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GOVERNO DO ESTADO DE MINAS GERAIS

\ SECRETARIA DE ESTADO DE GOVERNO

EsTAD? MIN4S Geras | Superintendéncia Central de Convénios e Parcerias

Belo Horizonte, 08 de dezembro de 2024.

JUSTIFICATIVA PARA DISPENSA DE ESTUDO TECNICO PRELIMINAR

REFERENCIA
PROCESSO SEI: 1490.01.0007982/2024-22.
DISPENSA DE LICITACAO N2: 0002/2024.

OBJETO: Aquisicdo de 36 (trinta e seis) licencas de software para a plataforma de atendimento ao cliente Freshdesk,
denominadas licengas Freshdesk Omnichannel - Growth, incluindo suporte técnico e atualizagdes, com vistas a manter o
atendimento ao cliente e o gerenciamento de solicitagcdes e reclamagdes, atendendo as necessidades da Subsecretaria de
Gestdo de Transferéncias Estaduais (SGTE).

CONTRATADA: Sera escolhida por meio de COTEP.

Consoante disposto no §19, do art. 42 da Resolucdo SEPLAG n? 115, de 29/12/2021, para 0s processos
oriundos de Dispensa de Licitagdo é facultada ao 6rgdo, desde que devidamente justificada, a elaboragdo do Estudo Técnico
Preliminar - ETP:

Art. 42 - As licitagOes e procedimentos auxiliares para aquisicdes
de bens e contratacdo de prestacdo de servicos, e no que
couber, para contratagdo de obras, deverdo ser precedidos de
estudo técnico preliminar.

§12 - E facultada a elaboracdo do ETP, mediante justificativa
aprovada pela autoridade competente, nas hipdteses de:

| — dispensa e inexigibilidade de licitacdo, exceto nos casos
dispostos nos incisos lll e IV do § 29;

Assim, justificamos a dispensa do ETP, detalhando abaixo os motivos para a escolha da Cotagdo Eletronica de
Pregos - COTEP, em alinhamento com os parametros legais.

JUSTIFICATIVA PARA A CONTRATACAO
1. Necessidade urgente e Contexto

A SGTE (SCCP, SADM e SCEPET) utilizam atualmente 40 licengas gratuitas do Freshdesk para gerenciamento das
demandas direcionadas as respectivas unidades. Em 17 de outubro de 2024, foi recebido um aviso dos administradores da
plataforma sobre a reducdo do plano gratuito para apenas 2 agentes/licencgas a partir de 16 de janeiro de 2025. Com menos
de 100 dias para avaliacdo e transicao para outras plataformas, a continuidade do atendimento esta comprometida. Diante
disso, optamos pela COTEP para aquisicdo de licengas Freshdesk Omnichannel - Growth por 12 meses, garantindo a
continuidade do servico com qualidade e dentro do prazo critico.

2. Freshdesk Omnichannel.

O Freshdesk Omnichannel é uma solugdo unificada de atendimento ao cliente que integra multiplos canais de
comunicac¢do (e-mail, telefone, chat e redes sociais) em uma unica plataforma. Essa ferramenta centraliza e organiza o fluxo
de trabalho, automatizando respostas, gerando relatérios detalhados de desempenho e integrando-se com outras
plataformas digitais, essenciais para a gestdo agil e eficaz das demandas da SGTE. O uso de uma plataforma com tais
funcionalidades possibilita que a equipe atenda as demandas com qualidade e eficiéncia, mantendo padrdes operacionais
elevados.

3. Viabilidade Econémica e Justificativa para COTEP
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A COTEP é o meio mais eficiente para assegurar uma aquisi¢cdo rapida, com valores compativeis aos limites de
dispensa de licitagdo por valor, conforme o art. 75 da Lei n? 14.133/2021 e suas atualizagdes. A escolha pelo Freshdesk foi
baseada na relagdo custo-beneficio, considerando a urgéncia, o valor de mercado e o nimero necessario de licengas para
garantir os padroes de atendimento das unidades envolvidas. Esse método atende aos critérios de economicidade e
agilidade, indispensaveis para manter os servigos em funcionamento.

4. Manutengao da Eficiéncia Operacional e Continuidade do Atendimento

A contratacdo do Freshdesk possibilita o funcionamento continuo dos servigos de atendimento essenciais a
Secretaria de Estado de Governo (SEGOV), em especial aos atendimentos referentes a execugdo de Emendas Parlamentares
Estaduais e demais transferéncias que envolvem recursos de saida. Em 2023, foram atendidos 20.625 chamados e, até
novembro de 2024, foram 13.107 chamados, todos processados via Freshdesk, demonstrando a eficiéncia e a necessidade da
plataforma para a gestdo integrada de atendimento. Além do canal de atendimento por email, na SCCP ainda ha atendimento
via bate-papo nos portais do SIGCON e CAGEC.

ATRIBUICOES DA SUBSECRETARIA DE GESTAO DE TRANSFERENCIAS ESTADUAIS.

De acordo com o artigo 10 do Decreto n°® 48.635/2023, a Subsecretaria de Gestdo de Transferéncias Estaduais
(SGTE), é responsavel por "coordenar e gerenciar as a¢bes que envolvem a saida de recursos estaduais, em especial as
emendas parlamentares estaduais, com o objetivo de fortalecer o alinhamento intragovernamental e intergovernamental”.
Para isso, a Subsecretaria, além da sua assessoria de Gabinete, conta com trés Superintendéncias: a Superintendéncia Central
de Convénios e Parcerias (SCCP), a Superintendéncia Central de Emendas Parlamentares Estaduais e Transferéncias (SCEPET)
e a Superintendéncia de Apoio ao Desenvolvimento Municipal (SADM).

A Superintendéncia Central de Convénios e Parcerias centraliza a normatizacdo de convénios de saida, termos
de fomento, termos de colaboragdo, acordos de cooperagdo e contratos de gestdo celebrados com servigos sociais
auténomos. Além disso, a SCCP também é responsavel por gerenciar o Sistema de Gestdo de Convénios e Parcerias (Sigcon-
saida) e o Cadastro Geral de Convenentes (CAGEC-MG). Nesse sentido, a referida Superintendéncia realiza, via email,
atendimentos diarios aos 6rgdos e entidades estaduais que celebram os convénios de saida e instrumentos congéneres,
tecendo orienta¢des e saneando duvidas, além de orientarem, também os beneficidrios desses instrumentos. Ademais, a
equipe do CAGEC-MG realiza o atendimernto de todos os convenentes do Estado de Minas Gerais via email.

A Superintendéncia Central de Emendas Parlamentares Estaduais e Transferéncias - responsavel pelo
gerenciamento dessas emendas e transferéncias - realiza diariamente a interlocu¢do com os diversos atores envolvidos nesse
processo: os 77 deputados estaduais; os Orgdos e Entidades Estaduais executores de emendas; e os beneficidrios desses
recursos. Todas as duvidas do processo sdo saneadas via email.

A Superintendéncia de Apoio ao Desenvolvimento Municipal (SADM), no que |he concerne, é responsdvel pela
celebragdo dos instrumentos juridicos no ambito da ag¢do 2045 - Execugcdo do Programa de Apoio ao Desenvolvimento
Municipal - PADEM. Dessa forma, realiza o contato via e-mail com os beneficidrios desses instrumentos, recebendo as
documentagdes complementares, tecendo orientagdes e saneando duvidas.

As trés superintendéncias, em 2023, responderam 20.625 chamados e até novembro de 2024 foram atendidos
13.107 chamados. Considerando que o atendimento ao publico é uma das principais entregas da Subsecretaria, faz-se
necessaria a manutenc¢do da plataforma do Freshdesk, para que a eficiéncia e a qualidade dos chamados sejam mantidos.

Uma vez que as equipes da SGTE e do NTI ja utilizam a ferramenta no plano gratuito e, visto o periodo curto
disponibilizado para adaptagdo a uma nova ferramenta, a aquisicdo das licengas Freshdesk é essencial para otimizar e manter
o atendimento ao cliente, reduzir o tempo de resposta e assegurar uma gestdo eficiente e rastredvel das demandas,
proporcionando um atendimento de alta qualidade e contribuindo para a satisfacdo e fidelizagdo dos demandantes de
servicos da Secretaria de Estado de Governo.

Esclarecemos que a compra ndo foi contemplada no OBZ referente ao exercicio de 2024, uma vez que a
utilizagcdo da plataforma Freshdesk era gratuita e atendia as necessidades das unidades da Subsecretaria de Gestdo das
Transferéncias Estaduais e do Nucleo de Tecnologia da Informagdo da Segov. O aviso de alteragdo do plano gratuito foi
recebido somente em 17 de outubro de 2024, surpreendendo os administradores da Segov responsdveis pela plataforma.
Ressalta-se que a plataforma Freshdesk era utilizada de forma gratuita desde 2017.

Portanto, considerando que o objetivo do ETP é analisar o problema ou a necessidade que se apresenta a
Administragdo, mapeando as solugdes disponiveis no mercado e selecionando aquela que serd mais vantajosa, entendemos
gue, para o problema exarado neste documento, seja dispensavel a sua elaboragdo, visto que o pouco tempo disponivel para
estudos e transicdo para uma nova solucdo, determina que fagamos a compra da ferramenta Freshdesk para garantir a
continuidade da prestagdo dos servigos. Além disso, os valores de mercado das licengas pretendidas e o nimero necessario
para garantir os padrdes de atendimento das unidades envolvidas, possibilita a realizagdo da compra pretendida por meio da
Cotacdo Eletronica de Pregos, o que acreditamos que trara celeridade ao processo de compra, garantindo a continuidade da
prestacdo de servigos nos niveis atuais de qualidade e eficiéncia.
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Responsavel pelo preenchimento:
Daniel de Paula Carneiro
Matricula: 20.413-0
Superintendéncia Central de Convénios e Parcerias

Secretaria de Estado de Governo

Larissa Lins da Mata Coimbra
Masp: 752.473-9
Superintendente de Apoio ao Desenvolvimento Municipal

Secretaria de Estado de Governo

Thiago Thales Ribeiro
Masp: 752.704-7
Superintendente Central de Convénios e Parcerias

Secretaria de Estado de Governo

Gean Fernandes Pinto
Masp: 1.471.835-7
Superintendente Central de Emendas Parlamentares Estaduais e Transferéncias

Secretaria de Estado de Governo

Felippe Ferreira de Mello
Masp: 669.759-3
Subsecretario de Gestdo de Transferéncias Estaduais

Secretaria de Estado de Governo

De acordo,
Marcelus Fernandes Lima
Masp: 1.107.442-4
Superintendente de Planejamento, Gestdo e Finangas
Secretaria de Estado de Governo - SEGOV
Referéncia: Processo n? 1490.01.0007982/2024-22 SEI n2 103379238
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