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CONSELHO REGIONAL DE BIOLOGIA 3" - RS

Estudo Técnico Preliminar 20/2026

1. Informacoes Basicas

Numero do processo: 2026/001275.03-2

2. Descricao da necessidade

2.1 O Conselho Regional de Biologia — 3* Regido (CRBio03) necessita contratar empresa especializada para o fornecimento de licenca temporéria de
plataforma de atendimento omnichannel, destinada ao gerenciamento integrado dos atendimentos realizados aos profissionais registrados, ao ptiblico em
geral e aos fornecedores, licitantes e contratados.

2.2 Atualmente, o Conselho realiza atendimentos por diferentes canais de comunicacao, o que dificulta a centralizacdo das informagdes, o
acompanhamento das demandas, a padronizagdo dos procedimentos, a mensuragdo de indicadores de desempenho e o controle dos tempos de resposta.
Tal cenario pode comprometer a eficiéncia operacional, a rastreabilidade das interagdes e a qualidade do atendimento prestado aos usuérios dos servigos
institucionais.

2.3 A solugdo pretendida devera possibilitar a integracdo dos canais de atendimento em uma tinica plataforma, contemplando, entre outras
funcionalidades, recursos de chatbot, distribuicdo automatica de atendimentos, interacdo humana, histérico completo das conversas, relatérios gerenciais,
possibilidade de iniciar conversas com usudrios por meio do nimero de telefone, observadas as politicas da plataforma de comunicagdo utilizada, bem
como servigos de implantacdo, configuracdo, manutencao, atualizacdo e suporte técnico continuo.

2.4 A contratacdo visa modernizar o processo de atendimento institucional, promover maior agilidade, eficiéncia, padronizagdo e transparéncia na gestao
das demandas, reduzir o tempo de resposta aos usudrios, otimizar a distribuicdo dos atendimentos entre os colaboradores e disponibilizar informacoes
gerenciais que subsidiem a tomada de decisdes pela Administracao.

3. Area requisitante

Area Requisitante Responsavel

Geréncia Juridica Débora Siqueira Néri

4. Necessidades de Negocio

4.1 A presente contratagdo tem por finalidade atender as necessidades institucionais do Conselho Regional de Biologia — 3* Regido (CRBi003), mediante
a disponibilizacdo de uma plataforma de atendimento omnichannel que proporcione maior eficiéncia, organizacdo e qualidade na comunicagdo com 0s
profissionais registrados, o piblico em geral e os fornecedores, licitantes e contratados.

4.2 As necessidades de negdcio identificadas sdo:

® (Centralizar, em uma tnica plataforma, os atendimentos realizados pelos diversos canais de comunicacéo utilizados pelo CRBi0o03, permitindo a
gestdo integrada das interagdes.
Agilizar o atendimento as demandas dos usudrios, reduzindo os tempos de resposta e proporcionando maior eficiéncia na prestacdo dos servigos.
Automatizar atendimentos repetitivos e de baixa complexidade por meio de chatbot configuravel, permitindo atendimento continuo e
direcionamento adequado das solicitagdes.

® Possibilitar o encaminhamento automatico das demandas aos atendentes responsaveis, de acordo com regras previamente definidas, promovendo
melhor distribui¢do da carga de trabalho.

® Permitir a continuidade do atendimento por operadores humanos sempre que necessario, garantindo tratamento adequado as demandas que
exijam andlise individualizada.

® Manter histérico completo das interacoes realizadas, assegurando rastreabilidade, transparéncia e suporte as atividades de fiscalizacdo, auditoria
e gestdo.
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® Manter histérico completo das interacdes realizadas, assegurando rastreabilidade, transparéncia e suporte as atividades de fiscalizacdo, auditoria
e gestao.

® Disponibilizar relatérios gerenciais e indicadores de desempenho que subsidiem o acompanhamento dos atendimentos, a avaliacdo da qualidade
dos servicos e a tomada de decisdo pela Administracao.

® Possibilitar o envio de mensagens iniciadas pelo Conselho aos usudrios, quando permitido pelas politicas da plataforma de comunicagdo
utilizada, para comunicagdes institucionais, notificagdes, orientagdes e demais informagoes de interesse publico.

® Garantir elevada disponibilidade da solugdo, com servigos de implantagdo, configuracdo, manutencao, atualizacdo tecnoldgica e suporte técnico
continuo durante toda a vigéncia contratual.

® Proporcionar maior controle sobre os atendimentos realizados, assegurando padronizacdo dos processos, melhoria da experiéncia dos usudrios e
otimizagdo dos recursos humanos empregados na atividade de atendimento.

® Apoiar a transformagdo digital dos servicos prestados pelo CRBio03, contribuindo para o fortalecimento da comunicagdo institucional, o
aumento da eficiéncia administrativa e a melhoria continua dos servigos oferecidos a sociedade.

5. Necessidades Tecnologicas

5.1 Para atender as necessidades de negdcio identificadas, a solugéo a ser contratada devera contemplar requisitos tecnolégicos que garantam
disponibilidade, seguranca, escalabilidade, integracdo e eficiéncia operacional, permitindo ao Conselho Regional de Biologia — 3* Regido (CRBio03)
realizar a gestdo centralizada dos atendimentos institucionais.

5.2 Nesse contexto, a solugdo deverd atender, no minimo, as seguintes necessidades tecnoldgicas:

® Disponibilizar plataforma em modelo Software como Servico (SaaS), acessivel por navegador web, sem necessidade de instalacdo de
infraestrutura prépria pelo CRBio03.
Possibilitar atendimento omnichannel, centralizando em um unico ambiente os canais de comunicacdo disponibilizados pelo Conselho.
Integrar-se a API Oficial da META, permitindo o gerenciamento dos atendimentos e o envio de mensagens iniciadas pelo Conselho, quando
autorizado pelas politicas da Meta.
® Disponibilizar recursos de chatbet configuravel, possibilitando automatizacdo de atendimentos, criacdo de fluxos conversacionais e
encaminhamento para atendimento humano.
Permitir distribuicdo automatica das conversas entre os atendentes, com regras de roteamento configuraveis.
Disponibilizar atendimento humano simultdneo por multiplos operadores, com controle de filas e gerenciamento dos atendimentos.
Registrar e armazenar o histérico completo das conversas, permitindo consultas, auditorias e rastreabilidade das interagdes.
Disponibilizar painel de acompanhamento operacional e relatérios gerenciais contendo, entre outros, indicadores de volume de atendimentos,
tempo de resposta, tempo médio de atendimento, atendimentos concluidos e produtividade.
Possibilitar a gestdo de usudrios, perfis e permissoes de acesso, permitindo diferentes niveis de administragdo da plataforma.
Permitir a integracdo com servigo de diretdrio corporativo (LDAP / Active Directory) para autenticacdo de usudrios (Single Sign-On - SSO) e
sincronizacdo de perfis de acesso.
Disponibilizar ambiente com elevado indice de disponibilidade, assegurando a continuidade dos servigos durante a vigéncia contratual.
Possuir mecanismos de autenticacdo, controle de acesso, criptografia e demais recursos de seguranga compativeis com as boas préticas de
seguranca da informacdo.
® Atender as disposi¢des da Lei Geral de Protecdao de Dados Pessoais (Lei n° 13.709/2018 — LGPD), garantindo o tratamento adequado dos
dados pessoais eventualmente processados pela solucdo.
Permitir configuracdo, parametrizagdo e atualizacdo da plataforma sem necessidade de desenvolvimento especifico pelo Conselho.
Disponibilizar suporte técnico especializado, manutencdo corretiva, preventiva, adaptativa e evolutiva, bem como atualizagdo continua da
solucdo durante toda a vigéncia contratual.
Possibilitar exportagdo de informacoes e relatérios em formatos usuais de mercado, quando aplicavel.
Permitir escalabilidade da solugdo, possibilitando futuras ampliacoes de usuarios, atendentes, canais e funcionalidades sem necessidade de
substituicdo da plataforma.

6. Demais requisitos necessarios e suficientes a escolha da solucao de TIC

6.1 Além das necessidades de negdcio e tecnoldgicas identificadas, a solugdo de Tecnologia da Informacdo e Comunicacédo (TIC) deverd atender aos
seguintes requisitos, considerados necessarios e suficientes para o atendimento da demanda institucional do Conselho Regional de Biologia — 3* Regido
(CRBio003):

Requisitos Funcionais

Disponibilizar plataforma de atendimento omnichannel em ambiente unico e integrado.

Possibilitar integracdo com a API Oficial da META e demais canais previstos na contratagao.

Permitir a criagdo e parametrizacdo de fluxos automatizados de atendimento (chatbot), sem necessidade de desenvolvimento complexo.
Possibilitar atendimento humano com transferéncia de conversas entre operadores.

Permitir a distribui¢do automética dos atendimentos por filas, setores, equipes ou regras configuraveis.

Manter histérico integral das conversas e interacdes realizadas.
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Disponibilizar relatérios gerenciais e indicadores de desempenho da operagao.

Permitir pesquisa e localizacdo de atendimentos por diferentes critérios.

Possibilitar o envio de mensagens iniciadas pelo Conselho, quando permitido pelas politicas da plataforma utilizada.
Disponibilizar gestdo de usudrios, perfis e permissdes de acesso.

Requisitos Nao Funcionais

Disponibilizar a solu¢do na modalidade Software como Servico (SaaS).
Possuir interface intuitiva e acessivel aos usuarios.
Disponibilizar acesso por navegador web atualizado, sem necessidade de instalacdo de software especifico nas estacdes de trabalho.

® Assegurar disponibilidade compativel com ambiente corporativo, minimizando indisponibilidades da solugdo.

® Garantir escalabilidade para ampliagdo futura da utilizacdo da plataforma.

® Disponibilizar atualizagdes tecnoldgicas durante toda a vigéncia contratual, sem 6nus adicional para o Conselho.
Requisitos de Seguranca da Informacao

Implementar mecanismos de autenticacdo e controle de acesso por perfis de usuérios.

Utilizar criptografia para protecdo dos dados em transito e, quando aplicdvel, em armazenamento.

Manter Registros (logs) das operacdes realizadas na plataforma.

Atender as disposicoes da Lei n° 13.709/2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais — LGPD), garantindo o tratamento adequado dos dados
pessoais.

® Adotar boas praticas de seguranca da informacéo visando preservar a confidencialidade, integridade e disponibilidade das informagdes.

Requisitos de Implantacao e Suporte

Realizar a implantacdo e configuracdo inicial da solugdo.

Disponibilizar treinamento aos usuérios indicados pelo CRBio03.

Fornecer suporte técnico durante toda a vigéncia contratual.

Executar manutencdo corretiva, preventiva, adaptativa e evolutiva da plataforma.
Disponibilizar canal de atendimento para registro e acompanhamento de chamados técnicos

Requisitos de Integracdo

Possibilitar integracdo com a API Oficial da META e outros canais de comunica¢do do CRBio03.
Permitir integracdo com outros sistemas ou servigos eventualmente utilizados pelo CRBio03, quando prevista contratualmente e por meio de
APIs ou mecanismos compativeis.

® Permitir exportagdo de dados e relatdrios em formatos amplamente utilizados no mercado.

Requisitos de Licenciamento

Fornecer licenciamento temporario da solucdo durante toda a vigéncia contratual.
Disponibilizar todas as funcionalidades necessarias ao atendimento dos requisitos definidos no Termo de Referéncia, sem dependéncia de
médulos essenciais contratados separadamente.

® Garantir que as licengas permanecam validas e plenamente operacionais durante toda a execugdo contratual.

7. Estimativa da demanda - quantidade de bens e servicos

7.1 A demanda estimada para a presente contratacdo compreende o fornecimento de solucdo de software em modelo Seftware como Servico (SaaS),
contemplando o licenciamento temporario da plataforma, sua implantacdo, configuragdo, manutengao, atualizacdo e suporte técnico continuo.

7.2 Licenga tempordria de plataforma de atendimento omnichannel para gerenciamento de atendimentos em massa, com possibilidade de iniciar
conversas com usuarios por meio do nimero de telefone, recursos de chatbot, distribuicdo automaética de atendimentos, atendimento humano, histérico
de conversas, relatérios gerenciais e integragdo com a API Oficial da META e outras integrac¢des, incluindo implantagdo, configuragdo, manutencao,
atualizacdo e suporte técnico continuo, permitindo o acesso simultaneo de, no minimo, 30 (trinta) usuarios.

7.3 A estimativa de uma unica solucdo contempla todas as funcionalidades necessérias ao atendimento institucional do Conselho Regional de Biologia —
3% Regido (CRBi003), sendo o licenciamento dimensionado para permitir o uso simultaneo por, no minimo, 30 (trinta) usuarios, quantitativo
considerado suficiente para atender as necessidades atuais dos empregados e colaboradores responséaveis pelos atendimentos aos profissionais
registrados, ao publico em geral e aos fornecedores, licitantes e contratados.
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7.4 A definicdo desse quantitativo considera a estrutura organizacional do Conselho, a distribuigdo dos atendimentos entre os diversos setores, a
necessidade de acesso concorrente a plataforma e a perspectiva de crescimento da demanda durante a vigéncia contratual, buscando garantir
continuidade dos servigos, eficiéncia operacional e flexibilidade para a execucdo das atividades institucionais, sem ocasionar subdimensionamento ou

contratacdo excessiva de licencas.

8. Levantamento de solucoes

8.1 Com o objetivo de atender a necessidade de modernizacéo e centralizacdo dos atendimentos realizados pelo Conselho Regional de Biologia — 3*

Regido (CRBi003), foram analisadas as principais alternativas disponiveis no mercado para o gerenciamento dos canais de comunicacdo institucionais.

8.2 Solucao 1 - Manutencao do modelo atual de atendimento

- Consiste na continuidade da utilizacdo dos canais de atendimento de forma descentralizada, sem a adocdo de uma plataforma integrada.

Vantagens:

Nao ha necessidade de investimento inicial.
Ndo exige processo de implantacao.

Desvantagens:

Atendimento descentralizado e sem padronizacdo.
Dificuldade de controle e rastreabilidade das interagdes.
Auséncia de automagdo dos atendimentos.

Limitacdo na geracao de indicadores gerenciais.

Maior tempo de resposta aos usudrios.

Menor eficiéncia operacional.

8.3 Solucdo 2 - Desenvolvimento de sistema proprio

Consiste no desenvolvimento de uma solugdo personalizada para gerenciamento dos atendimentos do CRBio03.

Vantagens

® Plataforma desenvolvida conforme necessidades especificas do Conselho.

Possibilidade de customizagdes futuras.

Desvantagens:

8.4 Solucao 3 — Contratacao de plataforma SaaS de atendimento omnichannel

Consiste na contratacdo de empresa especializada para fornecimento de licenca temporaria de plataforma de atendimento omnichannel, incluindo
implantacdo, manutencao, atualizacao, suporte técnico continuo e integragdo com a API Oficial da META e outras redes.

Elevado custo de desenvolvimento e manutengdo.
Longo prazo para implantagdo.

Necessidade de equipe técnica especializada para evolucdo da solugdo.

Custos continuos de infraestrutura, seguranca e suporte.
Maior risco tecnolégico.

Vantagens:

Implantagdo répida.

Solucdo consolidada e amplamente utilizada no mercado.
Centralizacdo dos atendimentos em um tinico ambiente.
Recursos de chatbot e automagao.

Atendimento humano integrado.

Histoérico completo das conversas.

Relatdrios gerenciais e indicadores de desempenho.
Atualizag0es tecnoldgicas durante a vigéncia contratual.
Suporte técnico especializado.

Reducgdo da necessidade de investimentos em infraestrutura propria.

Maior escalabilidade e disponibilidade da solugéo.
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Desvantagens:

Dependéncia da disponibilidade dos servigos do fornecedor e das plataformas integradas.

9. Analise comparativa de solucoes

9.1 Ap6s a anélise das alternativas, conclui-se que a contratacdo de uma plataforma de atendimento omnichannel disponibilizada na modalidade
Software como Servico (SaaS) representa a solu¢do mais vantajosa para o CRBio03.

A solucdo proporciona centralizagdo dos atendimentos, automacao de processos, integracdo com a API Oficial da META e outras redes de comunicagdo,
possibilidade de atendimento humano, gerenciamento por multiplos usuéarios, geracdo de relatérios gerenciais, suporte técnico continuo, manutengao e
atualizagOes, sem a necessidade de investimentos em infraestrutura prépria ou desenvolvimento de sistema exclusivo.

Dessa forma, entende-se que a contratacdo da solucdo SaaS atende aos principios da eficiéncia, economicidade, continuidade do servigo publico e
melhor aproveitamento dos recursos ptiblicos, configurando-se como a alternativa mais adequada para suprir as necessidades institucionais do Conselho.

10. Registro de solucoes consideradas inviaveis

10.1 Foi avaliada a possibilidade de atendimento da demanda por meio do sistema de gestdo atualmente utilizado pelo Conselho, SPW, mediante
incorporagdo das funcionalidades necessarias ao atendimento ao ptblico.

Entretanto, essa alternativa mostrou-se invidvel, uma vez que o sistema de gestdo possui finalidade voltada a administracdo dos processos internos e ndo
dispde de funcionalidades nativas para gerenciamento de atendimentos em massa, integracdo com a API Oficial da ME, distribuicao automatica de
atendimentos entre usudrios, utilizacdo de chatbot, emissdo de relatérios gerenciais, histérico unificado de conversas e demais recursos caracteristicos de
uma plataforma omnichannel.

Além disso, eventual desenvolvimento ou customizacao do sistema de gestdo para contemplar tais funcionalidades implicaria custos elevados, maior
prazo de implementacdo, riscos técnicos e dependéncia do fornecedor do sistema, sem garantia de atendimento integral as necessidades identificadas.

Dessa forma, concluiu-se que a solugdo mais adequada e economicamente vantajosa consiste na contratacdo de plataforma especializada de atendimento
omnichannel, desenvolvida especificamente para o gerenciamento de atendimentos multicanais, atendendo de forma eficiente as necessidades
institucionais do Conselho Regional de Biologia — 3* Regido.

11. Analise comparativa de custos (TCO)

11. A anélise do Custo Total de Propriedade (Total Cost of Ownership — TCO) considerou ndo apenas o valor da licenca da solugdo, mas também os
custos diretos e indiretos relacionados a implantacdo, manutencao, suporte técnico, capacitagdo, operacdo e continuidade dos servicos ao longo da
vigéncia contratual.

Foram avaliadas as seguintes alternativas:

Alternativa Custos Diretos Custos Indiretos Analise

Utilizacdo do sistema de
gestdo atualmente empregado
pelo Conselho

Maior prazo de implantagdo,
dependéncia do fornecedor, Inviavel técnica e economicamente.
manutengdo evolutiva e corretiva

Elevados custos de
desenvolvimento e customizacdo

. . Elevados investimentos em Custos permanentes de manutengao, . .
Desenvolvimento de solucdao . . L . - Inviavel diante do custo total e da
. desenvolvimento, infraestrutura e atualizacdo, seguranga da informacao e . .

propria . . complexidade operacional.

equipe especializada suporte
~ Licenca tempordria, implantacdo,  Custos operacionais reduzidos, Alternativa de melhor relagdo custo-
Contratagdo de plataforma . . L , - ..
. . suporte e manutencao previstos atualizacdo continua da solugdo e beneficio e menor TCO durante toda a

omnichannel especializada . oA .

contratualmente suporte especializado vigéncia contratual.

Embora a contratacdo da plataforma omnichannel apresente custo inicial superior ao uso de ferramentas convencionais, seu Custo Total de Propriedade
mostra-se significativamente mais vantajoso ao longo da execugdo contratual, uma vez que contempla atualizagdo tecnolégica, manutencao corretiva e
evolutiva, suporte técnico especializado, hospedagem da solucdo, disponibilidade do sistema e recursos avancados de automacao, sem necessidade de
investimentos adicionais por parte da Administragdo.
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Adicionalmente, a solugao especializada proporciona ganhos operacionais decorrentes da centralizacdo dos canais de atendimento, reducdo do tempo de
resposta aos usuarios, aumento da produtividade dos atendentes, emissdo de relatdrios gerenciais, rastreabilidade das interacoes e melhoria da qualidade
dos servicos prestados, reduzindo custos indiretos relacionados a operagdo e ao gerenciamento do atendimento.

Dessa forma, conclui-se que a contratagdo de plataforma especializada apresenta o menor Custo Total de Propriedade (TCO) quando analisado todo o
ciclo de vida da solugdo, representando a alternativa mais eficiente, sustentdvel e economicamente vantajosa para o Conselho Regional de Biologia — 3*
Regido.

12. Descricao da solucao de TIC a ser contratada
12.1 A solugdo devera contemplar, no minimo, as seguintes funcionalidades:

integracdo com a API Oficial da META;

atendimento humano e automatizado (chatbot), com possibilidade de transferéncia entre ambos;
distribuicdo automatica e manual das conversas entre os atendentes;

gerenciamento de filas de atendimento;

histérico completo das interagdes realizadas;

envio e recebimento de mensagens de texto, documentos, imagens, videos e dudios;

criacdo de respostas rapidas e mensagens padronizadas;

emissdo de relatérios gerenciais e indicadores de desempenho;

painel de acompanhamento em tempo real dos atendimentos;

controle de usudrios, perfis e permissdes;

ambiente seguro, com autenticacdo de usuadrios e registro de logs de acesso;

disponibilidade da solugdo em ambiente web, sem necessidade de instalagdo de infraestrutura local pelo Conselho;
atualizagOes tecnoldgicas e manutencao corretiva, adaptativa e evolutiva durante toda a vigéncia contratual.

12.2 A contratagdo compreenderd, ainda, a implantacdo da solu¢do, parametrizacdo inicial, migracdo das configuracdes necessarias, treinamento dos
usudrios indicados pelo Conselho e prestacdo de suporte técnico durante toda a execugdo contratual, visando assegurar a continuidade e a qualidade do
servigo.

12.3 A solugdo deverd observar as boas praticas de seguranca da informagdo, disponibilidade, integridade e confidencialidade dos dados, bem como
atender a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (Lei n° 13.709/2018), garantindo que as informacdes tratadas durante os atendimentos sejam
protegidas e utilizadas exclusivamente para a execucdo do objeto contratado.

12.4 A contratacdo sera realizada na modalidade de licenciamento temporario de software (Software as a Service — SaaS), cabendo a contratada a
responsabilidade pela hospedagem, disponibilidade da plataforma, manutencdo, atualizacdo tecnoldgica e suporte técnico, sem necessidade de aquisigcao
de infraestrutura adicional pelo Conselho Regional de Biologia — 3* Regido.

13. Estimativa de custo total da contratacao

Valor (R$): 4.304,40
Os custos a serem estimados foram baseados em objetos realizadas por 6rgaos da Administragdo Publica para o mesmo servico a ser contratado.

PRECO 1: Conselho Regional de Fonoaudiologia - 1* Regido
Empresa: STUDIO 9 SOLUGOES E SERVICOS INTELIGENTES LTDA
Preco mensal: R$ 490,00  Preco Anual: R$ 5.880,00

PRECO 2: SIMAE - SERVICO INTERMUNICIPAL DE AGUA ESGOTO
Empresa: DEVZ SOLUCOES LTDA
Preco mensal: R$ 640,00 Preco Anual: R$ 7.680,00

PRECO 3: Conselho Regional de Medicina Veterindria do Estado do Ceara
Empresa: Domus Solugdes Digitais LTDA
Preco Mensal: R$ 491,67  Preco Anual: R$ 5.900,04
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PRECO 4: Conselho Regional de Farméacia do Estado do Para - CRF/PA
Empresa: HL Marketing LTDA
Preco Mensal: R$ 249,91 Preco Anual: R$ 2.999,00

PRECO 5: Conselho Regional de Farméacia do Estado do Acre - CRF/AC
Empresa: EHOST TECNOLOGIA DA INFORMACAO LTDA
Preco Anual: R$ 4.355,00

P1+ P2 + P3 + P4 + P5 = 21.522,04/5 = R$ 4.304,40

14. Justificativa técnica da escolha da solucao

14.1 Ap6s o levantamento das alternativas disponiveis, verificou-se que a contratacao de uma plataforma de atendimento omnichannel em modelo
Software como Servico (SaaS) constitui a solucdo tecnicamente mais adequada para atender as necessidades do Conselho Regional de Biologia — 3*
Regido (CRBi003).

A manutencdo do modelo atual de atendimento, realizado por canais descentralizados, ndo atende as demandas de centralizagdo das informacdes,
rastreabilidade das interages, automagao dos atendimentos, controle gerencial e melhoria da experiéncia dos usuérios.

Por sua vez, o desenvolvimento de solucdo prépria demandaria elevados investimentos em desenvolvimento, infraestrutura tecnolégica, equipe
especializada, manutencdo continua e atualizacdes, além de ampliar significativamente o prazo de disponibilizacdo da ferramenta e os riscos inerentes ao
desenvolvimento de software.

Em contrapartida, a contratacdo de solucdo SaaS disponibiliza uma plataforma consolidada, continuamente atualizada pelo fornecedor, eliminando a
necessidade de investimentos em infraestrutura local e reduzindo custos relacionados a manutengdo tecnolégica. Essa modalidade proporciona maior
disponibilidade, escalabilidade, seguranca, rapidez na implantacdo e evolugdo constante da solugdo.

Sob o aspecto funcional, a plataforma atende integralmente as necessidades do Conselho, ao permitir a centralizagdo dos canais de atendimento,
integracdo com a API Oficial da META, utilizacdo de chatbot para automagdo de atendimentos, distribui¢do automaética das demandas entre os
atendentes, atendimento humano, armazenamento do histdrico das conversas, geragao de relatérios gerenciais e possibilidade de iniciar comunicagoes
institucionais com usudrios, observadas as regras da plataforma utilizada. Além disso, a solugdo contempla servicos de implantacdo, configuracao,
manutencdo, atualizagdo tecnolégica e suporte técnico continuo, assegurando a continuidade da operacéo e reduzindo riscos de indisponibilidade dos
Servigos.

15. Justificativa economica da escolha da solucao

15.1 Sob o aspecto econdmico, a contratagdo de uma plataforma de atendimento omnichannel na modalidade Software como Servico (SaaS) apresenta-
se como a alternativa de melhor custo-beneficio para o Conselho Regional de Biologia — 3* Regido (CRBi003).

A opgao pelo modelo SaaS elimina a necessidade de investimentos iniciais em infraestrutura tecnolégica, aquisicdo de servidores, licenciamento
perpétuo de software, banco de dados, equipamentos de armazenamento, ferramentas de seguranga, bem como da formacdo de equipe especializada para
desenvolvimento, manutencdo e atualizacado da solucéo.

Além da reducéo dos investimentos de capital (CAPEX), a solugdo concentra os custos em despesas operacionais previsiveis (OPEX), abrangendo
licenciamento, hospedagem, manutencgdo corretiva, preventiva, adaptativa e evolutiva, atualiza¢des tecnolégicas e suporte técnico continuo durante toda
a vigéncia contratual, proporcionando maior previsibilidade orcamentaria e simplificacdo da gestdo contratual.

A contratagdo também reduz custos indiretos decorrentes da descentralizacdo dos atendimentos, tais como retrabalho, duplicidade de registros, maior
tempo de atendimento, dificuldades de controle gerencial e menor produtividade das equipes responsaveis pelo relacionamento com profissionais
registrados, ptblico em geral e fornecedores.

Outro fator relevante consiste na constante atualizagdo tecnolégica promovida pelo fornecedor, sem necessidade de investimentos adicionais por parte da

Administracdo, garantindo que a plataforma permaneca aderente as evolugGes tecnoldgicas, as melhorias de seguranca da informagdo e as alteragdes
promovidas pelos canais de comunicacdo integrados, especialmente pela API Oficial da META.
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Sob a perspectiva do custo total de propriedade (Total Cost of Ownership — TCO), a contratagdo da solucdo SaaS mostra-se economicamente mais
vantajosa que o desenvolvimento de sistema proprio ou a manuten¢ao do modelo atual de atendimento, uma vez que incorpora, em um tnico contrato,
licenciamento, infraestrutura, hospedagem, atualizag¢Oes, manutencdo e suporte técnico especializado, reduzindo riscos operacionais e despesas futuras.

Dessa forma, conclui-se que a solucdo escolhida representa a alternativa economicamente mais vantajosa para o CRBio03, por proporcionar maior
eficiéncia operacional, previsibilidade dos custos, redugdo de investimentos em infraestrutura prépria, diminuicdo dos custos indiretos de operagdo e
melhor aproveitamento dos recursos ptiblicos, em observancia aos principios da economicidade, eficiéncia e vantajosidade previstos na Lei n° 14.133
/2021.

16. Beneficios a serem alcancados com a contratacao
16.1 Os principais beneficios esperados sdo:

® (Centralizacdo dos atendimentos em uma unica plataforma, proporcionando maior organizagdo e padronizagdo dos processos de comunicagdo
institucional;
Melhoria da qualidade do atendimento prestado aos profissionais registrados, ao ptiblico em geral e aos fornecedores, licitantes e contratados.
Reducdo do tempo de resposta as demandas por meio da automacao de atendimentos, distribuicdo inteligente das solicitacGes e integracdo entre
atendimento automatizado e humano.
Aumento da produtividade dos colaboradores responséaveis pelo atendimento, com melhor gerenciamento das filas e das demandas.
Disponibilizacado de atendimento continuo para demandas recorrentes, por meio de chatbot configuravel.
Possibilidade de iniciar comunicagdes institucionais com usudrios, observadas as regras da plataforma de comunicacdo utilizada, ampliando a
efetividade das acoes de relacionamento do Conselho.
Maior rastreabilidade das interagdes, mediante registro e armazenamento do histérico completo das conversas.
Disponibilizacdo de relatérios gerenciais e indicadores de desempenho, possibilitando o monitoramento da operagéo e subsidiando a tomada de
decisOes pela Administracdo.
Redugdo de retrabalho e da duplicidade de registros, decorrente da centralizacdo das informagdes em ambiente tinico.
Maior seguranca no tratamento das informagoes, mediante utilizacdo de mecanismos de controle de acesso, registro de operacdes e observancia
as disposi¢oes da Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD).

® Atualizagdo tecnolégica continua da plataforma, sem necessidade de investimentos adicionais em infraestrutura ou desenvolvimento de software
pelo Conselho.
Maior disponibilidade, escalabilidade e continuidade dos servigos de atendimento durante toda a vigéncia contratual.
Otimizacéo da utilizagdo dos recursos humanos e tecnolégicos do CRBio03, promovendo maior eficiéncia administrativa e melhor
aproveitamento dos recursos publicos.

® Fortalecimento da transformacdo digital do Conselho, contribuindo para a prestagdo de servigos mais ageis, transparentes, acessiveis e alinhados
as necessidades dos usudrios.

17. Providencias a serem Adotadas

17.1 Para viabilizar a implantacdo e a adequada utilizagdo da solugdo de atendimento omnichannel, deverdo ser adotadas as seguintes providéncias pelo
Conselho Regional de Biologia — 3% Regido (CRBio03):

1. Designar o gestor e os fiscais do contrato, responsaveis pelo acompanhamento da execugdo contratual, fiscalizacdo dos servicos prestados e
avaliacdo dos niveis de servico estabelecidos.

2. Disponibilizar a contratada as informagdes necessarias para a implantacdo da solugéo, incluindo a estrutura organizacional, fluxos de
atendimento, canais de comunicacdo, perfis de usuarios e demais parametros indispensaveis a configuracdo da plataforma.

3. Definir, em conjunto com a contratada, os fluxos de atendimento automatizado (chatbot), as regras de distribuicdo das demandas e os
procedimentos de encaminhamento para atendimento humano.

4. Disponibilizar os acessos e autorizag¢Oes necessarios para integracdo da plataforma com a API Oficial da META e demais canais de comunicagdo
previstos na contratagao.

5. Indicar os empregados que utilizardo a solucdo, definindo seus respectivos perfis e niveis de acesso.

6. Promover a participagdo dos usudrios nos treinamentos fornecidos pela contratada, visando a adequada utilizacdo das funcionalidades da
plataforma.

7. Realizar testes de homologacdo da solucao antes do inicio da operacdo definitiva, verificando o atendimento aos requisitos previstos no Termo
de Referéncia.

8. Estabelecer procedimentos internos para utilizacdo da plataforma, incluindo boas préticas de atendimento, classificacdo das demandas e
utilizagdo dos recursos disponiveis.
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9. Acompanhar continuamente os indicadores de desempenho, os niveis de servigo (SLA) e os relatérios gerenciais disponibilizados pela solugdo,
adotando as medidas corretivas quando necessarias.

10. Zelar pelo cumprimento das normas de seguranca da informacéo e da Lei n° 13.709/2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais — LGPD),
orientando os usudrios quanto ao tratamento adequado dos dados pessoais acessados por meio da plataforma.

As providéncias descritas possuem natureza predominantemente administrativa e operacional, ndo demandando investimentos adicionais em
infraestrutura tecnolégica, aquisicdo de equipamentos ou contratagdo de equipe técnica especializada pelo CRBio03, uma vez que a solucdo sera
disponibilizada na modalidade Software como Servico (SaaS), sendo de responsabilidade da contratada a implantagdo, manutencéo, atualizagdo
tecnolégica e suporte técnico durante toda a vigéncia contratual.

18. Declaracao de Viabilidade
Esta equipe de planejamento declara viavel esta contratacao.

18.1. Justificativa da Viabilidade

Apbs a realizacdo dos estudos técnicos, do levantamento das solugoes disponiveis no mercado e da andlise dos aspectos técnicos, operacionais e
econdmicos, conclui-se que a contratacdo de empresa especializada para fornecimento de licenga temporaria de plataforma de atendimento omnichannel,
com possibilidade de iniciar conversas com usuérios por meio do ntiimero de telefone, destinada ao gerenciamento dos atendimentos aos profissionais
registrados, ao publico em geral e aos fornecedores, licitantes e contratados, incluindo recursos de chatbot, distribuicdo automatica de atendimentos,
interacdo humana, histérico de conversas, relatérios gerenciais, implantagdo, manutengdo, atualizacdo e suporte técnico continuo, mostra-se
tecnicamente e economicamente viavel.

A solucéo proposta atende as necessidades institucionais do Conselho Regional de Biologia — 3% Regido (CRBio03), proporcionando centralizacdo dos
canais de atendimento, melhoria da eficiéncia operacional, automagdo de processos, maior controle gerencial, rastreabilidade das informacdes, seguranca
no tratamento dos dados e aprimoramento da qualidade dos servigos prestados aos usuérios.

Verificou-se, ainda, que a contratacdo na modalidade Software como Servico (SaaS) representa a alternativa mais vantajosa para a Administracédo, por
reduzir investimentos em infraestrutura tecnolégica, desenvolvimento de software e manutengdo prépria, além de assegurar atualizagGes continuas,

suporte técnico especializado, escalabilidade e elevada disponibilidade da solugdo.

Diante das andlises realizadas neste Estudo Técnico Preliminar, conclui-se pela viabilidade da contratacdo, em conformidade com a Lei n° 14.133/2021
e demais normas aplicaveis as contratagdes publicas de solu¢des de Tecnologia da Informagdo e Comunicagéo.

19. Responsaveis

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

LORENZO DOVERA
Equipe de apoio

1Y
t“? Assinou eletronicamente em 21/07/2026 as 10:58:36.
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https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2020/decreto/D10543.htm
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