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ESTUDO TECNICO PRELIMINAR

Processo Administrativo - SISPRO 2024-DTI-093683

1. DESCRICAO DA NECESSIDADE DA CONTRATAGAO (art. 182, § 12, inciso | da Lei n. 14.133/2021 e
art. 99, inciso | da IN Seges/ME 58/2022).
A Geréncia de Tecnologia da Informacdo é responsdvel por todos sistemas que garantem as
rotinas operacionais de gestdo de saneamento, atendimento, entre outros, sendo este essencial para
a comunicacao dos clientes, fornecedores, bem como a comunicacdo interna entre setores.

Atualmente utilizamos uma plataforma de atendimento multicanal onde o WhatsApp é a
principal via de comunicagao de solicitagdes dos clientes.

Essa plataforma foi implementada no SEMASA substituindo uma outra plataforma que utilizava
um sistema de boot via WhatsApp Businnes, sendo vulneravel a interrompimentos e bloqueios, visto
gue a Meta alterou sua politica de uso desses aplicativos para fins de negdcios.

A plataforma atualmente em operacgao utiliza a API Oficial do WhatsApp, onde a mesma tem se
mostrado eficiente, protegida a bloqueios e interrompimentos, no entanto, estd no final do seu
periodo de contrato.

Dessa forma, é imprescindivel a contratacdo de uma plataforma de atendimento multicanal com
suporte da API Oficial do WhatsApp, para que se mantenha o relacionamento com cliente apurado, a
fim de resolver as solicitagdes da maneira mais organizada e produtiva.

A Central telefonica atualmente instalada na SEMASA faz o controle do tronco DDR da
Operadora, onde ha 100 ramais contratados e também possui uma placa ICIP (Voip) com 20 ramais
configurados.

Existe também a integracdo com software de gravacdo que é imprescindivel para a necessidade
de resgate de um atendimento quando o mesmo é questionado.

Desta forma, é necessaria a contratacao de empresa especializada em Plataforma Multicanal.

2. AREA REQUISITANTE
Departamento de Tecnologia da Informacao

3. DESCRIGCAO DOS REQUISITOS DA CONTRATAGAO (art. 182, § 12, inciso Il da Lei n. 14.133/2021
e art. 99, inciso Il da IN Seges/ME 58/2022).
- Apresentar 3 (trés) atestado de capacidade técnica emitido por uma pessoa juridica de direito
publico ou privado, comprovando a implantagdo prévia de uma solucao de plataforma multicanal,
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com integracao da API oficial do WhatsApp, com quantidades e servicos comparaveis ao objeto
(especificacdes do item 4.1).

- Oferecer os servigos continuos e ininterruptos e prestados 24 (vinte e quatro) horas por dia

inclusive sabados,

domingos e feriados;

- Indicar preposto (consultor) aceito pela contratante para representa-lo durante a execugdo do

contrato;

- Ndo é admitida a subcontratacdo do objeto contratual.

4. DESCRIGAO DA SOLUGAO COMO UM TODO (art. 182, § 12, inciso VIl da Lei n. 14.133/2021 e art.
99, inciso IV da IN Seges/ME 58/2022).

4.1. Plataforma multicana

|ll

in cloud” (nuvem) via WEB para integrar os canais de comunica¢do

com clientes e setores da Autarquia, incluindo treinamento on-line inicial, licenciamento de

uso e suporte técnico, para 08(oito) meses, conforme especificacbes:

4.1.1.
4.1.2.

4.1.3.
4.1.4.

4.1.5.

4.1.6.

4.1.7.

4.1.8.

4.1.9.

Integracdao com API oficial do WhatsApp Business, Telegram e WebChat;
Fornecimento de 10.000(dez mil) mensagens (por més) da APl oficial do
WhatsApp Business;

Fornecimento de 50(cinquenta) licengas de usudrios(atendentes) na plataforma.
Devera ser importado backup a ser disponibilizado da atual plataforma. O
fornecedor atual podera ser contatado para esclarecimentos sobre migragao.
Possibilitar através da plataforma ter um atendimento personalizado para os
Canais de Comunicacao.

Pelo Fluxo de Comunicacdo devera ser possivel gerenciar e fazer a triagem de seus
atendimentos de forma automatica. Através do mesmo permitir um atendimento
diferenciado para cada canal de comunicacdo. Assim podendo gerenciar o
atendimento por Setores e individual por usudrios. Permitir a definicio de
periodos de atendimentos pelo fluxo, desta forma filtrando o horério de
funcionamento de cada departamento. O periodo deverd permitir que sejam
estipulados dias especiais, como feriados ou datas onde o atendimento nao estard
funcionando. Tanto no filtro por horario e datas devera informar que no momento
nao tera atendimento presencial e informar sobre o dia e hordrio que ocorrerd o
retorno.

Comunicagdo receptiva: Permitir o recebimento de mensagens dos clientes e
assim iniciar o atendimento através do chatbot, onde os agentes virtuais deverdo
encaminhar o atendimento para o setor selecionado seguindo o Fluxo de
Comunicagao.

Contato Ativo: Permitir através desta opg¢do abrir um atendimento utilizando o
WhatsApp Business API utilizando uma Template de abertura de atendimento.

Motivos de atendimento/Etiquetas: Todos os atendimentos realizados pela
plataforma deverao contar com opg¢Oes de etiquetagem e de informar o motivo do
atendimento, ambos pré-cadastrados no sistema e que irdo gerar métricas para
identificar os principais motivos de atendimentos e melhor identificacdo através
do uso de etiquetas.
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4.1.10. Perfis de Permissdo: A plataforma devera permitir a criacdo de perfis para
cada funcdo do usudrio, assim delimitando os acessos que cada usuario tera as
configuracdes da plataforma e podendo dividir em perfis Administrativos,
Atendimento, entre outros grupos que podem ser criados de acordo com cada
funcdo do usuario.

4.1.11. Cadastro de clientes: A plataforma devera permitir a criacdao de cadastros de
clientes de forma manual e também importar uma tabela em formato .csv que
contenha dados dos clientes. E com a importacdo da tabela serd criado os
cadastros de forma automadtica no sistema.

4.1.12. Templates de Mensagem: Possibilitar através da mesma a criacdo de
mensagens pré-definidas para serem encaminhadas durante o atendimento
realizado pelo usuario através do atalho especifico para o envio dessas templates.
Assim facilitando na hora do atendimento humanizado.

4.1.13. Agentes Virtuais: A plataforma devera possuir agentes virtuais, estes serao
responsaveis pela execucdo do fluxo de comunicacdo, onde cada canal poderd ter
um agente virtual especifico e que podera executar Fluxos de atendimento do
mesmo.

4.1.14. Protocolo: Cada atendimento realizado na plataforma devera gerar de forma
automatica um protocolo que podera ser utilizado para realizar buscas, o mesmo
pode ter o seu prefixo personalizado para o SEMASA.

4.1.15. Pesquisa de Satisfacdo: Ao final do cada atendimento a plataforma devera
permitir de forma automatica ser enviado uma pesquisa de satisfacdo, onde
poderd ser avaliado o atendimento. Essa pesquisa ird gerar um grafico onde
podemos visualizar as métricas das avaliagdes por: atendente e/ou
secretaria/setor.

4.1.16. Gréficos: A plataforma devera contar com diversas Dashboards para
eventuais consultas e parametrizagées de atendimentos. Desta forma poderemos
filtrar atendimentos por:
4.1.16.1. Atendimentos por atendentes;
4.1.16.2.  Atendimentos por departamento;
4.1.16.3. Atendimentos por cliente;
4.1.16.4. Em atendimentos;
4.1.16.5. Atendimentos Geral;

4.1.17. Em todas essas Dashboards devera ter filtros de busca, onde facilitard a
busca por datas, clientes, usuarios, departamentos, motivos de atendimento,
etiquetas, encerrados por inatividade, avaliacdo de atendimento.

4.1.18. A plataforma devera permitir o download em I0S e Android e acessar aos
atendimentos e principais fungées disponiveis.
4.1.19. A plataforma deverd organizacdo de fila de atendimento de forma

automatica, apds selecionado um Setor para ser atendido, este atendimento ira
para a fila de aguardando atendimento, com isso, caso a op¢do “Favorito” esteja
marcada no cadastro do municipe, esse atendimento terd prioridade na fila de
aguardando atendimento.

4.1.20. Grupo/Chat interno, a plataforma devera ter os recursos de conversagdo
interna entre usuarios ativos, podendo ser feito de forma privada ou por meio de
grupos, assim todos os usuarios poderao fazer a troca de informacgées.
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4.1.21. Timeline, ou seja, a plataforma deverd ter o histdérico da interagcdo do
municipe com o atendimento, neste campo é possivel visualizar todas as conversas
gue o colaborador ja manteve com este municipe.

4.1.22. Integracdo E-mail, através deste recurso serd possivel que a cada
atendimento finalizado na Plataforma, seja enviado de forma automatica um
histdrico do atendimento para o e-mail que esta cadastrado nos clientes.

4.1.23. Departamento, a plataforma devera permitir a divisdo de processos por meio
dos Secretdria/Setor, pois cada Secretaria/Setor poderd ser vinculado a
determinados usuarios e assim realizando divisGes de assuntos por meio dos
departamentos.

4.1.24. Envio de Arquivos, a plataforma devera permitir o envio de imagens, videos,
documentos, audio, através de WhatsApp API, sendo essa op¢do pensada para
facilitar o atendimento entre municipe e atendente.

4.1.25. Automacdo de processo, a plataforma deverd otimizar processos dentro da
SEMASA, pois a cada novo atendimento devemos aplicar op¢des personalizadas
conforme a necessidade de cada pessoa.

4.1.26. LGPD/Seguranca da informacdo, a plataforma deverd limitar o que cada
usudrio consegue visualizar dentro da plataforma, assim podemos ter uma
seguranga nas informagdes depositadas em cada atendimento, desta forma cada
usuario podera ter acesso apenas aos seus atendimentos e ndo a todas as trocas
de mensagens na plataforma.

4.1.27. A plataforma deverd seguir todas as normas de protecdo de dados, pois
devera contar com:

4.1.27.1. Histérico do atendimento;
4.1.27.2. Seguranca dos dados;
4.1.27.3. Documentos digitais;
4.1.28. Recursos adicionais da Plataforma:
4.1.28.1. Integrar diversos setores da SEMASA, facilitando a comunicacao;
4.1.28.2.  Definir e gerar relatorios;
4.1.28.3. Realizar o monitoramento de resultados em tempo real;
4.1.28.4. Permitir a integracdo com multiplataformas;
4.1.28.5. Atendimento centralizado;
4.1.28.6. Reduzir o tempo entre a abertura do atendimento até a resolucdo;
4.1.28.7. Permitir que as operagdes se tornem mais assertivas;
4.1.28.8. Diminuir as chances de erros (entre municipe e SEMASA);
4.1.28.9. Aumentar a produtividade e qualidade do servico;
4.1.28.10. Permitir que os processos se tornam padrdes e melhores definidos;
4.1.28.11. Dados unificados;
4.1.28.12. Permitir a tomada de decisdo mais assertiva, com dados concretos
dos atendimentos;
4.1.28.13. Permitir gerar relatérios e gréficos;
4.1.28.14. Identificagdo dos usuarios (nome e e-mail);
4.1.28.15. Cadastro de grupos;
4.1.28.16. Bloqueio/Desbloqueios dos usudrios;
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5. ESTIMATIVA DO VALOR DA CONTRATAGAO (art. 182, § 12, inciso VI da Lei n. 14.133/2021 e art.
92, inciso VI da IN Seges/ME 58/2022).
- A Planilha com média de precos estd em anexo ao processo.

6. JUSTIFICATIVA PARA O PARCELAMENTO OU NAO DA CONTRATACAO (art. 1892, § 12, inciso VIII
da Lei n. 14.133/2021 e art. 99, inciso VIl da IN Seges/ME 58/2022). Obrigatério*
- Os servigos serdo executados continuamente conforma abertura de chamado.

7. POSICIONAMENTO CONCLUSIVO (VIABILIDADE DA CONTRATAGAO) (art. 182, § 12, inciso XlIl da
Lei n. 14.133/2021 e art. 99, inciso Xlll da IN Seges/ME 58/2022).

- O servigo a ser contratado é totalmente pertinente a demanda de comunicagdo exigido para o

funcionamento das operacgGes varios departamentos, no fornecimento de um atendimento mais agil

as solicitagdes dos clientes, sendo as mesmas registradas para devida auditoria caso haja

necessidade.

Itajai SC, 16 de janeiro de 2025
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Salum dos Santos Patryk Padilha Pacheco
Diretor Administrativo Gerente de T.I.
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