

disponivel para a contratacdo pretendida. Em razdo disso, a demanda

permanecerd devidamente registrada no Plano de Contratacgdes Anual
(PCA) 2025/2026, condicionada a futura

referente ao biénio

disponibilidade orcamentdria e financeira para sua execucéo.

3) LEVANTAMENTO/PESQUISA DE MERCADO E ESCOLHA JUSTIFICADA DA

SOLUCAO MAIS ADEQUADA

- ADOGAO
SOLUGAO DETALHAMENTO JUSTIFICATIVA
RECOMENDADA
EXISTENTES
A Meta disponibiliza a Embora se trate da forma mais direta
WhatsApp Business Cloud API, e oficial de acesso a API, essa
Contratacgédo
permitindo que organizacdes modalidade exige que a DPEMT seja
direta da API
realizem a contratacao € integralmente responsavel pela
Cloud da Meta
configuracdo diretamente junto implementacdo, manutencéo,
(WhatsApp Né&o
a plataforma, com cobranca seguranca, monitoramento e suporte
Business
baseada em conversas/mensagens técnico da solucdo, o que implica
Platform)
e integracdo realizada na maior complexidade operacional,
infraestrutura da propria necessidade de equipe especializada
Meta. e elevacdo do risco operacional.
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Empresas certificadas e

homologadas pela Meta que

fornecem acesso a API oficial

Representam solugdo oficial, segura

e consolidada, amplamente utilizada

por o6rgdos ©publicos e empresas

privadas. Reduzem barreiras técnicas

do WhatsApp Business,
de implantacéo, facilitam a
Provedores oferecendo servigos de
conformidade com a LGPD e com as
oficiais intermediacéo técnica, suporte | Sim, a ser
politicas da Meta, e oferecem suporte
homologados especializado, faturamento em analisada
especializado. Ressalta-se que a
pela Meta moeda nacional e,
necessidade institucional da DPEMT
eventualmente,
se restringe ao uso da API oficial
funcionalidades adicionais
da Meta, sendo eventuais ferramentas
como dashboards, relatdrios e
adicionais acessoérias e nao
integragodes.
essenciais a contratacéao.
Essas solucdes apresentam riscos
juridicos e operacionais relevantes,
incluindo: (1) auséncia de
conformidade com as politicas da
Solucdes de terceiros que Meta; (11) potenciais falhas de
simulam a integracdo com o segurancga da informacéo; (11i1)
Plataformas néo
WhatsApp sem utilizacdo da API Nao incompatibilidade com a LGPD quanto

oficiais

oficial da Meta, por meio de

mecanismos ndo autorizados.

ao tratamento de dados pessoais; e

(iv) possibilidade de Dblogqueio ou

suspensdo do servigco pela Meta.

Assim, sdo consideradas tecnicamente
inadequadas e juridicamente vedadas

para uso institucional.

Tabela 01 - LEVANTAMENTO/PESQUISA DE MERCADO E ESCOLHA JUSTIFICADA DA SOLUCAO MAIS ADEQUADA

Estudo Comparativo das Alternativas de Solugdes

1. Contratagcdo Direta da API Cloud da Meta:

e Vantagem Aparente: E a forma mais direta de acesso, garantindo

escalabilidade e conformidade.
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e Desvantagem Crucial: Esta opg¢do exige que a prépria DPEMT
administre todas as integracdes e o suporte técnico diretamente
com a Meta. Isso aumentaria a complexidade operacional para a
equipe interna, que teria que lidar com suporte internacional,
faturamento em moeda estrangeira e toda a carga técnica de
configuracdo e manutencdo sem um intermedidrio especializado. A
escolha por um BSP mitiga essa complexidade, oferecendo um

suporte localizado e especializado.

2. Plataformas ndo oficiais:

e Desvantagem Crucial: O uso de solugdes ndo oficiais acarreta

riscos inaceitéveis para uma instituicdo pUblica, incluindo:

1. Riscos Juridicos e de Conformidade: Violacdo direta dos

termos de servico do WhatsApp e ndo conformidade com a

LGPD.

2. Riscos de Seguranca e Privacidade: Comprometimento da

privacidade e do sigilo dos dados dos assistidos.

3. Riscos Operacionais: Instabilidade, indisponibilidade e

possibilidade de blogueio permanente da conta pela Meta.

3. Provedores Oficiais Homologados pela Meta (BSPs):

e Vantagens principais: sdo empresas credenciadas pela Meta a
fornecer acesso autorizado e seguro a API do WhatsApp Business.
Atuam como intermediérias, facilitando a <contratacdo por

organizac¢des publicas e privadas.

Sendo essas vantagens:

1. Segurang¢a juridica: acesso oficial homologado, eliminando riscos

de uso irregular.

2. Suporte técnico especializado: atendimento em portugués, melhor

acompanhamento.

3. Faturamento em moeda nacional: evitando exposic¢cdo cambial e

simplificando processos orcamentdrios e contédbeis.
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4. Flexibilidade contratual: possibilidade de contratacdo em modelo

“"API-only” (refere-se a sistemas ou abordagens focadas

exclusivamente na Interface de Programagdo de Aplicacdes (API),

sem uma interface de wusuario (frontend) integrada), sem a

obrigatoriedade de aquisicéo de softwares proprietarios

adicionais.

5. Rapidez de implementagdo: menor curva de aprendizado para

integracédo, reduzindo barreiras técnicas e de configuracéo.

6. Experiéncia consolidada: solucdo amplamente utilizada por dérgéos

publicos, bancos, empresas de telecomunicag¢des e varejo, com

maturidade de mercado.

Nesse contexto, a solucdo mais vantajosa e que mais se adequa as
necessidades do 6rgdo é a contratacdo de acesso exclusivo a API oficial
do WhatsApp Business (Meta) por meio de BSP (Business Solution
Provider) homologado, que trata da contratacdo do servigco técnico de
disponibilizacdo, manutencdo e suporte de acesso a API oficial, em
modelo “API-only”, sem a inclusédo obrigatéria de softwares, dashboards

ou plataformas de atendimento proprietarias.

Esse tipo de situacdo ¢é, sem duvida, o mais benéfico para a
administracdo gquando analisamos sob a perspectiva do custo e
beneficio. Isso se deve ao fato de que elimina gastos adicionais
relacionados a médulos de software que ndo sdo necessarios e, dessa
forma, concentra os investimentos unicamente na obtencdo de acesso
oficial a API. Por outro lado, também é vantajoso em termos de eficéacia
e eficiéncia, uma vez dgue possibilita que a equipe técnica da
Defensoria realize a integracdo direta de seu chatbot préprio com
outros sistemas internos ja& existentes. Além disso, h&d um aumento na
padronizacdo e na interoperabilidade, pois adota-se a solugdo oficial
homologada pela Meta, que é compativel com as praticas estabelecidas

e reconhecidas no mercado.

Em relacdo a seguranga e privacidade, essa abordagem assegura a
conformidade com a Lei Geral de Protegdo de Dados (LGPD) e promove a

utilizacdo de uma infraestrutura oficial, o que ajuda a reduzir riscos
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juridicos e problemas de indisponibilidade. Por fim, no que diz
respeito a disponibilidade no mercado, é importante considerar que héa
uma variedade de Provedores de Servicos de BSPs homologados no Brasil
que ja& oferecem esse tipo de servico em um formato apenas de “API”,
com faturamento em moeda nacional, acordos de nivel de servico (SLA)

e suporte técnico disponivel na lingua portuguesa.

Com base na anadlise comparativa das solugdes disponiveis,
conclui-se que a alternativa mais adequada ao interesse publico, a
seguranca da informacdo, a conformidade 1legal e a viabilidade
operacional é a contratacdo de BSP (Business Solution Provider)
homologado pela Meta, com fornecimento de acesso a API oficial do

WhatsApp Business.
Esta escolha otimiza:

Custo-beneficio: elimina gastos com médulos desnecessarios;
Eficadcia: permite integracdo direta do chatbot préprio com
sistemas internos;

Padronizagdo: adota solucdo oficial reconhecida no mercado;
Seguranga: assegura conformidade <com LGPD e reduz riscos
juridicos;

Disponibilidade: mercado brasileiro possui diversos BSPs

homologados.

Adicionalmente, ressalta-se que a Defensoria Publica do Estado
de Mato Grosso mantém relacdo contratual vigente com o Servigo Federal
de Processamento de Dados SERPRO, por meio do Contrato n® 60/2025,
cujo objeto compreende a prestacdo de servigos técnicos especializados
de multicloud, atualmente em plena operacdo e devidamente homologados

no ambiente tecnoldgico institucional.

Nesse contexto, a contratagdo da API oficial do WhatsApp Business
por intermédio do SERPRO revela-se tecnicamente adequada e
estrategicamente vantajosa, na medida em gque promove sinergia

tecnoldégica, continuidade operacional e integragdo segura com a
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infraestrutura de rede e nuvem j& utilizada pela DPEMT. Tal abordagem
evita a fragmentacdo de fornecedores de infraestrutura critica, reduz
riscos de interoperabilidade entre o chatbot institucional e o Sistema
SOLAR e assegura maior controle institucional sobre os fluxos de dados,

seguranca da informacdo e continuidade do servicgo.

A adogdo de solucdo integrada a ecossistema publico de tecnologia
da informacédo, ja& validado e em operacdo, fortalece a governancga,
preserva a centralizacdo do tratamento de dados pessoais dos
assistidos e contribui para a mitigagcdo de riscos técnicos,
operacionais e Jjuridicos, em consondncia com o0s principios da

eficiéncia, da seguranca e do interesse publico.

Por fim, registra-se que a solucdo indicada para atender a
demanda encontra-se prevista e disponivel no PUG de contratagdes do

Aplic-TCE.

ITEM DESCRIGAO SINTETICA TCE PUG

SOFTWARE - SISTEMA DE ATENDIMENTO ATRAVES DO
WHATSAPP BUSINESS - INITIATED RATE (ATIVA) -
1 CONVERSAS DE UTILIDADES 86517
HTTPS: //SERVICOS.TCE.MT.GOV.BR/CONSULTA—

ITEM/00086517

Tabela 02 - Aplic-TCE

4) ESTIMATIVA DAS QUANTIDADES

A Metodologia de Calculo tem como estimativa de quantidades baseados

em:

1. Dados histéricos de atendimento (janeiro a dezembro/2025);
2. Andlise de tendéncia de crescimento;

3. Projecdo conservadora com margem de seguranca.

O Contexto e Diagnéstico da Situagdo Atual a DPEMT utiliza
solucdo de chatbot terceirizada para atendimento automatizado via
WhatsApp. A anadlise do Contrato 57/2021

(https://www.gp.srv.br/transparencia dpemt/servlet/contratos v220,1)
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revela custos elevados e limitagdes técnicas que restringem a plena
utilizacdo como canal de atendimento oficial. Os dados de

monitoramento mais recente demonstram:

Més Atendimento
Janeiro 79.998
Fevereiro 83.021
Marcgo 81.650
Abril 76.133

Maio 79.172
Junho 77.189
Julho 91.500
Agosto 82.598
Setembro 90.964
Outubro 85.494
Novembro 75.587
Dezembro 58.462
Total 961.786

Tabela 03 - numeros mensais de atendimentos

No exercicio de 2025, constata-se a consolidacdo desse avango, com
valores ja estabilizados na ordem de 91.000 mil atendimentos em média
mensais, conforme registros até agosto, inclusive com picos dque
superaram tal estimativa. Mantido este comportamento até o final do
exercicio, projeta-se um total aproximado de 969 a 970 mil atendimentos
no ano de 2025, representando um crescimento considerdvel. A imagem

abaixo comtempla essa informacédo:

Atendimentos por més

. 2024 2025 [ 2026
100000

90000
80000
70000
60000
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Jan Fev Mar Abr Mai Jun o Set Out Nov Dez

Figura 01 - print do sistema de estatistica de atendimentos
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Esse cenario de aumento continuo da demanda evidencia a
necessidade de adocdo de solucdes mais robustas e sustentédveis, de
modo a assegurar a manutencdo da qualidade, celeridade e eficiéncia
na prestacdo dos servicos a sociedade.

A Defensoria Publica do Estado de Mato Grosso registra atualmente a
média de 91.000 atendimentos mensais realizados por meio do chatbot
institucional. Esse volume corresponde a aproximadamente 2,34% da

populagdo do Estado, segundo estimativas populacionais.

Considerando a tendéncia de crescimento natural da demanda e a
ampliacdo de servicos digitais planejados pela instituicdo, recomenda
a adogcdo de uma projecdo conservadora de 30% de aumento do volume
mensal atual, atingindo 118.300 atendimentos/més, resultando em uma

previsdo anual de 1.419.000 atendimentos.

Desse modo, a estimativa de quantidades por categoria de mensagens

da API do WhatsApp Business (Meta) fica conforme a tabela:

Categoria de Quantidade Mensal Mensal + Quantidade Anual

Mensagem Atual 30% Estimada
Mensagens de 91.000 118.300 1.419.000
Servigo
Mensagens Modelo 24.425
de Utilidade 18.789 (+30%) 225.468
Mensagens Modelo 12.212
de Marketing 9.394 (+30%) 112.728
Mensagens Modelo
de Autenticacéado 91.000 118.300 1.419.000
(OTP)

Tabela 04 - modelo de negdcio para contratacdo de APIT

Considerando o crescimento mensal médio de 3,2%, bem como um pico
registrado em Jjulho/2025: 91.500 atendimentos, revelados por uma
projecdo em 2025 (12 meses) de aproximadamente 970.000 atendimentos
demostra uma representatividade de 2,34% da populacdo do Estado. A
dependéncia de fornecedores externos restringe a autonomia
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tecnolégica da Defensoria Publica do Estado de Mato Grosso e limita
a capacidade de personalizacdo e integracdo com sistemas internos,
especialmente o Sistema SOLAR (Solucdo Avancada em Atendimento de

Referéncia).

5) ESTIMATIVA DE VALORES DA SOLUGCAO PROPOSTA

A estimativa de valores da solucdo proposta tem como referéncia
principal nacional a proposta apresentada pelo Servico Federal de
Processamento de Dados - SERPRO, empresa publica federal, considerada
prioritdria em razdo de sua aderéncia ao modelo de contratacdo da
Administracéao Pablica, faturamento em moeda nacional (BRL) ,
conformidade com a legislacdo vigente e experiéncia consolidada no

atendimento a 6érgdos governamentais.

De forma complementar e ndo vinculante, apresenta-se, para fins
de benchmarking internacional e andlise comparativa de economicidade,
estimativa orcamentédria referencial baseada em proposta comercial da
empresa Twilio 1Inc., fornecedora internacional de solucdes de
comunicacdo como servico e Business Solution Provider (BSP) homologado

pela Meta para oferta da API oficial do WhatsApp Business.

A proposta da Twilio n&do constitui referéncia principal de
contratacdo, sendo utilizada exclusivamente como pardmetro comparativo
internacional, sem prejuizo da priorizacdo de fornecedores publicos
ou nacionais, conforme diretrizes 1institucionais e normativas

aplicéaveis.

Tabela SERPRO:

QTD
PRECO QTD MENSAL + QTD ANUAL OBSERVAC@ES /
OBJETO UNITARIO MENSAL PROJECAO PREVISTA VALOR ANUAL FINALIDADE
DE 30%

WhatsApp Com
Imunidade - Servico de
Servico de | 1.891,13 x X 1 1.1891,13 : ti "
Instalacédo - instalacao

Setup

Assi

Whatshpp Com | 4,5 5435 12 X 12 5.106, 04 ssinatura
Imunidade - mensal
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Assinatura
mensal
Uso comum para
chatbots ou
atendimento
Mensagem humano,
) R$ 0,00 91.000 118.300 1.419.000 X voltado ao
de Servico .
esclarecimento
de duvidas ou
resolucdo de
problemas.
Utilizada para
confirmacdes,
Mensagem R$0,0636 atualizacoes
Modelo de X 18.789 X 225.468 ou informacdes
Utilidade R$14.339,76 sobre
transacdes em
andamento.
Usada para
Mensagem R$0,5849 promogdes,
Modelo de X 9.394 x 112.728 atualizacdes
Marketing R$65.934,61 informativas
ou convites.
Em modelo de
autenticacéao
foi
considerado
que cada
Mensagem R$0, 636 ci&gagg—ggésa
Modelo de X 91.000 118.300 1.419.000 .
Autenticacéao R$90.248,40 EE&E&EEE;JE
meio de
autenticacéao
pelo GOV.BR em
implementacdo
no WhatsApps
WhatsApp Com
Imunidade - RS$0,0100
Envio de X 91.000 118.300 1.419.000
Mensagem - R$14.190,00
Simples
WhatsApp Com 112.728 +
Imunidade - 225.468 + RS0, 0200
Envio de X 146.433 X 1.419.000
Mensagem - = R$35.143,92
Modelo 1.757.196

Tabela 05 - Servigcos da API

O valor total da proposta apresentado pela SERPRO foi de RS
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226.853,86.

A proposta foili visada na contratacdo de servicos de Tecnologia da
Informacgao, especificamente a solucdo de Plataforma WhatsApp
Business. A proposta de contrato cobre custos fixos e custos varidveis

baseados em um volume estimado de mensagens (marketing, utilidade,

autenticacdo e servico) a serem trafegadas pela plataforma oficial do

Serpro (neste caso ¢ Serpro atuara como um broker”

corretor/intermedidrio”) .

Como complemento a estimativa apresentada, registra-se a
proposta orcamentaria referencial encaminhada pela empresa Twilio
Inc., fornecedora global de solugdes de comunicagcdo Ccomo Servicgo
(CPaaS) e Business Solution Provider (BSP) homologado pela Meta para

oferta da API oficial do WhatsApp Business.

A estimativa foi elaborada com base nos volumes, categorias de
mensagens e projecdo de crescimento (+30%) definidos neste Estudo
Técnico Preliminar, utilizando a tabela oficial de precos vigente da
Twilio/Meta, no modelo “API-only”, sem fornecimento de plataforma

proprietéria.

a) Modelo de cobranca

A estrutura de custos da Twilio é composta por:

e Tarifa Twilio: USS$ 0,005 por mensagem transmitida (enviada ou

recebida) ;

e Tarifa Meta (WhatsApp): cobranca por categoria de mensagem,

conforme regras oficiais da plataforma.

Valores de referéncia para o Brasil:
e Mensagem de Servico: US$ 0,00 (Meta):;

e Template de Utilidade: USS$ 0,0068;
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QTD
OBJETO PRECQ QTD MENSAL~+ QTD ANUAL | VALOR OBSERVAC@ES /
UNITARIO | MENSAL | PROJECAO PREVISTA ANUAL FINALIDADE
DE 30%
WhatsApp
(Twilio) - A Twilio ndo cobra
Servico de RS 0,00 X X X RS 0,00 setup, onboarding
Instalacédo / ou taxa inicial.
Setup
T?iii?gﬁ B Néo h4d mensalidade
. RS 0,00 12 X 12 RS 0,00 fixa ou
Asslnatura . .
licenciamento.
mensal
Uso comum para
Mensagem de RS RS chatbots ou
Servico 0,0270 91.000 118.300 1.419.000 38.313,00 | atendimento
humano.
Confirmacdes,
Mensagem Modelo RS atualizacgdes ou
de Utilidade RS 0,06 | 18.789 * 225.468 14.339,76 | informacdes
transacionais.
Promocodes,
campanhas
giniziitfigelo R$ 0,36 | 9.394 x 112.728 41.OR7$8,56 informativas e
convites
institucionais.
Autenticacédo de
Mensagem Modelo RS usudrios (ex.:
de Autenticacao RS 0,06 1 91.000 118.300 1.419.000 90.248,40 | integracdo GOV.BR
via WhatsApp) .
Estimativa
TOTAL ANUAL RS convertida de USS
ESTIMADO - — — — — 33.686,87
TWILIO 181,979,72 (benchmark
internacional) .

Tabela 06 - Servigcos da API Twilio
e Template de Marketing: USS$ 0,0625;

e Template de Autenticacdo (OTP): USS 0,0068.

Custo médio anual estimado pela Twilio: 181,979,72 BRL

Os valores acima tém cardter meramente estimativo e referencial,

utilizados exclusivamente para fins de benchmarking internacional. A

cobranca da Twilio ocorre em doélar americano (USD), podendo haver

variacdo conforme o cdmbio aplicado no momento do pagamento.

Embora o benchmarking internacional indique valores nominais
inferiores apresentados por fornecedores estrangeiros, como a empresa

Twilio Inc., a analise de vantajosidade econdémica deve considerar o
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custo global da contratacdo e os riscos associados ao longo do ciclo
de vida da solucédo, conforme boas praticas de planejamento previstas

na Lei n° 14.133/2021.

A proposta do SERPRO apresenta vantagens econdmicas indiretas
relevantes, tais como faturamento em moeda nacional (BRL) ,
previsibilidade orcamentaria, eliminacdo de exposicdo a variacéo
cambial, simplificacd&o dos procedimentos contédbeis e maior facilidade
de gestdo e fiscalizacdo contratual. Em contrapartida, fornecedores
internacionais operam com cobranca em moeda estrangeira, sujeita a
flutuacdes cambiais, além de demandarem maior complexidade
administrativa e operacional para acompanhamento da execucdo

contratual.

Dessa forma, ainda que o valor nominal estimado do SERPRO seja
superior ao benchmark internacional, verifica-se que o custo-beneficio
global da solucdo é mais vantajoso para a Administracdo Publica,
atendendo ao requisito de compatibilidade com os precos praticados no
mercado e assegurando maior estabilidade financeira, Sseguranca

juridica e eficiéncia administrativa.

6) REQUISITOS DA CONTRATACAO E DA JUSTIFICA TECNICA E ECONOMICA

A presente contratacdo visa o fornecimento de acesso, na
modalidade “API-only”, a plataforma oficial do WhatsApp Business, por
meio de um Provedor de Solucdes de Negdbdbcios (BSP) homologado pela
Meta. Os requisitos a seguir detalham as funcionalidades minimas que
a API deve oferecer para permitir gque a equipe técnica da Defensoria
Piblica do Estado de Mato Grosso (DPEMT) desenvolva, integre e opere

seu proéprio chatbot de atendimento ao cidadéo.

A estrutura de requisitos foil modelada com base em solucdes ja
consolidadas no mercado para o setor publico, como a documentacdo da
API do Serpro, garantindo clareza técnica e alinhamento com as melhores

préaticas.

Requisitos Técnicos da Contratagdo (Funcionais)
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A solucdo a ser contratada deverd atender, no minimo, aos

seguintes requisitos técnicos:

O BSP contratado deverd disponibilizar um conjunto de endpoints
de API RESTful, seguros e bem documentados, que contemple as seguintes

funcionalidades:
1. Autenticagdo e Autorizacgéao:

e Padrdo OAuth 2.0: A API deverd utilizar o protocolo OAuth 2.0
para autenticacdo. O acesso aos endpoints serd concedido mediante
a apresentacdo de um token de acesso (access token) temporario.
e Geragdo de Token: Deverd existir um endpoint especifico (ex: POST
/oauth2/token) para a geracdo do token de acesso, que receberé
as credenciais da DPEMT (client id e client secret) e retornara

0 access_token com seu respectivo tempo de expiracdo.
2. APIs de Envio de Mensagens

e Envio de Mensagem de Texto (Resposta): Permitir o envio de
mensagens de texto livre em resposta a uma interacdo do usuéario,
dentro da janela de conversacdo de 24 horas.

e Envio de Mensagem de Notificagdo (Template): Endpoint para o
envio de mensagens baseadas em modelos pré-aprovados
(templates). A API deve permitir o preenchimento de variaveis
dindmicas no corpo e no cabecalho do template.

e Envio de Mensagens Interativas: Suporte ao envio de mensagens
contendo botdes de resposta rapida (quick reply) e listas de

opg¢des, para facilitar a interacdo do usudrio com o chatbot.
3. APIs de Recebimento de Eventos (Webhook):

¢ Recebimento de Mensagens do Usuario: A solugdo deve permitir o
cadastramento de um endpoint de Webhook (URL segura nos
servidores da DPEMT) para receber, em tempo real, todas as
mensagens enviadas pelos cidaddos. O payload recebido deve conter
no minimo: o ntmero do remetente, o contetdo da mensagem (texto,
ID de midia, etc.) e um identificador Gnico da mensagem (wamid) .
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e Recebimento de Status de Mensagens: O mesmo Webhook deveré
receber as atualizagdes de status das mensagens enviadas pela
DPEMT, informando quando a mensagem foi enviada, entregue e lida.

e Recebimento de Interagdes: O Webhook deve ser capaz de receber
eventos de interagdes do usuadrio com mensagens interativas, como

cliques em botdes.
4., APIs de Gerenciamento da Conta

Gerenciamento de Webhook: Disponibilizar endpoints para cadastrar,
consultar, atualizar e excluir a URL do Webhook associada ao numero

de telefone da DPEMT.

e Gerenciamento de Templates: Permitir a gestdo completa dos
modelos de mensagem (templates) via API, incluindo a criacéo,
consulta por ID, edicgdo e exclusdo dos mesmos.

e Consulta de Status de Envio: Fornecer um endpoint (GET) para
consultar o status de uma mensagem especifica a partir de seu
ID.

e Consulta de Histérico de Conversas: Fornecer um endpoint (GET)
para consultar o histdérico de uma conversa especifica a partir

de seu ID.

E. Requisitos Ndo Funcionais:

e Documentagdo Técnica: A contratada deveré fornecer uma
documentacdo da API completa, clara, em portugués e com exemplos
praticos de requisicdes e respostas (preferencialmente em
formato OpenAPI/Swagger) .

e Suporte Técnico Especializado: Disponibilizar canais de suporte
técnico em portugués, com Acordo de Nivel de Servico (SLA)
definido, para auxiliar a equipe da DPEMT na resolugdo de
problemas durante a integragdo e operacao.

e Disponibilidade e Confiabilidade: Garantir um SLA minimo de 99,5%
de disponibilidade para os servigos da API.

e Seguranga: A comunicag¢do com todos os endpoints da API deve ser

feita obrigatoriamente via protocolo HTTPS (TLS 1.2 ou superior).
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Parametros e Premissas para a Implementagéo

Esta subsecdo detalha as condigdes 1iniciais e os requisitos
especificos para a ativacdo da API do WhatsApp Business, com base no

levantamento de informacdes preliminares.
Volume e Natureza da Comunicacgédo:

e A solucdo deverad suportar tanto mensagens reativas (em resposta
aos cidaddos) quanto mensagens proativas (disparadas pela
DPEMT) .

e O volume estimado de trafego é de aproximadamente 4.000
mensagens por dia, totalizando cerca de 91.000 mensagens

mensails.

Deste total, projeta-se gque em torno de 10% das mensagens serdo
iniciadas pela DPEMT.

Numero de Telefone (WhatsApp):

e I obrigatdério que a implementacdo utilize o nUmero de telefone
mével que a instituicdo j& possui.
e Atualmente, este nuUmero estd configurado como uma conta no

WhatsApp Business App.
Conta Meta Business e WABA:

e A DPEMT ja dispde de um Meta Business Portfolio (antigo Business

Manager) corporativo e devidamente verificado.
Categorias e Modelos de Mensagem (Templates):

e As categorias de templates a serem utilizadas serdo "Utilidade",
para as comunicag¢des receptivas, e "Marketing", ©para as
comunicacdes ativas.

e Nio haverd necessidade de templates em mGltiplos idiomas, sendo
utilizado exclusivamente o portugués.

e A DPEMT estd ciente de sua responsabilidade em formalizar e
gerenciar o consentimento (opt-in) dos usuarios para o
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recebimento de mensagens, em conformidade com as politicas da

Meta.

Requisitos Técnicos de Integragéo:

A DPEMT j& definiu o endpoint (URL/webhook) que serd utilizado

para o recebimento das mensagens.

e A alta disponibilidade da infraestrutura ¢é um requisito

importante para a solugéo.

e Nio ¢é necessaria a 1integragcdo com canais de comunicacédo

alternativos (fallback), como SMS ou e-mail.

e A data limite para a conclusédo do processo de onboarding e inicio

da operacdo é junho de 2026.
REQUISITOS TECNICOS DE NIVEL DE SERVICO (SLA):
Da Obrigatoriedade de Prestacdo Integral e Ininterrupta

O servico prestado pela contratada deverd ser de forma continua,
integral e ininterrupta, garantindo a plena disponibilidade do acesso
a API oficial do WhatsApp Business durante toda a vigéncia contratual,
em razdo de sua natureza essencial para a comunicacdo institucional

da Defensoria Publica do Estado de Mato Grosso.

A contratada deverd assegurar o funcionamento permanente de todos
os componentes do servigo, incluindo autenticacdo, envio e recebimento
de mensagens, webhooks, integracdes sistémicas e demais
funcionalidades previstas, nao sendo admitidas interrupg¢odes

imotivadas, sob pena de aplicacdo das penalidades cabiveis.
Fundamentacdo legal:

e Art. 6°, XXIII, da Lei n° 14.133/2021 - conceitua servicos
continuos;

e Art. 11, caput - principios da eficiéncia, continuidade e
interesse publico;

e Art. 92, II - necessidade de definigdo clara das obrigacdes
contratuais;

e Art. 115, II - execucdo do contrato conforme as condicdes
estabelecidas;

Rua Engenheiro Arnaldo Duarte Monteiro, s/n, Quadra 04 Lote 04, Centro Politico Administrativo - Cuiaba/MT
Péagina 22 de 49



I———=]
DI DEFENSORIA PUBLICA
DO ESTADO DE MATO GROSSO

e Art. 124 - responsabilidade da contratada pela adequada
execucdao do contrato.

Dos Niveis Minimos de Servigo (Service Level Agreement — SLA)

A contratada devera observar, no minimo, os seguintes niveis de servico

(SLA) :
Indicador Nivel Exigido

Disponibilidade mensal do servico 2 99,7%

Abertura de chamados 24 horas por dia, 7
dias por semana

Tratamento de incidentes criticos Atendimento

(indisponibilidade total) ininterrupto (24x7)

Tempo médximo para inicio de Até 1 (uma) hora

atendimento de incidente critico

Tempo madximo para restabelecimento do | Até 4 (quatro) horas

servigo

Tabela 06 - nivel de SLA

O descumprimento dos niveis minimos de servigco estabelecidos
caracterizard inadimplemento contratual, sujeitando a contratada as

penalidades previstas.

Fundamentacdo legal:

e Art. 11, caput - eficiéncia administrativa;

e Art. 92, II - obrigacdo de definicdo de padrdes de desempenho;

e Art. 115, II - execucdo contratual conforme os pardmetros
pactuados.

Das Penalidades por Indisponibilidade do Servigo

Nos casos de indisponibilidade parcial ou total do servigo,
quando comprovadamente imputdveis a contratada, aplicar-se-&o as
seguintes penalidades financeiras, sem prejuizo das demais sancgdes

administrativas previstas em lei:

indice de Disponibilidade Medida Aplicavel
Mensal
> 99,7% Sem penalidade
De 98% a < 99, 6% Desconto de 0,5% sobre o valor mensal faturado
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De 95% a < 98% Desconto de 2% sobre o valor mensal faturado

Desconto de 5% sobre o valor mensal faturado,
< 95% sem prejuizo de outras sancdes

Tabela 07 — de indice de disponibilidade do Servigco via API

Nos casos de reincidéncia ou indisponibilidade critica que
comprometa o atendimento institucional, poder&o ser aplicadas sancdes
adicionais, inclusive adverténcia, multa, suspensdo ou resciséo

contratual.

Fundamentagdo legal:

e Art. 156, incisos I a IV, da Lei n° 14.133/2021 - sancdes
administrativas;

e Art. 156, § 2° - proporcionalidade das penalidades;

e Art. 137, III - possibilidade de rescisdo por inexecucgédo;

e Art. 117 - fiscalizacdo da execucgdo contratual.

Da Deducdo Automatica dos Valores em Fatura

Os valores decorrentes de penalidades por indisponibilidade,
descumprimento de SLA ou falhas na prestacdo do servico serdo
automaticamente deduzidos da fatura mensal da contratada, mediante
apuracdo pela fiscalizacdo do contrato, observado o contraditdério em

sede administrativa.

A glosa serd aplicada no faturamento subsequente ao periodo de
apuracdo da indisponibilidade, com base em relatdédrio técnico elaborado

pela area responsadvel pela gestdo e fiscalizacgdo contratual.

Fundamentacgado legal:

Art. 113, IV, da Lei n° 14.133/2021 - pagamento condicionado a
execucao adequada;

Art. 117 - atribuicdes da fiscalizacdo contratual;

Art. 121, III - gestdo e fiscalizagdo do contrato;

Art. 156 - aplicacdo de sancdes.

Da Responsabilidade da Contratada pela Continuidade do Servigo
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A contratada serd integralmente responsavel por quaisquer falhas
operacionais, interrupg¢des indevidas, degradacdo de desempenho ou

descumprimento dos niveis de servigo pactuados.

Eventuais alegacdes de falhas de terceiros, indisponibilidade de
infraestrutura, problemas na plataforma da Meta ou em componentes
externos ndo eximem a contratada de sua responsabilidade contratual,
salvo nas hipdéteses de caso fortuito ou forgca maior devidamente

comprovadas.

Fundamentag¢do legal:

Art. 124 - responsabilidade pela execucédo contratual;
Art. 115, II - obrigacdo de cumprimento das condig¢des pactuadas;
Art. 137, III - rescisdo por inexecucdo.

O estabelecimento de clausulas relativas a prestagcdo integral do
servigo, definicdo de niveis minimos de disponibilidade (SLA),
aplicacdo de penalidades por indisponibilidade e dedug¢do automatica
em fatura assegura a protecdo do interesse publico, a eficiéncia
administrativa e a mitigac&o de riscos operacionais, estando em plena
conformidade com a Lei n® 14.133/2021 e com as boas praticas aplicaveis

a contratacdo de servicos continuados de tecnologia.

Justificativa Técnica

A contratacdo na modalidade "API-only" é tecnicamente a mais adequada,

pois oferece:

1. Maxima Flexibilidade e Controle: Ao consumir uma API bem
estruturada, a DPEMT mantém total controle sobre a légica do
chatbot, fluxos de atendimento, experiéncia do usuario e,
crucialmente, sobre os dados transacionados, sem ficar restrita
as funcionalidades de uma plataforma de terceiros.

2. Integragcao Profunda e Eficiente: O acesso direto aos endpoints
permite uma integracgcdo nativa e de alta performance com o0s
sistemas internos da Defensoria, como O sistema SOLAR,
viabilizando consultas e automagdes complexas que seriam

inviadveis ou mais custosas em plataformas prontas.
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3. Aderéncia a Padrdes de Mercado: A exigéncia de uma API RESTful
com autenticacgdo OAuth 2.0 e uso de Webhooks garante a adogédo de
uma arquitetura moderna, segura e interoperavel, facilitando o

desenvolvimento e a manutencdo pela equipe interna.
Justificativa Econdmica

Do ponto de vista econdmico, a solugdo se Jjustifica pelos seguintes

motivos:

1. Foco no Custo Essencial: O modelo "API-only" direciona os
recursos exclusivamente para o servigco de comunicacdo (trafego
de mensagens), eliminando custos de licenciamento, mensalidades
e taxas de manutencdo de plataformas de software que ndo seriam
utilizadas, representando uma aplicacdo mais eficiente do
orcamento publico.

2. Valorizagcdo da Equipe Interna: A contratacdo viabiliza e
potencializa o trabalho da equipe de desenvolvimento da DPEMT,
aproveitando a expertise J& existente para criar uma solucgdo sob
medida e alinhada as necessidades reais da instituicdo e de seus
assistidos.

3. Redugdo da Dependéncia Tecnolégica: Ao desenvolver o chatbot
internamente e contratar apenas a camada de comunicacdo, a DPEMT
evita o aprisionamento tecnoldégico ("vendor lock-in") a um Unico
fornecedor de software, o que garante maior autonomia e poder de

negociacdo em futuras contratacdes e evolucgdes do sistema.

7) DESCRICAO DA SOLUCAO COMO UM TODO

A presente contratagcdo visa obter o servico de acesso a API
Oficial da Meta, que serd utilizada junto para implantar um canal de
comunicag¢do digital que serd o chatbot desenvolvido pela DPEMT, sendo
oficial e centralizado entre a instituigdo e o cidaddo, por meio e
utilizacdo da Plataforma WhatsApp Business. A solucdo deverd permitir
ndo apenas o atendimento receptivo em larga escala, mas também a

comunicag¢do proativa, de forma automatizada, segura e rastreéavel,
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modernizando a prestacgcdo de servigos e otimizando os recursos

publicos.

A solucgdo a ser contratada é um servico de acesso por meio Oficial

a API da Meta, que se compde das seguintes partes:

1. Canal de Comunicag¢do (API Oficial do WhatsApp): A infraestrutura
base, fornecida pela Meta e acessada via um Provedor de Solucgdes
de Negécios (BSP), que garante o trafego seguro das mensagens.

2. Gerenciamento: Ter fornecimento pela contratada a centralizacéo
de todas as funcionalidades, para que os analistas
desenvolvedores da DPEMT irdo atuar para acessar o0s servicos da
APT.

3. Automacgdo) : API serd integrada ao ChatBot que permitirad a criacéao
de fluxos de conversa automatizados para triagem, resposta a
perguntas frequentes e coleta inicial de dados, operando 24/7.

4. Integragdo (APIs): Permitir conectar com atendimento aos
sistemas internos da instituicdo, para consulta de dados e

registro de informacdes.

A operacgdo da solugdo utilizando a API

Servicos
Aplicative Ouvidoria

Cidadi : Meus Processos
Acompanhor Soficitagdes

—_— D_T Auvdizncios Agendadas
) < > wby - - - Hipossuficigncia
m-l EN‘ 9 1 | nsubobor Agendamunts’ - Atwrdmento
CTOADAD {
A i

Gov
Autenticacdo

Presencial

Eloboragio de Petigho Inicial

"FlPI- E — ,

API Chatbot

Figura 02 - Solugdo em desenvolvimento pela DGDI

Arquitetura Chatbot integrado ao sistema Solar
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A imagem demostra o ecossistema de atendimento digital projetado
para o cidaddo que busca os servicos da Defensoria Publica de Mato
Grosso (DPEMT). A arquitetura integra miltiplos canais de entrada com
sistemas de autenticagdo e de gestdo interna para oferecer um

autosservigo seguro e eficiente.

1. Canais de Atendimento (Entrada do Usuéario):

e Site Defensoria: O portal institucional, gque serve como
ponto de partida para informagcdes e acesso a servigos.

¢ WhatsApp: Um canal de comunicacgdo direto e popular, focado
em agilidade e acessibilidade para o cidadé&o.

e Aplicativo Portal Cidaddo: E o coracdo do sistema para o
usuadrio autenticado. Apds a validacédo via gov.br, o cidadé&o
é¢ direcionado para este ©portal, onde 0s servigos

personalizados estdo disponiveis.

2. Inteligéncia e Automacgéo:

e API Chatbot: Atua como a primeira linha de atendimento
automatizado, tanto no site gquanto no WhatsApp. Ele pode
resolver duvidas comuns e, como veremos, consultar

informacdes de sistemas internos.

3. Identidade e Seguranca:

e Gov Autenticagdo (gov.br): Componente crucial que utiliza
a plataforma de identidade digital do Governo Federal. Isso
garante gue a pessoa que acessa 0s servigos é quem ela diz
ser, oferecendo seguranca Jjuridica e personalizacdo do

atendimento.

4. Sistema Interno:

e Solar: O sistema SOLAR (Solucdo Avancada em Atendimento de
Referéncia) é uma ferramenta para atendimento juridico ao

cidad&o assistido pela Defensoria Publica, conforme fluxo

abaixo.
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Fluxo de Atendimento
Conforme o “Fluxo de Atendimento”, mostra através do fluxograma

de processo de negdbdcio (BPMN - Business Process Model and Notation)

onde detalha a jornada do cidad&o ao interagir com a DPEMT através do
WhatsApp. Nesse sentido complementa perfeitamente o ecossistema de
atendimento digital demostrado anteriormente, mostrando o passo a

passo da interacdo que acontece entre o "Cidad&o", o "WhatsApp" e a

"API Chatbot".
O processo da interagdo pode ser dividido em fases principais:

1. O cidad&o inicia a conversa e relata sua necessidade.

2. O Atendente DPE (IA) daréd mensagem de boas-vindas.

3. O cidadédo faz o relato de sua solicitacéo.

4. O Atendente DPE (IA) solicita dados de identificacdo néo
obrigatérios (CPF, nome, nome da mée ).

5. O sistema analisa os esses dados fornecidos.

6. O Atendente DPE (IA) mostra os dados que moram enviados.

Ponto de controle: H& um loop de validacdo para garantir que os

dados fornecidos estdo corretos antes de prosseguir.

7. O Atendente DPE (IA) informar que os dados foram recebidos e
estdo protegidos pela LGPD.
8. O Atendente DPE (IA) analisa o relato.
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9. O Atendente DPE (IA) apbds a andlise pergunta do que trata a
solicitacdo (ex: é& um caso de familia? Guarda, penséao,etc.)
10. Apds a consulta, O Atendente DPE (IA) avanga para uma agao
(provavelmente um agendamento) .
11. Ele solicita e confirma a cidade do atendimento, um passo
essencial para direcionar o cidaddo a unidade correta.
12. O Atendente DPE (IA) verifica internamente se o servigo que o
cidad&o precisa estéd disponivel para autosservigo no

aplicativo.

Primeiro Caminho - Autosservico (Sim): O Atendente DPE (IA)

informa gque o servigo pode ser realizado no aplicativo. Ele
verifica se o usudrio ja& tem o app instalado e fornece o link

correspondente (para baixar ou para abrir).

Segundo Caminho - Atendimento Humano (N&o): Se o servig¢o néo

estd no app, o Atendente DPE (IA) oferece a opcédo de falar com
um atendente. Apds a confirmacdo do cidaddo, a conversa é

transferida para a fila de atendimento da recepcdo responséavel.

8) JUSTIFICATIVAS PARA O PARCELAMENTO OU NAO DA SOLUGAO

A solugdo ndo serd parcelada, tendo em vista que o objeto da

contratacdo do servico de acesso a API oficial do WhatsApp Business

por meio de um Provedor de Solucgdes de Negdcios (BSP) homologado possui

natureza de servico Unico e tecnicamente indivisivel.

A contratacdo visa oferecer um canal de comunicacdo unificado e
seguro de que serd integrado a um chatbot desenvolvido internamente
pela DPEMT. A fragmentacgdo deste servigo é tecnicamente inviavel e

traria prejuizos a gestdo e a funcionalidade da solugdo como um todo.

Adicionalmente, o parcelamento do objeto acarretaria desvantagens
sob a perspectiva da gestdo contratual e da economicidade. A
contratacdo de um unico fornecedor (BSP) garante um ponto central de

responsabilidade para o suporte técnico especializado, a manutencdo e
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o faturamento em moeda nacional , o que simplifica a administracdo e

otimiza a relacdo custo-beneficio.

Portanto, para garantir a coesdo, a viabilidade técnica, a
seguranca e a eficiéncia administrativa, a contratacdo sera realizada

como um servigo Unico e integral.

9) RESULTADOS PRETENDIDOS

A contratacdo do servigo de acesso a API oficial do WhatsApp
Business, configurando um Provedor de Solucdes de Negdbdcios (BSP)
homologado para a Defensoria Publica do Estado de Mato Grosso (DPEMT),
ndo se limita a mera adicdo de um canal de comunicacdo. Ela representa
um movimento estratégico de transformacdo digital e otimizacdo da
governanca publica, cujos resultados esperados sdo multifacetados,
abrangendo dimensdes de acessibilidade, eficiéncia, seguranca e

inovacédo tecnoldgica.

a) Democratizacdo e Capilaridade do Acesso a Justiga:

O principal resultado esperado é a ampliagdo exponencial do
acesso a justiga para os assistidos em todo o estado de Mato Grosso.
A insercdo da DPEMT na plataforma de mensagens mais ubiqua no Brasil
(WhatsApp), elimina Dbarreiras geograficas, socioecondémicas e de
horérios, permitindo que cidaddos em areas remotas ou com dificuldades
de deslocamento acessem o0s servicos da instituicdo de forma
instantédnea e gratuita. Este acesso facilitado reforca o principio
constitucional da inafastabilidade da jurisdigdo e o papel fundamental

da Defensoria PUblica na garantia de direitos.

b) Otimizagdo da Experiéncia do Assistido e Personalizagdo do

Atendimento:

A solugédo permitird uma revolucgdo na experiéncia do usudrio (UX)
do assistido. Através da integracdo da API com o chatbot préprio da

DEPMT, sera possivel:
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Oferecer um atendimento &gil e continuo (24/7), «capaz de
responder a duvidas frequentes, consultar o status de processos
e fornecer orientacdes preliminares de forma imediata.
Implementar comunicac¢des proativas e personalizadas, como O
envio automatizado de notificagdes sobre andamento processual,
agendamentos de audiéncias, prazos para entrega de documentos e
outras informacdes relevantes, conforme mapeado nos fluxos de
atendimento. Isso reduzird a ansiedade do assistido e a
necessidade de contato manual com a instituicéo.

Aumentar a satisfacdo do usudrio ao disponibilizar uma interface
familiar e de fé&cil manuseio, alinhada as expectativas digitais

da sociedade contemporénea.

c) Eficiéncia Operacional e Reengenharia de Processos Internos:

A contratacdo impactard significativamente a eficiéncia e a

produtividade interna da DPEMT:

Desoneragcdo do Atendimento Humano: A automacdo do atendimento
receptivo e proativo, através do chatbot, absorverd um volume
substancial de consultas e demandas de baixa complexidade. Isso
liberard o corpo de Defensores, analistas e técnicos para se
concentrarem em casos que exigem andlise juridica aprofundada,
atendimento estratégico e intervencdo presencial.

Otimizacdo de Recursos: A reducdo da necessidade de contato
telefdénico e de atendimento presencial para consultas basicas
implicard em menor consumo de recursos como linha telefdnica,
energia elétrica (para climatizacdo e iluminacdo de salas de
espera), e materiais de expediente.

Reducdao de Erros: A padronizacdo das respostas e a automacgédo
reduzem a probabilidade de erros humanos em informacdes

rotineiras, garantindo maior consisténcia e acurécia.

d) Seguranga Juridica, Conformidade Regulatéria e Protecdo de Dados:

A escolha pela API oficial da Meta e a homologagdo do BSP séao

pilares para a seguranca juridica e a conformidade.
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e Garante que a comunicacdo com o0s assistidos esteja em total
conformidade com a Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD - Lei n°®
13.709/2018), assegurando a protecdo dos dados pessoais
sensiveis e a privacidade dos usuéarios.

e Mitiga riscos associados ao uso de contas ndo oficiais do
WhatsApp Business, que poderiam gerar vulnerabilidades de
seguranca e potencial comprometimento da imagem institucional.

e Assegura que as politicas de privacidade e seguranca da Meta,

que s&o robustas, sejam aplicadas ao canal da Defensoria.
e) Fortalecimento da Autonomia Tecnolégica e Governanga da Informagéo:

Ao optar pelo modelo "API-only" e desenvolver um chatbot préprio,

a DPMT reforca sua autonomia e governanca tecnoldgica:

e A instituicdo detém o controle sobre a lbégica de negdcio, os
fluxos de atendimento e a gestdo dos dados, sem dependéncia de
plataformas de atendimento de terceiros.

e Capacidade de monitoramento e coleta de dados analiticos
detalhados sobre o uso do canal, permitindo a DPEMT otimizar
continuamente os servicos, identificar gargalos e planejar
futuras expansdes com base em métricas reais.

e Posicionamento estratégico da DPEMT como protagonista no

desenvolvimento de suas solucgdes digitais.

Em suma, o0s resultados pretendidos transcendem a simples
funcionalidade tecnolégica, visando uma reconfiguracdo do paradigma
de atendimento da Defensoria Publica, tornando-o mailis acessivel,

eficiente, seguro e alinhado as expectativas de uma sociedade digital.

10) PROVIDENCIAS A SEREM ADOTADAS PELA DPMT

As providéncias dgque a equipe da DPEMT, especialmente a
Coordenadoria de Desenvolvimento da Informacdo (CDI), deverd adotar

em relacdo ao uso da API contratada.

A andlise parte da premissa de que a contratagcdo sera no modelo
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“API-only” , o que significa que a DPEMT terd acesso direto a API
oficial da Meta, com o BSP (Provedor de Solugdes de Negbdcios) atuando
como intermedidrio para suporte e faturamento , mas sem fornecer uma

plataforma de atendimento pronta.

As providéncias técnicas da DPMT podem ser divididas nas

seguintes fases:
1. Onboarding Técnico e Configuragdo Inicial

Apds a licitacdo, a primeira etapa serd a colaboracdo direta entre

a equipe técnica da DPEMT e o BSP contratado para:

e Provisionamento da Conta: Realizar o setup da WhatsApp Business
Account, que é a conta-mde que gerencia os ativos da DPEMT na
plataforma da Meta.

e Obtencdo de Credenciais de Acesso: Receber do BSP as chaves de
API (API Keys) e tokens de autenticacdo. Essas credenciais séo
essenciais para que o chatbot desenvolvido pela DPMT possa fazer

chamadas seguras e autorizadas aos servidores da Meta.
2. Desenvolvimento da Integragdo Principal (Chatbot <> API)

Esta é a fase central de desenvolvimento, onde o chatbot interno da

DPEMT serd conectado a API do WhatsApp. As tarefas incluem:

e Implementagdo de Webhooks (Recebimento de Mensagens): A equipe
da DPMT precisard desenvolver e expor um endpoint de webhook
seguro (uma URL publica em seus servidores). Este endpoint seré
configurado na plataforma do WhatsApp (via BSP) e seréa
responsavel por receber, em tempo real, todas as interac¢des dos
cidaddos (mensagens de texto, cliques em botdes, etc.)

e Desenvolvimento de Clientes (Envio de Mensagens): O chatbot
precisard ser programado para realizar chamadas aos endpoints da
API da Meta para enviar mensagens. Isso incluil a capacidade de
montar e enviar diferentes tipos de mensagens suportadas pela

API, como textos simples, midias, botdes interativos e listas de
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opgdes, que sado fundamentais para o fluxo de atendimento

desenhado.

3. Integragdo com Sistemas Internos (Backend)

Para que o chatbot seja funcional e n&o apenas informativo, a equipe

técnica precisaréa:

e Criar Conectores para o Sistema SOLAR: Desenvolver mdédulos ou
microsservicos dentro da arquitetura do chatbot que sejam capazes
de se comunicar com o sistema interno SOLAR.

e Orquestrar o Fluxo de Dados: Quando o chatbot receber uma
solicitacdo via webhook (ex: "consultar meu processo"), sua
l6égica interna deveréa:

1. Extrair os dados necessdrios da mensagem do usuario.

2. Fazer uma chamada para a API interna do SOLAR para buscar
a informacdo solicitada.

3. Receber a resposta do SOLAR.

4. Formatar essa resposta em uma linguagem amigavel para o
cidadéo.

5. Realizar a chamada a API do WhatsApp (conforme item 2) para

enviar a resposta ao usuario.

4. Gestdo Continua, Seguranca e Monitoramento

A cerca da responsabilidade

Gerenciamento de Estado da Conversa: O chatbot precisa ser stateful,
ou seja, capaz de lembrar o contexto de cada conversa para seguir o

fluxo de atendimento mapeado sem se perder.

e Segurancga: Garantir gque as chaves da API sejam armazenadas de
forma segura (usando cofres de segredos, por exemplo) e que o
endpoint do webhook esteja protegido contra requisigdes
maliciosas.

e Manutengdo e Evolugdo: A equipe da CDI serd responsavel por

manter toda a aplicacdo do chatbot, fazer corregdes e evoluir a
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solucdo para se adaptar a futuras mudancas na API do WhatsApp ou

para adicionar novos servigos ao cidadao.

11) CONTRATAGCOES CORRELATAS E/OU INTERDEPENDENTES

Ndo serd admitida a subcontratacdo do objeto principal desta
licitacgdo. Considerando a natureza estratégica, a complexidade
técnica e a necessidade de um ponto Unico de responsabilidade para o
servico de acesso a API oficial do WhatsApp Business, a DPEMT exigiréa
que a empresa contratada execute integralmente os servicos licitados.
A ndo permissdo de subcontratacdo visa garantir a qualidade, a
seguranca, a conformidade com a LGPD e a eficiéncia da gestéo
contratual, além de assegurar gue o conhecimento técnico e a
responsabilidade permanecam integralmente com o contratado principal,
evitando a fragmentacdo da prestacdo de um servigco que é considerado

Unico e indivisivel.

12) DESCRIGAO DE POSSIVEIS IMPACTOS AMBIENTAIS

A contratacdo e a utilizacdo do servigo de acesso a API oficial
do WhatsApp Business, por sua natureza digital e de comunicacdo, né&o
apresentam impactos ambientais diretos significativos no mesmo nivel
que projetos de infraestrutura fisica ou industriais. No entanto, é
possivel identificar impactos indiretos, tanto positivos quanto

negativos, que devem ser considerados:
Impactos Ambientais Positivos:

e Redugdo do Uso de Papel: A digitalizacdo do atendimento e da
comunicag¢do com os assistidos, por meio do WhatsApp, contribui
diretamente para a diminuig¢do da necessidade de impressdo de
documentos, oficios e informativos. Isso resulta na reducdo do
consumo de papel, toners/tintas e energia elétrica associada a
equipamentos de impresséo.

e Diminuigcdo de Deslocamentos: Ao facilitar o acesso a informacdo
e a servigos por meio digital, a solugdo pode reduzir a

necessidade de deslocamento fisico dos assistidos as unidades da
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Defensoria Publica. Consequentemente, ha uma potencial
diminuigcdo na emissdo de gases de efeito estufa por veiculos
(combustiveis fésseis) e na geragcdo de residuos sdé6lidos (ex:
bilhetes de transporte).

e Otimizagdo de Recursos: A  maior eficiéncia operacional
proporcionada pela automacdo e digitalizacdo pode levar a uma
otimizacdo no uso de recursos materiais e energéticos dentro da
prépria instituicdo, como iluminacdo e climatizacdo de espacgos
fisicos, que seriam mais demandados em um modelo de atendimento
presencial intensivo.

e Disseminag¢do de Informacdo sobre Sustentabilidade (Potencial):
Futuramente, o canal pode ser utilizado ©pela DPEMT para
disseminar informacdes sobre direitos ambientais,
sustentabilidade e ©praticas ecoldbgicas, atuando como uma

ferramenta de educacdo ambiental indireta.

Impactos Ambientais Negativos (Indiretos e de Baixa Materialidade):

e Geracdo de Lixo Eletrdnico (Indireto): Embora ndo seja um impacto
direto da contratacdo da API, a dependéncia crescente de servigos
digitais pode, em um ciclo de longo ©prazo, contribuir
indiretamente para a obsolescéncia de dispositivos eletrdnicos
(smartphones, computadores) e, consequentemente, para a geracdo
de lixo eletrdnico. No entanto, este é um impacto difuso e de
baixa materialidade atribuivel especificamente a esta

contratacao.

Os impactos ambientais positivos relacionados a reducdo de papel
e deslocamentos sdo os mais diretos e relevantes desta contratacdo.
Os impactos negativos sao, em grande parte, intrinsecos a
infraestrutura digital e a sociedade da informacdo, sendo considerados
de baixa materialidade e facilmente mitigaveis por meio de politicas
de consumo consciente de energia e descarte adequado de equipamentos

por parte dos usudrios e provedores de servigo.
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A DPEMT, ao optar por uma solugdo digital, contribui para um
modelo de servigco publico mais sustentdvel no contexto de suas

operacdes.

13) POSICIONAMENTO CONCLUSIVO

Diante da andlise detalhada apresentada neste Estudo Técnico
Preliminar, que abrange desde a demanda da instituicdo e dos assistidos
até os requisitos técnicos, econdémicos e ambientais, a contratacdo do
servico de acesso a API oficial do WhatsApp Business pela Defensoria
Piblica do Estado de Mato Grosso se mostra plenamente wviavel,
necessaria e alinhada aos objetivos estratégicos de modernizagdo e

eficiéncia e ampliagdo do acesso a justicga.

A solugdo proposta permitird & DPEMT transcender o modelo
tradicional de atendimento, oferecendo um canal de comunicacdo direto,
seguro e amplamente acessivel, compativel com a plataforma de
mensagens mais utilizada no Brasil. Os resultados esperados incluem a
ampliacdo do acesso aos servicos da Defensoria Publica do Estado de
Mato Grosso, a melhoria significativa na experiéncia do cidaddo e um
ganho substancial de eficiéncia operacional, especialmente pela
automacdo de fluxos de atendimentos e pela reducdo da dependéncia de

atendimentos presenciais para consultas rotineiras.

A opgdo pelo modelo "API-only", aliada ao desenvolvimento de um
Chatbot institucional préprio, assegura a DPEMT autonomia tecnoldgica
e a flexibilidade evolutiva da solucdo e preservacdo do controle sobre
a légica de atendimento e sobre os dados tratados. A conformidade com
a Leili Geral de Protecdo de Dados Pessoais (Lei n° 13.709/2018) e a
seguranca das 1nformagdes dos assistidos sdo garantidas pela
utilizagdo de solucdo oficial e pela contratagcdo de Provedor de

Solugdes de Negbdbcios (BSP) devidamente homologado.

Nesse contexto, a solugcdo proposta demonstra aderéncia aos
principios estabelecidos pela Lei n° 14.133/2021,atendendo de forma

consistente ao interesse publico e as boas praticas de gestdo publica.
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Em suma, a contratacdo é fundamental para a transformacdo digital
da Defensoria Publica, consolidando um servigo essencial que iré
beneficiar diretamente os cidad&os mato-grossenses, ao mesmo tempo em
que promove a 1inovacdo e a sustentabilidade das operacdes da
instituigcdo. Recomenda-se, portanto, a continuidade dos procedimentos
para a licitacdo e contratacdo do objeto conforme as especificacgdes

detalhadas.

Cuiabéa, 28 de janeiro de 2026.

Equipe de Planejamento:

Nome Completo Cargo/Fung¢do Setor | Telefone E-mail
Coordenador de DEDI
Renan Aparecido da Silveira Desenvolvimento e 65996506504
~ /CDI . .
Inovacéao renansilveira@dpemt.mt.gov.br
. , ] ] DGDI ]
Diego Nascimento Otto Analista de Sistemas JeDpr 65996506504 | diego.ottoldp.mt.gov.br

Gerente de Pesquisa e DGDI

_ 65996506504 luissantana@dp.mt.gov.br
Inovacdo /CDI

Luis Felipe Amorim Sant'ana

Gerente de
Jader Fellipe de Oliveira e i DGDI X .
. . . Desenvolvimento de 65996506504 | jader.golembiouski@dp.mt.gov.br
Silva Golembiouski I - /CDI
novagdo

ANEXO I - MAPEAMENTO E GERENCIAMENTO DE RISCOS

Este Mapeamento de Riscos visa garantir que as rotinas de identificag¢do, avaliacdo
e tratamento dos riscos nas fases interna e externa da contratacdo publica, a fim
de que suas etapas sejam executadas de forma objetiva, eficiente e padronizadas,

nos termos exigidos na Lei Federal n° 14.133/2021 e Decreto Estadual n°
1.525/2022.

Processo Mapa n°

Contratacdo de servigco de acesso a API oficial do WhatsApp
Business (Meta), por meio de Provedor de Solucgdes de Negdcios
(BSP) homologado, na modalidade “API-only”, para integracédo
com o chatbot institucional da DPEMT.

Objeto:

FASES DE ANALISE PRESENTES NESTE MGR:

Dentre os riscos elencados nas fases analisadas no presente
Mapeamento e Gerenciamento de Riscos, aqueles com probabilidade de
alta ocorréncia e impacto foram analisados para avaliar a viabilidade
da contratacdo. Nesse sentido, importa garantir que as agdes de
prevencdo e contingéncia sejam efetivadas em todas as etapas do
processo de contratacdo e implementacdo de API oficial do WhatsApp
Business (Meta).
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Diante dos riscos elencados nesta etapa do Estudo Técnico
Preliminar e suas respectivas ac¢des de prevencgdo e contingéncia,

conclui-se que o0s riscos apresentados ndo inviabilizam a

contratacdo do objeto.

Cuiabéd, 28 de janeiro de 2026.

EQUIPE DE PLANEJAMENTO:
NOME SETOR ASSINATURA

Coordenador de

Renan Aparecido da Silveira ) -
Desenvolvimento e Inovacao

Diego Nascimento Otto Analista de Sistemas

Luis Felipe Amorim Sant'ana Gerente de Pesquisa e Inovagdo
Jader Fellipe de Oliveira e Silva Gerente de Desenvolvimento de
Golembiouski Inovacdo

1. RISCOS RELACIONADOS AO COMPROMETIMENTO DA EFETIVIDADE
DO PLANEJAMENTO DA CONTRATACAO.

RISCO 1.1 - CLASSIFICAGCAO: Baixa

Descricgédo: Subcontratacdo indevida por parte do BSP contratado, em desacordo com
as regras da Meta e com o contrato administrativo.
Prob:ﬁflida Muito Baixa Baixa X Média Alta Muito Alta
Impacto: Muito Baixa Baixa Média Alta Muito Alta | &
Item Dano
1. Descumprimento contratual, riscos de seguranca da informacdo, falta de

transparéncia sobre a execugdo e possibilidade de sangdes ao obrgéo
contratante por uso de intermedidrios ndo autorizados.

Item Agdo Preventiva Responsavel
1. 0 Previsdo expressa de vedacdo a
subcontratacdo no edital e no
contrato;
. ~ . - Coordenadoria de Desenvolvimento e
[l Exigéncia de comprovagao de Inovacdo (CDI)
credenciamento oficial do BSP junto a
Meta.
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Item Agdo de Contingéncia Responsavel

[l Rescisd@o contratual e aplicacdo de
sancdes (Lei n® 14.133/2021);

[0 Adocdo de contratacdo emergencial Coordenadoria de Desenvolvimento e
. . ~ . I a DI

ou nova licitacdo para garantir novacdo (D)

continuidade.

RISCO 1.2 - CLASSIFICAGCAO: Alta
Descricgédo: Subdimensionamento da demanda anual de conversas na API do WhatsApp

Business, ocasionando insuficiéncia de <créditos e necessidade de aditivos
contratuais ndo previstos.

Prob:le::':.lida Muito Baixa Baixa Média Alta X Muito Alta
Impacto: Muito Baixa Baixa Média Alta Muito Alta *
Item Dano
1. Interrupgédo ou limitacdo do atendimento digital, comprometendo a continuidade

dos servicos prestados aos assistidos.

Item Agdo Preventiva Responsavel

1. Monitorar continuamente a evolucdo da demanda; | Coordenadoria de Desenvolvimento e
adotar margem de seguranca no calculo das | [Rovecae (CDI)

estimativas (ex.: Demanda Total ARP de 1.622.400
conversas) .

Item Agdo de Contingéncia Responsavel

1. Formalizar aditivo contratual tempestivamente; | Coordenadoria de Desenvolvimento e
readequar fluxos de atendimento e priorizar | IPevacdo (CDPID)

mensagens essenciais em caso de restricgéo
temporaria

RISCO 1.3 - CLASSIFICAGCAO: Alta

Descrigdo: Variacdes cambiais significativas, uma vez gque os precos da Meta sé&o
definidos em délar (USD).

Pr°b22f11da Muito Baixa Baixa Média Alta x Muito Alta
Impacto: Muito Baixa Baixa Média Alta Muito Alta ®

Item Dano

1. Elevacdo inesperada dos custos da contratagdo, comprometendo a previsdo orgamentéria.

Item Agdo Preventiva Responsavel

1. Acompanhar comunicados oficiais da Meta; prever | Coordenadoria de Desenvolvimento

cladusula contratual de revisdo em caso de | ¢ Inovacdo (CDD)

alteracdo de modelo de cobranca.

Item Acgdo de Contingéncia Responsavel

1. Formalizar aditivo contratual tempestivamente; | Coordenadoria de Desenvolvimento
readequar fluxos de atendimento e priorizar |© Inovacdo (CDI)

mensagens essenciais em caso de restricéo
temporéaria.

RISCO 1.4 - CLASSIFICAGCAO: Baixa
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Descricdo: Superdimensionamento da demanda anual, com consequente ociosidade de
recursos contratados e desperdicio orcamentario.

Probabilida
de:

Muito Baixa Baixa X Média Alta Muito Alta

Impacto: Muito Baixa Baixa Média b4 Alta Muito Alta

Item Dano

1. Ociosidade de recursos e questionamentos por érgdos de controle.

Item Agdo Preventiva Responsavel

1. Realizar andlise histérica e projeg¢des baseadas | Coordenadoria de Desenvolvimento
em dados concretos de atendimentos; revisar | trovacao (CDI)
estimativas anualmente.

Item Agdo de Contingéncia Responsavel

1. Readequar o contrato em execucdes futuras, | Coordenadoria de Desenvolvimento
ajustando quantitativos com base no consumo real. | € Inovacdo (CDI)

RISCO 1.5 — CLASSIFICAGAO: Média

Descricdo: Instabilidade ou indisponibilidade da infraestrutura da API oficial do
WhatsApp Business, prejudicando a continuidade dos atendimentos digitais.

Prob:le::!.l:l.da Muito Baixa Baixa Média X Alta Muito Alta
Impacto: Muito Baixa Baixa Média Alta X Muito Alta

Item Dano

1. Interrupcdo temporédria dos canais digitais de atendimento, gerando
sobrecarga nos atendimentos presenciais.

Item Agdo Preventiva Responsavel

1. Exigir do fornecedor SLA com métricas de | Coordenadoria de Desenvolvimento
disponibilidade; prever plano de comunicacdo em | € Inovacao (CDI)
caso de falhas.

Item Agdo de Contingéncia Responsavel

1. Ativar canais alternativos de atendimento; | Coordenadoria de Desenvolvimento
comunicar usudrios sobre prazos e alternativas | € Inovacdo (CDI)
disponiveis.

RISCO 1.6 — CLASSIFICAGAO: Média

Descrigdo: Falhas de integracdo entre a API do WhatsApp e o0s sistemas internos da
Defensoria (ex.: chatbot, sistemas processuais).

Probzz:i.lida Muito Baixa Baixa Média x Alta Muito Alta
Impacto: Muito Baixa Baixa Média Alta X Muito Alta

Item Dano

1. Indisponibilidade parcial do servigco, atrasos no atendimento ou
duplicidade de registros.

Item Agdo Preventiva Responsavel

1. Realizar testes de homologacdo robustos; aplicar | Coordenadoria de Desenvolvimento
boas praticas de engenharia de requisitos. e Inovacdo (CDI)

Item Acgdo de Contingéncia Responsavel

1. Acionar equipe técnica para rollback da versédo; | Coordenadoria de Desenvolvimento

e Inovacdo (CDI)

usar canal alternativo de atendimento temporario.
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Descricdo: Falhas de integracdo entre a API do WhatsApp e o0s sistemas internos da

Defensoria (ex.: chatbot, sistemas processuais).

PrObZZJ:llda Muito Baixa Baixa Média X Alta Muito Alta

Impacto: Muito Baixa Baixa Média Alta X Muito Alta

Item Dano

1. Indisponibilidade parcial do servigo, atrasos no atendimento ou
duplicidade de registros.

Item Agdo Preventiva Responsavel

1. Realizar testes de homologacdo robustos; aplicar | Coordenadoria de Desenvolvimento
boas praticas de engenharia de requisitos. e Inovacdo (CDI)

Item Agdo de Contingéncia Responsavel

1. Acionar equipe técnica para rollback da versdo; | Coordenadoria de Desenvolvimento
usar canal alternativo de atendimento temporario. | € Inovacdo (CDI)

RISCO 1.8- CLASSIFI

Descrigdo: Excesso de requisig¢des simultdneas a API (sobrecarga), ultrapassando

limites de uso impostos pela Meta.

Prob:g:!.llda Muito Baixa Baixa Média X Alta Muito Alta

Impacto: Muito Baixa Baixa Média Alta X Muito Alta

Item Dano

1. Mensagens ndo entregues ou atrasadas, prejudicando prazos Jjudiciais
e compromissos com oOs assistidos.

Item Agdo Preventiva Responsavel

1. Monitorar métricas de consumo; implementar filas | Coordenadoria de Desenvolvimento
assincronas e balanceamento de carga. ¢ Inovacdo (CDI)

Item Agdo de Contingéncia Responsavel

1. Escalonar para a Meta via suporte oficial; | Coordenadoria de Desenvolvimento
readequar o fluxo de mensagens priorizando | ¢ trovacdo (CDD)
comunicacdes essenciais.

RISCO 1.9- CLASSIFICAGAO: Baixa

Descricdo: Dependéncia tecnoldgica de fornecedor Unico (Meta e BSP contratado).
Pr°b22f11da Muito Baixa Baixa x Média Alta Muito Alta
Impacto: Muito Baixa Baixa Média Alta X Muito Alta

Item Dano

1. Dificuldade de migracdo em caso de falhas contratuais ou técnicas.

Item Agdo Preventiva Responsavel

1. Incluir cléusulas contratuais de portabilidade | Coordenadoria de Desenvolvimento
de dados e interoperabilidade. ¢ Inovacdo (CDI)

Item Agdo de Contingéncia Responsavel

1. Avaliar provedores alternativos homologados pela | Coordenadoria de Desenvolvimento
Meta; elaborar plano de transicdo em caso de | ¢ Irovacdo (CDD)
troca de BSP.

2. RISCOS RELACIONADOS A SELECAO DO FORNECEDOR
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RISCO 2.1 - CLASSIFICAGAO: Alta

Descricdo: Selecdo de fornecedor ndo devidamente homologado pela Meta como Business
Solution Provider (BSP), resultando em contratacdo de empresa sem credenciamento
oficial ou sem experiéncia comprovada em integracdes “API-only”.

Prob:2%11da Muito Baixa Baixa Média X Alta Muito Alta
Impacto: Muito Baixa Baixa Média Alta Muito Alta

Item Dano

1. Contratacédo irregular, risco de bloqueio do servigo pela Meta, violacdo dos termos de uso e
comprometimento da conformidade com a LGPD.

Item Agdo Preventiva Responsavel

1. Exigir comprovacdo documental de homologacdo oficial do | Coordenadoria de Desenvolvimento e
fornecedor junto a Meta. Inovagdo (CDI)

2. Inserir no edital critério de experiéncia prévia em
fornecimento de API oficial.

Item Agdo de Contingéncia Responsavel

1. Rescindir o contrato caso se constate irregularidade no | Coordenadoria de Desenvolvimento e
credenciamento do fornecedor. Inovagédo (CDI)

2. Acionar outro BSP homologado para continuidade do servico, | Coordenadoria de Desenvolvimento e
conforme autorizacdo emergencial. Inovagédo (CDI)

RISCO 2.2 - CLASSIFICAGCAO: Alta

Descricdo: Selecgdo de fornecedor com baixa capacidade técnica, suporte limitado em
portugués ou auséncia de SLA adequado, comprometendo a implementacdo e a manutencgéo
da solucéao

Probzz%llda Muito Baixa Baixa Média X Alta Muito Alta
Impacto: Muito Baixa Baixa Média Alta Muito Alta

Item Dano

1. Atrasos na implantacgdo, falhas de comunicagdo, indisponibilidade recorrente e prejuizos a imagem
institucional da DPEMT.

Item Agdo Preventiva Responsavel

1. Estabelecer «critérios de qualificacdo técnica rigorosos, | Coordenadoria de Desenvolvimento
exigindo comprovacdo de experiéncia anterior. e Inovagdo (CDI)

2. Avaliar detalhadamente a documentacgdo técnica e o plano de | Coordenadoria de Desenvolvimento
suporte oferecido pelo fornecedor. e Inovacgédo (CDI)

Item Agdo de Contingéncia Responsavel

1. Formalizar termo aditivo de reequilibrio contratual ou | Coordenadoria de Desenvolvimento
substituicdo de fornecedor conforme previsto em lei. e Inovacédo (CDI)

3 RISCOS RELACIONADOS A GESTAO CONTRATUAL

RISCO 3.1 — CLASSIFICAGAO: Média

Descrigdo: Falhas no acompanhamento e monitoramento do consumo de mensagens
(conversas), podendo gerar estouro do limite contratado e necessidade de aditivos
emergenciais.
Prob::fllda Muito Baixa Baixa Média x Alta Muito Alta

Impacto: Muito Baixa Baixa Média Alta Muito Alta *

Item Dano
1. Interrupcdo temporaria do servico, indisponibilidade do canal de atendimento e impacto direto

na comunicacdo com os assistidos.

Item Agdo Preventiva Responsavel

1. Rotinas de monitoramentos mensal de consumo da API Coordenadoria de Desenvolvimento e
Inovagao (CDI)
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2. Exigir do fornecedor relatdérios detalhados de uso, Coordenadoria de Desenvolvimento e
permitindo controle pela CDI e area de contratos Inovagdo (CDI)
Item Agdo de Contingéncia Responsavel
1. Formalizar aditivo contratual tempestivamente ou utilizar | Coordenadoria de Desenvolvimento e
saldo remanescente de contrato similar, se houver. Inovagédo (CDI)
2. Priorizar comunicacgdes essenciais em caso de limitacdo | Coordenadoria de Desenvolvimento e

Descricéo:
sem aplicacdo tempestiva de penalidades

temporaria de mensagens.

RISCO 3.2 — CLASSIFICAGAO:Média

Inobservancia dos indicadores de desempenho estabelecidos no contrato,
ou ac¢des corretivas.

Inovagédo (CDI)

Prob:2%11da Muito Baixa Baixa Média x Alta Muito Alta
Impacto: Muito Baixa Baixa Média Alta Muito Alta *
Item Dano
1. Redugdo da qualidade e disponibilidade do servico, comprometendo a credibilidade e a eficiéncia
do atendimento digital da Defensoria.
Item Agdo Preventiva Responsavel
1. Plano de acompanhamento do contrato em tempo real Coordenadoria de Desenvolvimento
e Inovagédo (CDI)
2. Avaliar desempenho, disponibilidade e suporte técnico Coordenadoria de Desenvolvimento
e Inovagédo (CDI)
Item Agdo de Contingéncia Responsavel
1. Notificar o fornecedor e aplicar penalidades contratuais | Coordenadoria de Desenvolvimento
previstas na Lei n° 14.133/2021. e Inovacdo (CDI)
2. Avaliar substituicdo do fornecedor em caso de reincidéncia | Coordenadoria de Desenvolvimento

ou descumprimento grave dos niveis de servicgo.

e Inovacdo (CDI) com Assessoria

Juridica
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ANEXO II - MATRIZ DE RISCOS DA CONTRATAGAO

Esta Matriz de Riscos visa garantir que as rotinas de identificacgdo,
riscos do contrato publico sejam executadas de forma objetiva,

avaliacdo e tratamento dos
eficiente e padronizadas, nos termos

da Lei Federal n® 14.133/2021 e Decreto Estadual n°® 1.525/2022.
Processo
Contratacdo de servico de acesso a API oficial do WhatsApp
Objeto: Business (Meta) por meio de Provedor de Solugdes de
Negdbcios (BSP) homologado, na modalidade “API-only”.
CATEGORIA DO . . ALOCAGAO DE
RISCO DESCRICAO CONSEQUENCIA RISCO
Interrupcéo ou limitacéo do
Subdimensionamento da demanda anual de atgn@lmento dlglta%’ nece§51dade de DPEMT
q aditivos contratuais e impacto na
conversas na API do WhatsApp Business. . . .
continuidade do servicgo.
Instabilidade da infraestrutura da API Inter#upgao temporaria @o Fornecedor
.. atendimento e sobrecarga de canais
oficial da Meta L
presenciais.
Dependéncia tecnoldégica de fornecedor | Dificuldade de migragdo e DPEMT
PLANEJAMENTO DA unico (Meta e BSP contratado) . vulnerabilidade contratual.
CONTRATACAO
Varlagoes cambiais significativas que Aumento inesperado dos custos e
impactem ) valor contratado, . L. DPEMT
) s ~ necessidade de revisdo contratual.
considerando a precificagdo da Meta em
délar
Superdimensionamento da demanda, N .
ocasionando ociosidade de recursos e fneficiéncia no uso de  recursos
publicos e questionamentos de d6rgdos DPEMT

CATEGORIA DO

possivel desperdicio orgamentario.

de controle.

ALOCAGAO DE

RISCO DESCRIGCAO CONSEQUENCIA RISCO
Blogqueio do servigo, descumprimento
Selecdo de fornecedor ndo homologado | contratual e violacdo dos termos de DPEMT
pela Meta como BSP. uso da plataforma.
SELECAO DO Escolha de fornecedor com baixa Atraso; I.la 1mpl§nt§géo,l .félhas
capacidade técnica ou sem  suporte operacionais e indisponibilidade DPEMT
FORNECEDOR p p recorrente do canal.
adequado.
Risco de selecédo inadequada e
Auséncia de critérios técnicos claros | necessidade de refazer o processo DPEMT
no edital. licitatério.
CATEGORIA DO A o ALOCAGAO DE
RISCO DESCRICAO CONSEQUENCIA RISCO
. Estouro do limite contratado,
Falhas no monitoramento do consumo de ) - ) )
interrupcdo do servico e necessidade DPEMT
mensagens (conversas) . s ;
de aditivos emergenciais.
Inobservéancia dos indicadores de Redugao~ da qualidade, atr?SQS na
resolugédo de falhas e danos a imagem DPEMT
desempenho . )
institucional.
Falhas na comunicagdo entre estor bemora na resolucdo de problemas
GESTAO CONTRATUAL ; € g " | técnicos e retrabalho DPEMT
fiscal do contrato e fornecedor. L
administrativo.
Descumprimento de prazos contratuais | Continuidade de falhas sem corregdes DPEMT/
pelo fornecedor sem aplicacéo | e prejuizos a efetividade do Fornecedor
tempestiva de penalidades. contrato.
_ ) i _ i R Incompatibilidades no sistema e DPEMT/
Alteracdes técnicas ndo comunicadas a | f£31has nas integracées com o chatbot
DPE-MT pela Meta ou pelo BSP. institucional. Fornecedor
Diante dos riscos elencados nesta etapa do Estudo Técnico
Preliminar e suas respectivas agdes de prevencdo e contingéncia,

conclui-se

do objeto.

EQUIPE DE PLANEJAMENTO:

gque os riscos apresentados ndo inviabilizam a contratacéo

Cuiabé4,28 de janeiro de 2026.
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NOME SETOR ASSINATURA

Coordenador de

Renan Aparecido da Silveira . -
Desenvolvimento e Inovacgao

Diego Nascimento Otto Analista de Sistemas

Luis Felipe Amorim Sant'ana Gerente de Pesquisa e Inovacdo
Jader Fellipe de Oliveira e Silva Gerente de Desenvolvimento de
Golembiouski Inovagcdo

ANEXO V - CHECKLIST PARA DECLARACAO DE VIABILIDADE (OU NAO) DA SOLUCAO
PROPOSTA

Processo 2026.0.000000507-6

Contratacdo de servico de acesso a API oficial do
WhatsApp Business (Meta), por meio de Provedor de
Solucgdes de Negdcios (BSP) homologado, na modalidade
“API-only”.

Objeto:

I - DA LISTA DE VERIFICACAO PARA DECLARACAO DA VIABILIDADE OU NAO DA
CONTRATACAO

Abaixo, apresentamos o checklist das atividades realizadas no Estudo

Técnico Preliminar, que resultou no posicionamento conclusivo da forma

mais adequada de efetivar a contratacdo para o atendimento da necessidade

a que se destina, nos termos do inciso XIII do § 1° do Art. 18, § 1°,

XIII, da Lei n° 14.133/2021 e art. 35, XIII, do Decreto Estadual n°

1.525/2022) .

ITEM DO ESTUDO TECNICO PRELIMINAR: ATENDE?
1. A necessidade da contratacdo & clara e adequadamente Sim
justificada?
2. O alinhamento entre a contratagcdo e o planejamento Sim
institucional do 6rgdo ou entidade estd demonstrado?
3. Os requisitos técnicos e a solugdo tecnoldgica como um todo Sim
foram adequadamente descritos e analisados?
4. A quantidade de itens estad coerente com a demanda prevista? Sim
5. O levantamento de mercado e a pesquisa de precos foram Sim
devidamente realizados?
6. A analise de cenario e escolha do tipo de solucédo foram Sim
devidamente justificadas?
7. O parcelamento da solucdo fol analisado e justificado, se for Sim
0 caso?
8. As estimativas preliminares dos precos foram feitas, a partir Sim
dos pregos pesquisados?
9. H& orcamento disponivel para a contratagdo no exercicio Sim V
corrente, bem como previsdo de provimento de recursos no caso
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de contratacao

servicos continuos?

que se estenda por varios exercicios no caso de

10. Os riscos relevantes para a contratacdo foram levantados, Sim
incluindo-se ac¢des para prevencdo ou contingéncia?

11. As providéncias para readequacédo do 6rgédo ou entidade foram Sim V
estabelecidas?

12. Os resultados esperados com a contratacdo foram elencados? Sim

13. A relacéo

favoravel e vantajosa para o 6rgdo ou entidade?

custo-beneficio da contratacdo ¢é considerada Sim

Em assim sendo,
declara-se que

diante do exposto no presente estudo técnico preliminar,
a aquisicdo é viavel, necessaria e adequada a este 6rgéo.

Além disso, convém ressaltar que o mercado ja& dispde de um numero razoavel
de fornecedores capazes de oferecer a solucgdo.

Cuiabéa, 28 de janeiro de 2026.

NOME

SETOR ASSINATURA

Renan Aparecido da

Coordenador de

Silveira ) -
Desenvolvimento e Inovacao

Diego Nascimento Ot

to Analista de Sistemas

Luis Felipe Amorim Sant'ana Gerente de Pesquisa e Inovag¢do

Silva Golembiouski

Jader Fellipe de Oliveira e Gerente de Desenvolvimento de

Inovagdo

ANEXO V - MODELO PROPOSTA DO LICITANTE

Processo 2026.0.000000507-6
Contratacdo de servico de acesso a API oficial do WhatsApp
Business (Meta), por meio de Provedor (broker) de Solucdes
Ob-ieto: de Negbdcios (BSP) homologado, na modalidade “API-only”,
J : para integracdo com o chatbot institucional da Defensoria
Piblica do Estado de Mato Grosso (DPEMT), modelo de
proposta, segue quadro abaixo.
Quantidade Valor Unitéario Valor Total
Item Descricdo / Especificacdo (Anual/Estimada) (Estimado) (Estimado)

WhatsApp Com Imunidade -
Servico de Instalacéo

1 (Setup)

WhatsApp Com Imunidade -
2 Assinatura mensal

Mensagem de Servico

3 (Previsao

Anual)

Mensagem Modelo de

4 Utilidade

(Previsao Anual)
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Mensagem Modelo de
Marketing (Previsdo Anual)

Mensagem Modelo de
Autenticacdo (OTP)
(Previsdo Anual)

WhatsApp Com Imunidade -
Envio de Mensagem Simples

WhatsApp Com Imunidade -
Envio de Mensagem Modelo

Valor total da NF Mensal
Estimado

Valor total estimado anual

Tabela 08 - modelo de proposta de
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precificacdo
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