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CONSELHO REGIONAL DE FARMACIA - PA

Estudo Técnico Preliminar 6/2026

1. Informacoes Basicas

Numero do processo: 06/2026

2. Descricao da necessidade

O Conselho Regional de Farmacia do Estado do Para (CRF/PA) realiza atendimento ao publico externo e aos
profissionais registrados por meio de diversos canais, como telefone, e-mail e atendimento presencial, os quais
apresentam limitagcdes operacionais, especialmente quanto a escalabilidade, tempo de resposta e disponibilidade fora
do horéario comercial.

Diante disso, evidencia-se a necessidade de implementacao de solugdo tecnolédgica que permita centralizar e otimizar
o atendimento, ampliando a capacidade de resposta institucional e proporcionando maior eficiéncia na comunicagao
COM 0S USUArios.

A adocéo de plataforma de multiatendimento via WhatsApp, integrada a recursos de automacéo por chatbot e agente
com inteligéncia artificial, permitira atendimento simultaneo, automatizado e continuo, contribuindo para a
modernizagdo dos servigos prestados, melhoria da experiéncia do usuario e racionalizacdo dos recursos humanos
disponiveis.

3. Area requisitante

Area Requisitante Responsavel

Assessoria Farmacéutica Roberta Neves Costa

4. Necessidades de Negocio

A contratacdo da solucdo visa atender a necessidade institucional de disponibilizacdo de canal digital moderno,
amplamente utilizado pela populacdo, permitindo a ampliacdo da capacidade de atendimento simultédneo e a reducéo
da dependéncia exclusiva de atendimento humano. Busca-se, ainda, promover maior agilidade nas respostas as
demandas recebidas, bem como possibilitar a organizacéo e gestado centralizada das interagdes com 0s usuarios.

Adicionalmente, a solucdo deverd viabilizar o envio de comunicagfes institucionais e campanhas informativas,
contribuindo para o fortalecimento da comunicacdo do Conselho com seus publicos de interesse. Também se
pretende obter dados gerenciais que subsidiem a tomada de decisdo, por meio de relatérios e indicadores de
desempenho, assegurando, por fim, o funcionamento continuo do atendimento, inclusive fora do horario comercial.
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5. Necessidades Tecnologicas

A solucdo a ser contratada devera consistir em plataforma de multiatendimento via WhatsApp que permita a atuacao
simultdnea de, no minimo, 10 usuarios, com disponibilizacdo de dois canais de atendimento distintos. Devera
contemplar ferramenta de chatbot com fluxos automatizados configuraveis, bem como agente com inteligéncia
artificial capaz de apoiar e aprimorar as respostas automatizadas.

Devera, ainda, permitir integracdo por meio de APl com sistemas institucionais, quando necessario, e disponibilizar
interface acessivel via navegador ou aplicacdo compativel com os dispositivos corporativos utilizados pelo CRF/PA. A
solucdo devera incluir funcionalidade de envio de mensagens em massa para fins institucionais, observada a
legislacéo vigente, além de painel de controle para gestdo dos atendimentos, usuéarios e fluxos operacionais.

Por fim, devera possibilitar a geracdo de relatérios gerenciais e métricas de desempenho, assegurando o
armazenamento seguro das informacdes, com garantia de integridade, confidencialidade e disponibilidade dos dados
tratados.

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

A solucao devera apresentar elevado nivel de disponibilidade, preferencialmente superior a 98% durante a vigéncia
contratual, sendo disponibilizada em ambiente de nuvem sob responsabilidade da contratada. A comunicacdo entre
0s sistemas devera ocorrer por meio de protocolos seguros e criptografados, como HTTPS/SSL ou equivalentes,
garantindo a protecéo das informagdes trafegadas.

Devera estar em conformidade com a Lei Geral de Protecdo de Dados — LGPD (Lei n® 13.709/2018), assegurando o
tratamento adequado dos dados pessoais eventualmente coletados. A solu¢do devera permitir a customizagéo dos
fluxos de atendimento pelo préprio CRF/PA, além de prever a realizagdo de treinamento para a equipe responsavel
pela sua operacao.

A contratada devera disponibilizar suporte técnico durante toda a vigéncia do contrato, bem como garantir a entrega
integral dos dados gerados ao término da contratacdo, em formato compativel e utilizavel pelo Conselho. Ademais, a
solucéo deverd possuir capacidade de escalabilidade, de modo a acompanhar eventual crescimento da demanda.

7. Estimativa da demanda - quantidade de bens e servicos

A presente contratacdo deverd contemplar a disponibilizacdo de dois canais de atendimento via WhatsApp, com
suporte a, no minimo, 10 usuarios simultaneos, garantindo operacéo continua da solugao durante 24 horas por dia,
durante 5 dias Uteis da semana. O volume estimado de atendimentos sera definido com base no levantamento interno
das demandas atualmente recebidas pelos canais existentes, como telefone, e-mail e atendimento presencial,
podendo ser ajustado conforme a evolucgédo da utilizacéo da solucéo apds sua implementacao.

8. Levantamento de solucoes

Para atendimento da necessidade identificada, foram analisadas diferentes alternativas disponiveis no mercado e no
ambito da Administracdo Publica, incluindo o atendimento telefénico, o atendimento por correio eletrénico, o
atendimento humano por meio de chat, bem como solu¢des automatizadas baseadas em chatbot integradas a
aplicativos de mensagens, especialmente o WhatsApp.

A andlise demonstrou que as solugdes tradicionais apresentam limitagfes relevantes quanto a escalabilidade, ao
tempo de resposta e a disponibilidade, enquanto as solucBes baseadas em automacao e inteligéncia artificial se
mostram mais adequadas as necessidades atuais da administracédo, por oferecerem maior eficiéncia, disponibilidade
continua e melhor experiéncia ao usuario.
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9. Analise comparativa de solucoes

A solucao de multiatendimento integrada a chatbot e agente com inteligéncia artificial se destaca em relagédo as
demais alternativas analisadas por permitir o atendimento simultdneo de mdltiplos usuérios, com funcionamento
continuo e independente de limitag6es de horéario. Além disso, contribui para a redugdo de custos operacionais ao
longo do tempo, ao diminuir a necessidade de ampliacdo de equipes exclusivamente dedicadas ao atendimento.

Essa solucdo também possibilita maior padronizacéo das respostas fornecidas aos usuérios, bem como integracéo
com sistemas institucionais, quando necessario, promovendo maior eficiéncia e consisténcia no atendimento. Em
contrapartida, as solugdes tradicionais dependem integralmente da atuacdo humana, apresentam menor
escalabilidade e tendem a gerar custos operacionais mais elevados a medida que a demanda aumenta.

10. Registro de solucoes consideradas inviaveis

Foram consideradas inviaveis as alternativas baseadas exclusivamente na ampliagdo do atendimento telefénico, em
razdo do elevado custo associado a contratacdo e manutencdo de equipe adicional, bem como das limitacdes de
horario inerentes a esse modelo. Da mesma forma, o atendimento exclusivamente humano por meio de chat foi
considerado inadequado, tendo em vista sua baixa escalabilidade e maior custo operacional.

Também se mostrou inviavel o desenvolvimento de solucdo prépria pelo CRF/PA, em razdo da auséncia de equipe
técnica especializada para desenvolvimento, implantacao e manutencé@o de sistema dessa natureza, além dos custos
elevados e do tempo necessario para sua implementacéo.

11. Analise comparativa de custos (TCO)

A analise comparativa de custos das solu¢des consideradas leva em conta ndo apenas o valor direto da contratagéao,
mas também o0s custos associados ao ciclo de vida da solucédo, tais como implantacdo, manutencao, suporte técnico
e necessidade de recursos humanos para operagéo.

As alternativas baseadas exclusivamente em atendimento humano, como atendimento telefénico ou chat com
operadores, apresentam custos progressivos, uma vez que a ampliacdo da capacidade de atendimento exige
contratacdo de pessoal, treinamento e infraestrutura adicional. Por outro lado, solu¢des automatizadas, como a
plataforma de multiatendimento com chatbot e agente de inteligéncia artificial, possuem custo mais previsivel e
escalavel, permitindo absorver maior volume de atendimentos sem aumento proporcional de despesas.

Além disso, a solucdo tecnoldgica reduz custos indiretos relacionados ao tempo de resposta, retrabalho e ineficiéncia
operacional, demonstrando melhor custo-beneficio ao longo do tempo, especialmente quando considerada a
ampliacdo da demanda por atendimento digital.

12. Descricdo da solucao de TIC a ser contratada

A solucdo a ser contratada consiste na disponibilizacdo de plataforma de multiatendimento via WhatsApp, em modelo de servico,
contemplando dois canais de comunicacdo distintos e suporte a, no minimo, 10 usudrios simultdneos, com acesso por meio de
interface web ou aplicacdo compativel com os dispositivos corporativos do CRF/PA.

A solugéo devera incluir funcionalidades de automacéo de atendimento por meio de chatbot, com fluxos configuraveis conforme as
necessidades institucionais, bem como agente com inteligéncia artificial capaz de apoiar a construcdo de respostas e otimizar a
interagdo com o0s usudrios.

Devera permitir, ainda, o envio de mensagens em massa para fins institucionais, gerenciamento centralizado das interacdes,
integracdo com sistemas por meio de API, quando necessdrio, e disponibilizacdo de relatérios gerenciais com indicadores de
desempenho.
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A contratacdo deverd abranger, além da disponibilizacdo da plataforma, os servicos de implantacdo, configuracdo inicial,
treinamento da equipe do CRF/PA, suporte técnico e eventuais atualizacdes necessarias durante a vigéncia contratual.

13. Estimativa de custo total da contratacao
Valor (R$): 15.750,51

A estimativa de custo total da contratagdo foi apurada com base em pesquisa de precos realizada junto a
fornecedores do ramo, considerando solu¢cdes com caracteristicas compativeis as especificadas neste Estudo
Técnico Preliminar.

Dessa forma, o valor estimado para a contratacdo é de R$ 15.750,51 (quinze mil, setecentos e cinquenta reais e
cinquenta e um centavos), correspondente ao custo global previsto para a execucdo do objeto, podendo sofrer
variagfes conforme as condi¢cdes efetivamente contratadas e a proposta mais vantajosa obtida no processo de
contratacéo.

14. Justificativa técnica da escolha da solucao

A escolha da solugdo de multiatendimento via WhatsApp com chatbot e agente de inteligéncia artificial se fundamenta
na sua capacidade de atender de forma eficiente as necessidades do CRF/PA, proporcionando maior agilidade,
escalabilidade e padronizagédo no atendimento ao publico.

Do ponto de vista técnico, trata-se de solucdo amplamente utilizada no mercado, com tecnologia consolidada, que
permite integracdo com outros sistemas e adaptacdo as demandas institucionais. Além disso, a possibilidade de
automacdo de atendimentos recorrentes contribui para a otimizacdo dos recursos humanos e melhoria da qualidade
do servico prestado.

A solucdo também se destaca pela flexibilidade, permitindo ajustes continuos nos fluxos de atendimento e evolugéo
conforme as necessidades do Conselho.

15. Justificativa economica da escolha da solucao

Sob o aspecto econdmico, a contratacdo da solucdo tecnoldgica apresenta melhor relagcdo custo-beneficio em
comparacdo as alternativas baseadas exclusivamente em atendimento humano. Isso se deve a capacidade de
atendimento simultaneo e automatizado, que reduz a necessidade de ampliacédo de equipes e 0s custos associados a
operagao.

Além disso, a previsibilidade dos custos, especialmente quando contratada em modelo de servigco, permite melhor
planejamento orcamentario, evitando despesas variaveis decorrentes do aumento da demanda.

A solugcé@o também contribui para a reducao de custos indiretos, como retrabalho, tempo de espera e ineficiéncia nos
processos de atendimento, reforcando sua viabilidade econémica.

16. Beneficios a serem alcancados com a contratacao

A contratacao da solugéo proporcionara a modernizagdo dos canais de atendimento do CRF/PA, ampliando o acesso
dos usudrios aos servicos prestados e melhorando a experiéncia de interacdo com o Conselho.

Entre os principais beneficios, destacam-se o aumento da capacidade de atendimento simultédneo, a reducéo do
tempo de resposta as demandas, a disponibilidade continua do servicgo, inclusive fora do horario comercial, e a
melhoria na organizacédo e gestdo das informacfes geradas.
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Adicionalmente, a solucdo permitird maior eficiéncia operacional, reducdo da sobrecarga das equipes internas e
geracgdo de dados estratégicos que poderao subsidiar a tomada de decisao e 0 aprimoramento continuo dos servicos.

17. Providencias a serem Adotadas

Para viabilizar a implementacéo da solucédo, sera necesséario que o CRF/PA realize o levantamento e definicdo dos
fluxos de atendimento que serdo automatizados, bem como a designacdo de equipe responsavel pela gestdo e
acompanhamento da ferramenta.

Também sera necessario preparar 0os canais institucionais para integracdo com a solucdo, além de promover o
treinamento dos usuarios internos que operaréo a plataforma.

Adicionalmente, deverdo ser adotadas medidas para adequacdo as normas de protecdo de dados, garantindo o
tratamento adequado das informagfes dos usuarios, bem como o acompanhamento da execucdo contratual para
assegurar o cumprimento dos niveis de servico estabelecidos.

18. Declaracao de Viabilidade
Esta equipe de planejamento declara viavel esta contratagao.
18.1. Justificativa da Viabilidade

Com base nas andlises realizadas neste Estudo Técnico Preliminar, conclui-se que a contratacao da solucdo de
multiatendimento via WhatsApp, com chatbot, agente de inteligéncia artificial e funcionalidades associadas, mostra-se
tecnicamente adequada e economicamente viavel para atendimento das necessidades do Conselho Regional de
Farmacia do Estado do Para (CRF/PA).

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.

WESLEN COELHO LISBOA

Agente Administrativo

1Y
tf Assinou eletronicamente em 22/04/2026 as 10:24:33.
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https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2020/decreto/D10543.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2020/decreto/D10543.htm
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