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ESTUDO TECNICO PRELIMINAR DA CONTRATAGAO

INTRODUGCAO

O Estudo Técnico Preliminar — ETP é o documento constitutivo da primeira etapa do planejamento de uma contratagdo, que caracteriza o
interesse publico envolvido e a sua melhor solucdo. Ele serve de base ao Termo de Referéncia a ser elaborado, caso se conclua pela
viabilidade da contratacgao.

O ETP tem por objetivo identificar e analisar os cenarios para o atendimento de demanda registrada no Documento de Formalizacédo da
Demanda — DFD, bem como demonstrar a viabilidade técnica e econdmica das solu¢des identificadas, fornecendo as informacdes
necessarias para subsidiar a tomada de deciséo e o prosseguimento do respectivo processo de contratacdo. Referéncia: Inciso XI, do art.
2° e art. 11 da IN SGD/ME n° 94/2022.

1. INFORMAGOES BASICAS:
E:01500.0000037463/2025.

CONTRATAGCOES DE TIC.

2. DESCRIGCAO DA NECESSIDADE DA CONTRATACAO:

O Governo do Estado de Alagoas vem implementando uma série de ac¢des de transformacéo digital, voltadas para a modernizagao dos
servigos publicos e a estruturacéo de sua oferta por meios digitais, de forma a facilitar e democratizar o acesso por parte da populagédo.

Na esteira dessa modernizacéo, surgiu a necessidade de adotar solugdes tecnolégicas que promovam uma comunicagcdo mais eficiente
com os cidadédos, além de possibilitar o uso mais eficaz dos recursos publicos.

A Secretaria de Estado da Fazenda de Alagoas (SEFAZ-AL) iniciou um projeto voltado a implementagéo de estratégias de modernizacéo
do atendimento aos cidadaos e contribuintes. O objetivo é proporcionar programas, ferramentas e acdes da SEFAZ de interesse da
populagéo e dos contribuintes.

Um exemplo dessa iniciativa ja& em funcionamento é a atendente virtual NISE da SEFAZ AL, que possibilita ao cidaddo e contribuinte
acessar servicos, informagdes e orientagfes da SEFAZ AL de forma agil e simplificada, diretamente por canais digitais. A NISE vem se
consolidando como um importante elo entre o contribuinte e a Administracdo Tributaria, ampliando o alcance dos servigos digitais e
reduzindo barreiras de acesso.

Diante do crescimento da demanda e da limitagdo tecnoldgica da atual solucéo, torna-se necessario planejar a ampliagdo e evolugdo dos
servicos de atendimento digital, garantindo continuidade, eficiéncia e integracdo com novos canais digitais. Esse movimento visa nao
apenas expandir a capacidade de atendimento, mas também assegurar que a transformacao digital em curso tenha sustentabilidade a
longo prazo.

Dentre as solugdes de comunicacdo disponiveis no mercado para ampliar esse atendimento, destaca-se o uso de plataformas de
atendimento multicanais/omnichannel, que permitem a integragdo do WhatsApp, site institucional, aplicativo e outros meios digitais. Essa
integracao tem potencial para alcancar uma parcela ainda maior da populagdo, se comparado aos canais hoje utilizados isoladamente.

Os recursos necessarios para o custeio serdo viabilizados pela SEFAZ AL, que ficara incumbida da contratacdo e dos pagamentos ao
fornecedor, além de ser responsavel pela utilizagdo do servico e pelo acompanhamento da fiscalizagao, inclusive do atesto das faturas,
assegurando o cumprimento das condi¢des estabelecidas.

3. AREA REQUISITANTE:

Considerando que a utilizacdo de servicos de plataforma de atendimento multicanais/omnichannel trata-se de um projeto que objetiva
viabilizar a expansdo e o aprimoramento da oferta de servicos publicos digitais aos cidadaos e contribuintes, a sua conducao sera
realizada pela equipe da Geréncia de Atendimento ao Contribuinte — GAC, unidade integrante da Superintendéncia de Tributagcao —
SUTRI, em conjunto com a llha de Atendimento ao Contribuinte, unidade da Superintendéncia de Tecnologia da Informacéo - SUTI,
conforme competéncias previstas no Decreto n° 68.902/2020, que dispde sobre o Regimento Interno da Secretaria de Estado da Fazenda
de Alagoas.
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4. NECESSIDADES DE NEGOCIO:

A Secretaria de Estado da Fazenda de Alagoas (SEFAZ-AL), inserida no contexto das ag8es de transformacéo digital implementadas pelo
Governo do Estado de Alagoas, identifica a necessidade de adotar solugBes que ampliem e modernizem a forma de interagdo com
cidaddos e contribuintes. O cenario atual demanda ndo apenas eficiéncia operacional, mas também canais de atendimento acessiveis,
integrados e que assegurem maior agilidade na prestacao de servigos publicos.

Embora iniciativas como a atendente virtual NISE j& representem um avanco significativo, observa-se que a limitagéo a canais especificos
restringe o alcance e a efetividade do atendimento digital. Torna-se, portanto, necessario evoluir para plataformas de atendimento
omnichannel, capazes de integrar diferentes meios digitais — como WhatsApp, site institucional, aplicativo mével e outros canais — em
um Unico ambiente de gestdo e comunicagao.

A adogéo dessa solucéo busca garantir:

® Maior abrangéncia no atendimento, atingindo diferentes perfis de cidadaos e contribuintes por seus canais preferenciais de
comunicagao;

® Padronizacao e centralizagdo das interaces, permitindo melhor gestédo da informagéo e do histérico de atendimentos;

® QOtimizacdo de recursos publicos, ao reduzir custos decorrentes da fragmentacdo de canais e aumentar a eficiéncia do
atendimento digital;

® Fortalecimento da relagdo com o cidaddo, por meio de servigos mais acessiveis, rapidos e simplificados.

Dessa forma, a necessidade de negdcios central da SEFAZ-AL consiste em contratar uma solugdo tecnoldgica que assegure a
ampliagdo, integracdo e modernizagdo do atendimento digital, sustentando a continuidade da transformag&o digital em curso e reforcando
0 compromisso institucional com a transparéncia, a eficiéncia e a democratizagao do acesso aos servigos publicos.

5. NECESSIDADES TECNOLOGICAS:
5.1. Diagnéstico - Panorama Atual:

Atualmente, a atendente virtual NISE é o principal canal virtual da Secretaria de Estado da Fazenda de Alagoas (SEFAZAL), com mais de
150 servicos disponibilizados. A NISE esta disponivel 24 horas por dia, inclusive nos finais de semana e feriados, atendendo via site e no
Telegram.

A plataforma atualmente contratada para prover os atendimentos da NISE funciona por meio de uma arvore de decisdo, com pouca
robustez tecnolégica e sem uso de inteligéncia artificial. Isso restringe a flexibilidade e a agilidade no atendimento, principalmente em
demandas complexas.

A SEFAZAL oferece atendimento via chat e e-mail para esclarecer dividas e atender contribuintes e cidaddos. Contudo, ha uma
demanda crescente por atendimento mais acessivel e eficiente. O objetivo é ampliar e facilitar o acesso a esses servicos por meio de
ferramentas digitais aprimoradas.

5.2. Modelo de contratacdo Proposto:
O modelo de contratagéo que esta sendo proposto para esta contratagédo tem as seguintes caracteristicas:

a) Forma de Selecado: Pregdo Eletrdnico, do tipo menor pre¢o, nos termos do art. 28, inciso Il, da Lei n°® 14.133/2021, por se
tratar de bens e servicos comuns de tecnologia da informacg&o.

b) Quantidade de Lotes: Lote Unico, conforme justificativa constante do subitem 18.1 deste documento.
¢) Escopo da Contratagédo: Fornecimento de plataforma de comunicagdo omnichannel, que oferece suporte a todos os canais de
comunicacgdo de CPaaS (Plataforma de Comunicagdo como Servigo) e integracdo com os recursos destes canais execugdo de

servico de desenvolvimento sob demanda para customizacao da plataforma.

d) Modalidades de Execuc¢éo do Servigo: Fornecimento de software por meio de licenciamento de uso (software como servico) e
execucgdo de servico de desenvolvimento sob demanda para customizagao da plataforma.

e) Métrica de Pagamento: Quantidade de licencas, franquias e sprints.
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f) Vigéncia: O prazo de vigéncia do Contrato serd de 01 (um) ano, a contar da data de assinatura do instrumento contratual,
podendo ser prorrogado, a critério da Contratante, até atingir o limite de 10 (dez) anos, na forma dos artigos 106 e 107 da Lei
Federal n° 14.133/2021.
g) Local de Execucao: Nas dependéncias do 6rgéo/entidade, admitindo-se parte da execucéo em regime remoto.
h) Controles do Contrato: Indicadores de resultado do servico.
O modelo de contratagé@o proposto estabelece um Acordo de Niveis de Servigo que deve ser seguido pela empresa contratada, sob pena
de realizacédo de descontos no valor do servico (sem prejuizo da aplicacdo de penalidades), de forma a garantir que o servigo prestado

atenda ao nivel de qualidade estipulado pela Administragdo Publica.

Os principais indicadores que serdo aplicados a essa contrata¢éo, buscando o comprometimento e a responsabilizagdo da contratada nos
resultados dos projetos, serdo os seguintes:

a) Indicador de Disponibilidade do Servigo, que medirda o desempenho das solugdes e o tempo de disponibilidade das mesmas,
com o estabelecimento de prazos maximos para restabelecimento dos servicos em caso de indisponibilidade; e

b) Indicador de Acompanhamento de Marcos e de Prazos de Entrega, que medira o realizado em relagdo as entregas das sprints.

6. DEMAIS REQUISITOS NECESSARIOS E SUFICIENTES A ESCOLHA DA SOLUGAO DE TIC:

As definicdes de requisitos apresentadas neste Estudo Técnico Preliminar constituem versdo simplificada das futuras especificacdes
técnicas da solugéo de TIC a ser contratada. Conforme o artigo 11, inciso |, da Instrucdo Normativa SGD/ME n° 94/2022, tais requisitos
devem apresentar completude suficiente para subsidiar a selecdo da natureza, do tipo da solugdo e dos recursos de TIC envolvidos,
garantindo compatibilidade entre as necessidades de negdcio e as exigéncias tecnoldgicas.

Dessa forma, estabelecem-se os seguintes requisitos minimos necessarios e suficientes a escolha da solucao:

6.1. Requisitos de Garantia

A solucéo deverd prever garantia integral de funcionamento durante todo o periodo contratado, com atualizacdo continua de software e
corregdes de falhas sem 6nus adicional.

6.2. Requisitos de Suporte Técnico

O fornecedor devera disponibilizar suporte técnico especializado 24 horas por dia, 7 dias por semana (24x7), em lingua portuguesa,
garantindo atendimento remoto e presencial, quando necessario.

6.3. Requisitos de Manutencao e Assisténcia Técnica

Deverdo ser ofertados servicos de manutengdo preventiva e corretiva, com prazos de resposta e de solugdo compativeis com a
criticidade dos servigos prestados pela SEFAZ-AL, assegurando a continuidade operacional.

6.4. Requisitos de Seguranca da Informacao

A solugéo devera atender integralmente as disposi¢@es da Lei Geral de Protecdo de Dados (Lei n® 13.709/2018) e as normas internas de
seguranca da informacdo da Administracdo Publica, assegurando criptografia de dados, rastreabilidade das interagBes e
confidencialidade das informacdes tratadas.

6.5. Requisitos de Integracao e Interoperabilidade

A solucdo deveréa possibilitar integracdo com os sistemas ja existentes na SEFAZ-AL, incluindo a atendente virtual NISE, bem como
viabilizar interoperabilidade com outros canais digitais (WhatsApp, site institucional, aplicativos moveis, entre outros).

6.6. Requisitos de Escalabilidade e Evolugcao Tecnolégica

A plataforma contratada devera ser escalavel, permitindo ampliagdo de usuarios e servicos sem prejuizo ao desempenho, além de
suportar evolugdo tecnolégica com possibilidade de incorporagdo de novos recursos, como inteligéncia artificial e andlise preditiva.

6.7. Requisitos de Monitoramento e Relatérios

Deverao ser disponibilizadas ferramentas de monitoramento em tempo real, bem como relatérios gerenciais que permitam acompanhar
indicadores de desempenho, satisfacdo do usuério e qualidade do servigo.

6.8. Requisitos de Continuidade de Servicos
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A contratada devera apresentar plano de continuidade e contingéncia, prevendo procedimentos para mitigacéo de riscos e manutencéo
do atendimento em situac¢des de indisponibilidade parcial ou total.

6.9. Requisitos de Acessibilidade e Usabilidade

A solugdo devera ser aderente as normas de acessibilidade digital (eMAG e WCAG), garantindo que pessoas com deficiéncia também
possam utilizar os servi¢os de forma plena e inclusiva.

7. ESTIMATIVA DA DEMANDA-QUANTIDADE DE BENS E/OU SERVICOS:
7.1. O dimensionamento da demanda foi realizado com base em metodologia analitica que considera:

1. Série historica de consumo: Andlise dos dados quantitativos de servigcos similares contratados pelo 6rgdo em anos anteriores,
visando identificar padrdes de uso e projetar demandas futuras com base na experiéncia real acumulada.

2. Benchmarking: Consulta a casos de sucesso de implanta¢do de canais digitais em Secretarias de Fazenda estaduais (ex.: CE,
MG, RS).

3. Projecdo de Demanda: Célculo baseado no publico-alvo (nimero de contribuintes ativos no estado), taxa de penetragdo esperada
nos novos canais e média de interagdes por usuario/contribuinte.

4. Capacidade Operacional: Dimensionamento conforme a necessidade da equipe de atendimento da Sefaz (quantidade de usuarios
ativos simultaneamente).

5. Complexidade da Implementacgéo: Estimativa do esforgo (sprints) necessario para construir os fluxos de atendimento, integracdes
com sistemas legados (Cadastro, Autenticagdo gov.br, sistema de débitos, consultas) e interfaces customizadas.

6. Premissas Conservadoras: Adocdo de pardmetros moderados para evitar subdimensionamento, garantindo capacidade ociosa
minima para picos de demanda (ex.: vencimento de tributos, campanhas).

7.2. Abaixo, detalhamos a memoéria de calculo e as justificativas para cada grupo de despesa:
7.2.1. Detalhamento e memorial de célculo por grupo de itens
7.2.1.1. Plataforma

7.2.1.2. Para a implementagdo de uma estratégia institucional de atendimento integrada, que consolide todos os canais de comunicacéo e
atendimento do o6rgdo (WhatsApp, Instagram, Telegram e Webchat), faz-se necessaria a contratacdo de uma
plataforma omnichannel integrada a chatbot, capaz de proporcionar uma experiéncia de atendimento continua, consistente, padronizada
e personalizada ao contribuinte, independentemente do canal utilizado.

7.2.1.3. A adocao da plataforma deve ser acompanhada de sprints de desenvolvimento dos fluxos basicos de atendimento, de modo a
garantir a correta parametrizacdo dos servicos, a integragdo com os sistemas internos e a migrac¢do gradual e segura do atendimento
atual, evitando interrupgdes, perda de histdrico ou impactos negativos a experiéncia do usuario.

1. Quadro Atual: Atualmente, a assistente virtual da SEFAZ-AL disponibiliza 151 servigos, dos quais 20 sdo classificados como
essenciais para o atendimento ao contribuinte. Dentre esses servicos essenciais, 5 apresentam alta complexidade, exigindo
regras de negdcio mais elaboradas, integracdes sistémicas e validagGes adicionais, enquanto 15 sdo considerados de baixa
complexidade, demandando fluxos mais simples e orientativos.

2. Calculo: 1 sprint de desenvolvimento para cada fluxo de alta complexidade (5 sprints); 1 sprint de desenvolvimento para cada
conjunto de 3 fluxos de baixa complexidade (15 + 3 = 5 sprints). Total estimado: 10 sprints de desenvolvimento.

3. Definicdo do Quantitativo: Dessa forma, define-se a aquisicdo de uma plataforma omnichannel de integracdo dos canais de
atendimento, contemplando um plano basico com, no minimo, 10 (dez) licengas de uso, destinadas a operacdo, gestdo e
supervisdo do atendimento, bem como a contratacdo de 10 (dez) sprints de desenvolvimento de fluxos, considerados suficientes
para estruturar 0s servigos essenciais, assegurar a continuidade do atendimento e estabelecer uma base soélida para a evolugao
futura da assistente virtual da SEFAZ-AL.

7.2.2. Franquias de Volume (Requisicdes, Sessdes, Disparos)

7.2.2.1. Trata-se da capacidade de processamento da plataforma a ser contratada. Sdo fundamentais para evitar custos extras por
excedente ou interrupgdo do servico. A primeira refere-se ao uso do bot e a segunda a validacdo de documentacéo e biometria.

7.2.2.2. Volume Geral de Requisi¢des: Estimamos um pacote de 2 milhdes de requisicbes que se refere a interacdes padrdo do usuario
com o chatbot (botdes, menus). Cada "baldo" de mensagem ou menu que o robd envia conta como uma requisi¢ao.
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1. Quadro Atual: Atualmente, a SEFAZ-AL recebe cerca de 20.000 contatos por més, sendo que, em média, cada atendimento
realizado pelo bot consome entre 5 e 10 mensagens, adotando-se o valor médio de 8 interag6es por atendimento.

2. Calculo: 20.000 contatos/més x 8 interagBes por contato x 12 meses = 1.920.000 requisi¢ées anuais

3. Definicao do Quantitativo: Dessa forma, define-se a aquisicdo de um pacote anual de até 2.000.000 (dois milhdes) de
requisi¢cdes ao bot, volume considerado suficiente e adequado para atender a demanda estimada, absorver variagdes sazonais de
uso, garantir margem de seguranga operacional e evitar interrup¢des no atendimento automatizado ao cidadédo ao longo do
periodo contratual.

4. Inteligéncia Artificial e Chatbots: O item anterior contempla a interacdo geral do chatbot baseada em arvore de deciséo,
entretanto, como parte da evolugcdo da assistente virtual NISE, torna-se necessaria a contratacdo de um pacote de uso de
inteligéncias artificiais generativas (tais como ChatGPT, Gemini ou tecnologias equivalentes), com o objetivo de tornar a interagao
com o usuario mais assertiva, contextualizada e eficiente, especialmente em demandas abertas, duvidas complexas e orientacdes
gue ndo se enquadram em fluxos previamente estruturados.

7.2.2.3. Atualmente, a SEFAZ-AL nao dispde de recursos de inteligéncia artificial generativa integrados a assistente virtual, o que limita a
capacidade de resolugdo automéatica, aumenta o transbordo para o atendimento humano e reduz o potencial de escalabilidade do canal
digital.

1. Quadro Atual: Atualmente, a SEFAZ-AL recebe cerca de 20.000 contatos por més, sendo que aproximadamente 50% dessas
interacdes resultam em transbordo para atendimento humano, enquanto a outra metade possui potencial de atendimento
automatizado por meio de inteligéncia artificial generativa.

2. Calculo: 10.000 contatos/més x 12 meses = 120.000 requisi¢cdes anuais

3. Definicdo do Quantitativo: Dessa forma, define-se a aquisicdo de um pacote anual de até 120.000 (cento e vinte mil)
requisi¢Oes, destinado ao consumo de tokens de servigcos de inteligéncia artificial generativa, fornecidos por empresas como
Google, OpenAl ou equivalentes, volume considerado adequado e proporcional a demanda estimada, garantindo a evolugédo
tecnolégica da assistente virtual NISE, a redugéo do transbordo para atendimento humano e o aumento da eficiéncia operacional
da SEFAZ-AL.

7.2.2.4. Validacdo de documentos e biometria: Atualmente, a SEFAZ-AL ndo dispde de um mecanismo de autenticac@o robusto integrado
a assistente virtual NISE, restringindo-se a coleta de informagdes basicas como nome, CPF e telefone. Para servicos que envolvem
informag6es sensiveis ou sigilosas, faz-se necessério o envio manual de documento oficial com foto, 0 que demanda analise humana,
aumenta o tempo de resposta, eleva o custo operacional e limita significativamente a automacéao do atendimento.

1. Quadro Atual: Atualmente, a SEFAZ-AL recebe cerca de 20.000 contatos por més, sendo que, em média, 25% dos atendimentos
demandam acesso a servigos exclusivos, o que representa aproximadamente 5.000 requisicbes mensais de identificacdo de
usuario.

2. Calculo: 5.000 requisicdes/més x 12 meses = 60.000 requisigdes anuais

3. Definicao do Quantitativo: Dessa forma, define-se a aquisi¢cdo de um pacote anual de até 60.000 (sessenta mil) requisi¢cbes para
identificacdo do usuério, volume considerado adequado e proporcional a demanda atual, com margem suficiente para garantir
seguranca da informacéo, conformidade com a LGPD, redugéo de analises manuais, ampliacao dos servigos digitais exclusivos e
maior autonomia da assistente virtual NISE no atendimento ao contribuinte.

7.2.3. Canais Tradicionais (SMS e E-mail) para comunicagéo ativa

7.2.3.1. A comunicacdo ativa € quando a Sefaz inicia o contado com o cidaddo. Para esse fim, decidimos utilizar canais tradicionais de
baixo custo como o SMS e e-mail. Para 0 SMS, ao invés de usar um nimero compartilhado (que chega como "Short Code" genérico),
vamos adquirir um numero exclusivo para enviar comunicagao. Isso aumenta a confianca e a taxa de abertura e é Util para tokens de
seguranca, avisos rapidos e campanhas de regularizacdo. Da mesma forma, necessitamos de pacotes de disparos de e-mail como um
canal amplamente aceito para comunicacdes formais, notificacdes, orientagbes, campanhas e acompanhamento de servigos publicos.

1. Quadro Atual: Atualmente, a SEFAZ-AL n&o possui nimero para envio de SMS. Ja para o e-mail a SEFAZ possui 25 servigos no
formato assincrono por e-mail. Os dois canais tradicionais sdo o6timos para gerar campanhas, confirmar identidade
e realizar notificagdo com custo baixo.

2. Célculo:
3. 20.000 disparos/més destinados a campanhas e notificacdes;
4. 5.000 disparos/més destinados a processos de identificagcdo e validacéo do usuério;

5. Total mensal: 25.000 disparos
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6. Total Anual: 25.000 disparos/més x 12 meses = 300.000 disparos anuais

7. Definicdo do Quantitativo: Dessa forma, define-se a aquisicdo de um pacote anual de até 300.000 (trezentos mil) disparos de
SMS, utilizando ndmero exclusivo, bem como de um pacote anual de até 300.000 (trezentos mil) disparos de e-mail, destinados a
identificacdo do usuario, execucdo de campanhas informativas, envio de notificacdes e acompanhamento de servigos publicos,
volume considerado adequado, proporcional e compativel com a demanda estimada da SEFAZ-AL.

7.2.3.2. Whatsapp para comunicagao passiva

7.2.3.3. A comunicagdo passiva caracteriza-se quando o cidadao inicia o contato com a Administracdo Publica com o objetivo de resolver
pendéncias, consumir servicos ou esclarecer duvidas. Atualmente, a SEFAZ-AL ainda ndo dispde do canal WhatsApp como meio oficial
de atendimento, entretanto, pretende tornd-lo o principal canal de comunicagdo com o contribuinte, de modo a absorver parcela
significativa da demanda hoje distribuida entre outros canais.

7.2.3.4. Diferentemente dos canais tradicionais, o WhatsApp Business API néo realiza cobranca por mensagem individual, mas sim por
janelas de conversa (sessdes) com duracdo de até 24 horas, iniciadas a partir da primeira interagdo do usuario. Em razédo dessa
caracteristica técnica, faz-se necessario estimar o quantitativo de sessées, considerando que nem todos os atendimentos sdo concluidos
no mesmo dia, podendo demandar a abertura de novas sessdes para um mesmo Usuario.

1. Quadro Atual: Atualmente, a SEFAZ-AL recebe cerca de 20.000 contatos mensais. Com a implantagdo do WhatsApp como canal
prioritario, estima-se que aproximadamente 90% dos atendimentos sejam realizados por esse meio, 0 que corresponde a cerca de
18.000 acessos mensais. Considerando a duragédo das sessdes de 24 horas e a recorréncia de atendimentos que ndo séo
concluidos no mesmo dia, adota-se um multiplicador médio de 8 sessdes por contato, contemplando retomadas de conversa,
esclarecimentos adicionais e interag8es assincronas.

2. Calculo: 18.000 contatos/més x 8 sessdes x 12 meses = 1.728.000 sessdes (requisi¢cdes) anuais

3. Definicao do Quantitativo: Dessa forma, define-se a aquisicdo de um pacote anual de até 1.800.000 (um milhdo e oitocentas mil)
sessfes de conversacdo no WhatsApp Business API, quantitativo que contempla a demanda estimada, absorve varia¢des
sazonais de atendimento, assegura continuidade do servico ao longo do periodo contratual e viabiliza a consolidacdo do
WhatsApp como principal canal de comunicacéo passiva da SEFAZ-AL.

7.2.4. Usuéarios

7.2.4.1. Consequentemente, faz-se necesséaria a contratacao de licencas de uso da plataforma destinadas aos atendentes humanos
responséaveis pelo transbordo do chatbot, bem como as fun¢des de supervisdo, monitoramento e gestdo do atendimento. A equipe de
atendimento da SEFAZ-AL é composta atualmente por cerca de 50 atendentes, que atuam em horario comercial, organizados em regime
de escala de trabalho.

7.2.4.2. Considerando periodos de férias, afastamentos legais, capacitacGes e a necessidade de contas administrativas e gerenciais, a
adocao de licencas compartilhadas mostra-se a alternativa mais eficiente e economicamente adequada, garantindo a continuidade da
operagdo sem restricbes de acesso a plataforma.

7.2.4.3. Adota-se, para fins de dimensionamento, o critério de 1 (uma) licenca para cada 2 (dois) atendentes, aliado a previsdo de
licencas individualizadas para atividades de supervisdo e gestao.

1. Quadro Atual: A unidade conta hoje com 50 servidores/colaboradores atuando no atendimento direto ao contribuinte.
2. Calculo:
1. 1 licenca compartilhada para cada 2 colaboradores sob regime de escala: 50 + 2 = 25 licengas;
2. Licencgas individualizadas para supervisao, coordenacgéo e gestdo do atendimento: 5 licencas.
3. Célculo da Ocupacao Simultanea:
1. Turno 1: 25 colaboradores.
2. Turno 2: 25 colaboradores.
4. Pico de Utilizagao: O niumero méaximo de atendentes conectados simultaneamente é de 25.

5. Definicdo do Quantitativo: Dessa forma, define-se a aquisicdo de 30 (trinta) licencas de uso da plataforma, quantitativo que
permite o compartilhamento de postos de trabalho, garante suporte as atividades de atendimento humano, supervisdo e gestao,
assegura a continuidade operacional e oferece margem de seguranga para variacdes na escala de trabalho da SEFAZ-AL.

7.2.5. Servicos Profissionais (M&o de Obra - Pagamento Unico)

8 de 22



7.2.5.1. Construcgdo de Fluxo: A quantidade de Sprints (ciclos de desenvolvimento) necessérios esta diretamente relacionada ao volume e
a complexidade dos fluxos de servicos que precisam ser construidos, migrados e/ou ajustados na nova plataforma omnichannel.
Atualmente, a SEFAZ-AL dispde de 151 servigos ativos, os quais demandam parametrizacéo, validacédo de regras de negocio, testes e
homologacao para operagéo adequada no ambiente de atendimento digital.

7.2.5.2. Diante desse cenério, faz-se necessario o levantamento e a classificacdo do backlog de fluxos de atendimento, considerando
diferentes niveis de complexidade, a fim de dimensionar de forma realista o esfor¢o de desenvolvimento.

1. Levantamento de fluxos de atendimento (Backlog):

1. 96 fluxos de baixa complexidade;

2. 42 fluxos de média complexidade;

3. 13 fluxos de alta complexidade.

2. Metodologia - constru¢do de fluxos de interacdo: Adota-se como referéncia uma média de mercado, considerando ciclos
quinzenais de desenvolvimento (Sprints), na qual:

1. 1 Sprint é capaz de entregar até 3 fluxos de baixa complexidade;

2. 1 Sprint é necessario para a entrega de 1 fluxo de média complexidade;

3. 2 Sprints sdo necessarios para a entrega de 1 fluxo de alta complexidade, em razdo da maior complexidade técnica,
valida¢Oes adicionais e integracdes sistémicas envolvidas.

3. Célculo:

1. Fluxos de baixa complexidade: 96 + 3 = 32 Sprints;

2. Fluxos de média complexidade: 42 x 1 = 42 Sprints;

3. Fluxos de alta complexidade: 13 x 2 = 26 Sprints.

4. Total Estimado: 32 + 42 + 26 = 100 Sprints de desenvolvimento

7.2.5.3. Definicdo do Quantitativo: Dessa forma, define-se a contratacdo de 100 (cem) Sprints de desenvolvimento, quantitativo
considerado suficiente para eliminar integralmente o backlog dos 151 servigos existentes, assegurando a migragdo completa dos fluxos
de atendimento, a padronizacdo da experiéncia do usuario, a correta implementacdo das regras de negécio e a consolidacdo da
estratégia omnichannel da SEFAZ-AL.

7.2.6. Consolidacdo dos Quantitativos

7.2.6.1. Diante do exposto, os quantitativos finais sdo:

ITEM

TIPO DE SERVICO

UNIDADE

QNTD.
ESTIMADA

11

Licenciamento de uso, pelo prazo de 12 (doze) meses, de solucdo de
comunicagdo composta por 01 (uma) conta WhatsApp API, 01 (uma)
conta Instagram Direct/Post, 01 (uma)conta Telegram, 01 (uma)
conta Webchat, 10 (dez) licencas de acesso para usuario de
atendimento, licenciamento ilimitado de acesso para usuario
administrador e franquia anual de 900.000 (novecentas mil) requisi¢Bes
de Chatbot; e franquia anual de 10 (dez) sprints de construcéo de fluxo;
com suporte técnico 24 (vinte e quatro) horas por dia, 07 (sete) dias por
semana; servico de implantacéo, integragéo e configuragdo da
plataforma e servigo de treinamento

Licenca

2.1

Licenciamento de uso, pelo prazo de 12 (doze) meses, de canal de
atendimento (WhatsApp API), com franquia béasica anual de 360.000
(trezentas e sessenta mil) sessdes de atendimento receptivas e 120.000
(cento e vinte mil) sessdes de atendimento ativas

Licenca
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Licenciamento de uso, pelo prazo de 12 (doze) meses, para até 20

3.1 || (vinte) usuarios de atendimento da plataforma de comunicacao prevista Licenca 1

no item 1.1
Numero de
4.1 Numero dedicado para envio de SMS Atendimento 1
Dedicado
Servico de requisi¢Bes de chatbot para utilizagé@o por plataforma
de comunicacdo omnichannel, com franquia anual de 2.000.000 (dois

52 milhdes) de Franquia 1

requisicdes
Sessbes de atendimento receptivo do whatsapp para utilizag&o por
6.2 plataforma de comunica¢éo omnichannel, com franquia anual de Franquia 1
' 1.800.000 (um milh&o e oitocentas mil) sessdes de atendimento g

receptivas

9.1 Franquia anual de 300.000 (trezentos mil) disparos via SMS Franquia 1

10.1 Franquia anual de 300.000 (trezentos mil) disparos via E-mail Franquia 1

Requisicdes para validagdo de documentacéo e
11.1 || biometria para utilizag&o por plataforma de comunicagdo omnichannel, Franquia 1
com Franquia anual de 60.000 (sessenta mil) requisicbes
141 Licenciamento de uso de solucao de Inteligéncia Artificial (IA) Generativa Licenca 1
' para 03 (trés) assistentes de IA, pelo prazo de 12 (doze) meses ¢
Franquia anual de 120.000 (cento e vinte mil) mensagens de Inteligéncia .
14.3 Artificial (IA) Generativa Franquia 1
SERVICOS (PAGAMENTO UNICO) (B)
151 Servico de customizagao para cons'Erugao de fluxos de interagao (Sprint Sprint 100
de Construgéo de Fluxo)
152 Servigo de customizacao para integragdo de API (Sprint de Integragdo de Sprint 140
API)
153 Servigo de customizagdo para c;:ﬁ_,t:;;)ao de tela (Sprint de Construcéo Sprint 40

8. LEVANTAMENTO DE SOLUGOES:

Em atendimento ao art. 11, inciso I, da IN SGD/ME n° 94/2022, foram levantadas quatro alternativas disponiveis para atendimento a
necessidade da Administracéo:

a) Proposta apresentada pela empresa Norteldata Telecomunicacdes e Informatica Ltda.;
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b) Proposta apresentada pela empresa Bacone Servigos Centrais Telefénicos e Comércio Ltda.;
c) Proposta apresentada pela empresa Telealpha Comercial Ltda.;

d) Possibilidade de adesado a Ata de Registro de Pregos n® 001/2025, conduzida pela Secretaria de Administragdo do Estado da Bahia
(SAEB) e firmada pela TLD HUB de Ciberseguranca & Conectividade Ltda.

O levantamento visou analisar a aderéncia técnica, os custos estimados, os prazos de implantacdo, a conformidade legal e a

compatibilidade das solucdes, sem, neste momento, indicar preferéncia ou hierarquizacdo das alternativas, em respeito ao carater
exploratério e imparcial do Estudo Técnico Preliminar.

9. ANALISE COMPARATIVA DAS SOLUCOES

A andlise preliminar evidenciou que todas as solugfes levantadas apresentam, em tese, 0 mesmo padrao de atendimento aos
requisitos técnicos e funcionais, demonstrando equivaléncia /quanto a capacidade de suprir a demanda da Administracao.

A tabela a seguir apresenta a analise comparativa do atendimento das solu¢des aos requisitos definidos no item 7 deste documento:

Requisitos Norteldata Bacone | Telealpha TLD HUB
Escopo/objeto definido Atende Atende Atende Atende
Quantitativos e prazos Atende Atende Atende Atende

Suporte técnico e manutengdo Atende Atende Atende Atende
Seguranca da informacgéo (LGPD) Atende Atende Atende Atende
Escalabilidade e evolucéo tecnoldgica Parcial Atende Parcial Atende
Monitoramento e relatérios Atende Atende Atende Atende
Acessibilidade e usabilidade Atende Atende Atende Atende

10. REGISTRO DE SOLUGOES CONSIDERADAS INVIAVEIS

A partir do levantamento realizado e da andlise comparativa, conclui-se que todas as solu¢Bes apresentadas possuem equivaléncia
técnica e podem, em tese, atender as necessidades da Administragdo, ndo havendo, portanto, solugfes consideradas inviaveis. As
diferengas relevantes residem nos aspectos econdmicos, que serdo objeto da andlise comparativa de custos no item seguinte.

11. ANALISE COMPARATIVA DE CUSTOS (TCO)

Conforme estabelece o modelo previsto na Instru¢do Normativa SGD/ME n° 94/2022, procede-se a analise comparativa de custos entre
as solugdes levantadas.

As trés propostas de mercado apresentadas pelos fornecedores Norteldata Telecomunicacdes e Informatica Ltda, BACONE Servicos
Centrais Telefonicos e Comércio LTDA - EPP e Telealpha Comercial LTDA demonstraram valores de contratacdo substancialmente
superiores aos da Ata de Registro de Precos n° Ata de Registro de Pre¢cos n° 001/2025, gerenciada pela SAEB. Ainda que atendam
aos requisitos técnicos, tais cotacdes ndo se mostram vantajosas sob o prisma econdmico, resultando em acréscimo de despesa a
Administracdo em comparacdo com a alternativa disponivel por meio da ata.

A tabela a seguir ilustra a diferenca de custos identificada:
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Fornecedor Valor Global Anual
Estimado (R$)

Norteldata Telecomunicagdes e Informatica Ltda R$ 1.949.157,00

BACONE Servicos Centrais Telefonicos e R$ 2.199.048,92
Comércio LTDA - EPP

Telealpha Comercial LTDA R$ 2.066.576,10

TLD HUB de Ciberseguranca & Conectividade Ltda R$ 1.715.258,16
— Adeséo a Ata n° 001/2025

A analise evidencia que a adesdo a ata apresenta o menor custo global, assegurando a economicidade e a observancia ao principio da
eficiéncia (art. 37, caput, da Constituicdo Federal), além de atender ao comando do art. 23 da Lei n°® 14.133/2021, que impde a
Administragcdo a escolha da proposta mais vantajosa.

Dessa forma, verifica-se que a adesao a Ata de Registro de Precos ndo apenas se revela tecnicamente adequada, mas também
configura a opgdo mais eficiente e econdmica para a Administragdo, atendendo aos critérios estabelecidos na legislacdo e
regulamentacéo aplicavel

12. DESCRICAO DA SOLUCAO DE TIC A SER CONTRATADA:
12.1. Escopo da Contratagéo

O escopo da contratacdo proposto € composto pelos seguintes itens:
a) Servico de Atendimento para WhatsApp:

Trata-se de uma franquia adicional a ser incorporada a solugédo base, para atender as situa¢cdes em que o érgao/entidade necessitar
utilizar canais de comunicagdo via WhatsApp. O WhatsApp Business APl € um servico da Empresa Meta para organizacdes de médio e
grande porte, com funcionamento em cloud via multi-parceiros, para hospedagem do nimero no ambiente. Esse servico permite que
parceiros de solu¢des e provedores de tecnologia gerenciam conjuntamente os ativos do WhatsApp dos clientes para oferecer servigcos
de mensagens da plataforma, dando a possibilidade de uma conta verificada pela Meta, envios massivos de templates pré-aprovados,
uso de automacdes dentro do WhatsApp, uso de func¢des especiais como: botdes, lista de opg¢des e outros. Possui, ainda, a opgdo de
controlar onde os dados de suas mensagens sdo armazenados em repouso;

b) Licenciamento Adicional para Usuarios de Atendimento:

Trata-se de um licenciamento adicional a ser incorporado a solucdo base, que ja possui a previsdo de disponibilizacdo de 10 (dez)
licencas para usuario de atendimento, para atender as situagcdes em que o orgdo/entidade necessitar de mais licengas para usuarios de
atendimento. O contact center é a solucéo para conversas bidirecionais entre um recurso da organizacao e o cliente/cidaddo, através de
um dos canais de comunicacao integrados a plataforma. O sistema permite o gerenciamento dos clientes em fila de atendimento,
roteamento entre equipes ou grupos internos, formatacdo de modelos, para qualquer um dos canais contratados e ativos na plataforma. O
sistema é baseado em licencga de uso unitario, que pode ser nomeada (por pessoa), ou concorrentes (por posi¢do de atendimento);

¢) Licenciamento Adicional de shortcode para SMS em Canal de Atendimento:

Trata-se de um licenciamento adicional para shortcode em canal de atendimento para envio de SMS, a ser incorporada a solucao base,
para atender as situacdes em que a Contratante necessitar de um ndmero dedicado para o envio de SMS. “Short Message Service" ou
"Servico de Mensagens Curtas" trata-se de um canal amplamente utilizado para lembretes, notificagées e autenticacao/verificacdo. Essas
mensagens sdo enviadas através de shortcodes, uma sequéncia numérica disponibilizada pelas operadoras. Para efeito de
confiabilidades o item refere-se a contratacdo de uma linha (sequéncia) shortcode dedicada, podendo essa ser alterada e colocada em
formato alfanumérico, para evidenciar um nome no lugar de digitos respeitando o limite de caracteres;

d) Servigco de Requisi¢cdes de Atendimento para Chatbot:
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Trata-se de uma franquia adicional a ser incorporada a solucdo base, que ja possui previsdo de uma franquia basica de 900.000
(novecentas mil) requisicdes para chatbot, para atender as situagbes em que o 6rgdo/entidade necessitar de mais requisi¢cbes para
chatbot. Plataforma de criagdo de chatbot inteligente: permite a criacdo e a implementacéo de assistentes virtuais que funcionam 24/7
(vinte e quatro horas por dia, 7 dias por semana) inteligente para ajudar no suporte ao cliente/cidaddo. Sendo um produto baseado em
pacote de contratacdo mensal de volume de sessGes ndo cumulativo. A definicdo de sessdo € uma janela de conversa aberta pelo
usuario final até a conclusao e finalizagcdo da sua demanda;

e) Servico de Sessdes de Atendimento Receptivas do WhatsApp:

Trata-se de uma franquia adicional a ser incorporada ao Servigo de Atendimento para WhatsApp, que ja possui previsdo de uma franquia
basica de 360.000 (trezentas e sessenta mil) sessdes de atendimento receptivas para WhatsApp, para atender as situagdes em que o
orgdo/entidade necessitar de mais sessdes de atendimento receptivas para WhatsApp. O WhatsApp precifica seu uso para conversar. As
conversas sao mensagens trocadas entre a organizacéo e os clientes/cidaddo dentro de um periodo de 24 horas. Quando as mensagens
enviadas pela organizacdo sdo entregues aos clientes/cidaddo, a conversa é considerada ativa, e a cobranca é efetuada, quando a
conversa € iniciada pelo cliente/cidaddo é considerada receptiva. Quando vocé recebe uma mensagem de um cliente, uma janela de
atendimento de 24 horas é aberta. Durante esse periodo, vocé pode enviar mensagens em formato livre ou modelos de mensagem;

f) Servico de Sessdes de Atendimento Ativas do WhatsApp:

Trata-se de uma franquia adicional a ser incorporada ao Servigo de Atendimento para WhatsApp, que j& possui previsdo de uma franquia
béasica de 120.000 (cento e vinte mil) sessdes de atendimento ativas para WhatsApp, para atender as situacdes em que o orgédo/entidade
necessitar de mais sessdes de atendimento ativas para WhatsApp. O WhatsApp precifica seu uso por conversa. As conversas séo
mensagens trocadas entre a organizacéo e os clientes/cidadédo dentro de um periodo de 24 horas. Quando as mensagens enviadas pela
organizacao sao entregues aos clientes/cidadao, a conversa é considerada ativa, e a cobranca é efetuada, quando a conversa € iniciada
pelo cliente/cidadéo é considerada receptiva. As conversas sao iniciadas quando a organizacado cria um modelo de mensagem que pode
ser nas categorias de marketing, utilidade e autenticacdo. Nessas trés categorias, as conversas serdo iniciadas quando um modelo
aprovado de mensagem de marketing, utilidade ou autentica¢do for enviado e ndo houver nenhuma conversa dessa categoria em
andamento entre vocé e o cliente;

g) Servigo de Envio de Mensagens via SMS:

Trata-se de uma franquia a ser incorporada a solucéo base, que ndo possui previsdo de franquia basica de mensagens via SMS. O SMS
“Short Message Service" ou "Servico de Mensagens Curtas" é precificado baseado em mensagens enviadas e recebidas, tecnicamente
chamado de MO ou MT. SMS-MO significa “SMS Originado no Dispositivo Mével”. E uma mensagem de texto que uma pessoa envia do
proprio celular para um sistema, ou seja, que tem origem em um dispositivo mével. SMS-MT significa “SMS Terminado no Dispositivo
Mével”. E uma mensagem de texto que o sistema envia para um destinatario, ou seja, aquela que termina sua jornada no celular. A
franquia refere-se a quantidade de SMS previsto para utilizagdo pela organizacdo em pacotes anuais;

h) Servico de Envio de Mensagens via E-mail:

Trata-se de uma franquia a ser incorporada a solucdo base, que ndo possui previsdo de franquia basica de mensagens via E-mail. Email
€ uma solugéo de comunicagdo adequada para entrega de mensagens transacionais e de marketing. O Email pode ser utilizado para criar
e-mails ricos, personalizados e responsivos usando o editor de e-mail facil de usar de arrastar e soltar. Contém Editor de Design Rico,
gerenciamento de assinaturas contra bloqueios por spam e utiliza-se seu préprio dominio de forma aquecida para abordagens pelo canal.
A franquia refere-se a quantidade de E-mails prevista para utilizagcao pela organizacdo em pacotes anuais;

i) Servico de Validagao de Documentacéo e Biometria:

Trata-se de uma franquia a ser incorporada a solugdo base, que nédo possui previsdo de franquia basica de requisicdes para validagdo de
documentos e biometria. O sistema de validagéo de identidade, vida e documentagéo digital é utilizado com a coleta de uma selfie/video
através de dispositivo eletrdnico do cidaddo e foto de documentos para garantia de compatibilidade e idoneidade do usuario e do
documento. Coleta as informag8es necessarias (mutuamente acordadas) para conduzir a sessdo por meio da APl ou do fluxo de usuério
final (SDK) e aprovar servicos, cadastros, entrada em sessfes de conversas que é necessario validar dados ou prova de vida da pessoa
— podendo ser utilizando cruzando os dados enviados pelo usuario/cidaddo com base interna ou checando somente se trata-se de uma
pessoal real em posse de documentos préprios e veridicos através de IA. Trata-se de um servico com base em pacote anuais de
validag6es, em que cada validacdo representa uma requisicéo feita para checagem;

j) Servicos de Comunicacgéo de Voz e Video:

Trata-se de uma franquia a ser incorporada a solu¢éo base, que ndo possui previséo de franquia basica de horas para servico de video
atendimento. A integracdo da tecnologia WebRTC ao item principal nas operag8es de contato, permitindo comunicagdo de voz e video
para comunicagdo continua com um conjunto robusto de SDKs e APIs projetados para capacitar interacdes de audio e video em tempo
real ativo e receptivo. E um servico integrado com o contact center e utiliza todas as fungdes do Call Center;

k) Servico de Gravagdo e Armazenamento de Video Chamadas:
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Trata-se de uma franquia a ser incorporada a solugdo base quando utilizado o servico de voz e video chamada, considerando que a
solugcdo base ndo possui previsdo de franquia basica de espago de armazenamento. As gravacGes podem ser: composto (um Unico
arquivo de audio com o audio de todos os participantes mixado), ou ndo composto (um arquivo de audio por participante da chamada). O
servico € dimensionado e cobrado por Gb de armazenamento. A solucdo devera permitir a transferéncia das gravagfes do
armazenamento em nuvem para servidor SFTP proprio, a critério da CONTRATANTE;

[) Servico de Comunicagéo via Chat com uso de Inteligéncia Artificial (IA) Generativa:

Trata-se de um servico adicional a ser incorporado a solugdo base. Um assistente de inteligéncia artificial (IA) € um modelo de IA que
executa tarefas com base nos dados de treinamento e nas instru¢gfes especificadas. Exemplo: responda perguntas frequentes, resolva
problemas, ofereca recomendacdes, forneca insights e forneca suporte. Depois de criar e treinar o assistente de IA, ele podera ser
utilizado no Chatbot ir4 redigir uma conversa aberto com base nos dados da documentacéo colocada pela organizagdo, devendo ser
personificada: se apresentar com um nome, nome da organizagdo, nivel de criatividade nas respostas, previsibilidade do texto, entender
contexto da conversa etc. Trata-se de um servico com franquia de uso referente a hospedagem da persona criada e a franquia de uso
referente a quantidade de requisicées que serdo feitas para processar e responder uma pergunta do usuario/cidaddo (mensagens de
resposta); e

m) Servicos de Desenvolvimento para Customizacdo da Plataforma:

Trata-se de um servigo adicional que tem como objeto a realizagdo de customizacao da plataforma de comunicagédo, para elaboracao de
fluxos, bem como para o desenvolvimento de fungdes intermediarias, otimizacdo de fungdes nativas e integracdo entre a plataforma e
servicos da organizagdo, para automatizagdo dos mesmos. O servico engloba planejamento de projeto, implementacdo, controle de
versdo/software e homologacéo de servigos. A solugdo base possui uma franquia basica anual de sprints.

13. ESTIMATIVA DE CUSTO TOTAL DA CONTRATAGAO

Em atendimento ao disposto no art. 11, inciso 1V, da Instrugdo Normativa SGD/ME n° 94/2022, apresenta-se a estimativa de custo total da
contratagdo, calculada a partir da alternativa considerada mais vantajosa para a Administracdo: a adesdo a Ata de Registro de Precos
n° 001/2025, firmada pela SAEB.

Com base nos quantitativos estimados de demanda e nos valores unitarios praticados na referida ata, a previsdo de custo € a seguinte:

Tipo de Servico Valor total Unitario/Mensal (R$) [ Valor Total Global (R$) (12
meses)

Franquias, licencas e nimero de

atendimento dedicado R$ 121.441,18 R$ 1457.294,16
Servigos de Customizagédo da RS 2.964,90 R$ 257.964,00
Plataforma
Valor Total Global R$ 1.715.258,16

14. JUSTIFICATIVA TECNICA ESCOLHA DA SOLUCAO

Nos termos do art. 11, inciso V, da Instru¢do Normativa SGD/ME n° 94/2022, a escolha da solugédo adotada deve estar devidamente
fundamentada sob a ética técnica.

Conforme demonstrado nos itens 8 a 13, as quatro alternativas levantadas (trés cotacdes de mercado e uma adesédo a Ata de Registro de
Precos n° 001/2025, gerenciada pela SAEB, apresentam equivaléncia quanto aos aspectos técnicos, ou seja, todas possuem, em tese,
capacidade de atender integralmente aos requisitos funcionais e operacionais da Administracéo.

A diferenciacdo entre as solugOes se deu, portanto, no critério econdémico. As trés propostas oriundas de cotacdes diretas apresentaram
valores superiores, sendo inviaveis diante da necessidade de observancia ao principio da economicidade e a busca da proposta mais
vantajosa (art. 23 da Lei n°® 14.133/2021).

Jéa a alternativa de adesao a Ata de Registro de Precos mostrou-se a mais eficiente, por aliar:
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® Aderéncia técnica comprovada, com plena capacidade de atendimento a demanda;
® Viabilidade econémica, com valores significativamente mais vantajosos em relagédo as cotagoes;

® Rapidez no processo de contratacdao, em razdo de a ata ja se encontrar regularmente formalizada, permitindo ganho de
celeridade;

® Seguranca juridica, por estar amparada no Decreto n° 7.892/2013, que regula o Sistema de Registro de Pregos, garantindo
conformidade legal a adesao.

Diante do exposto, conclui-se que a solugdo mais adequada e vantajosa para a Administracéo é a adesao a Ata de Registro de Precos
n° 001/2025, por reunir de forma equilibrada os atributos técnicos e econdmicos necesséarios, em consonancia com os principios da
eficiéncia, economicidade e legalidade que regem a Administracdo Publica.

15. JUSTIFICATIVA ECONOMICA DA ESCOLHA DA SOLUGAO

Em observéancia ao art. 11, inciso V, da Instrucdo Normativa SGD/ME n° 94/2022, a escolha da solucdo deve ser devidamente justificada
também sob o aspecto econdmico, de forma a evidenciar a vantajosidade da contratagao.

A andlise realizada nos itens anteriores demonstrou que todas as solugbes levantadas apresentam equivaléncia técnica, sendo
plenamente aptas a atender as necessidades da Administracdo. No entanto, a comparagdo de pregos evidenciou que as trés propostas
de mercado — Norteldata Telecomunicac¢des e Informatica Ltda, BACONE Servigos Centrais Telefonicos e Comércio LTDA - EPP
e Telealpha Comercial LTDA — apresentam custos superiores em relacéo a alternativa de adesao a Ata de Registro de Precos n° 001
12025, firmada pela SAEB (fornecedor TLD HUB de Ciberseguranca & Conectividade Ltda).

A adeséo a ata mostrou-se substancialmente mais vantajosa, permitindo:
® Redugédo de despesa em relacdo as cotagbes obtidas, gerando economia direta ao erario;
® Previsibilidade orcamentaria, com valores ja registrados e formalizados;
® FEvitar custos indiretos e de transacgéo relacionados a abertura de novo certame licitatério, uma vez que a ata ja se encontra

vigente e disponivel para adeséo.

Dessa forma, a escolha pela adesdo a Ata de Registro de Pre¢os e contratacdo da TLD HUB de Ciberseguranca & Conectividade
Ltda encontra plena justificativa econdmica, por assegurar a Administracdo nao apenas a conformidade técnica da solugdo, mas também
o melhor aproveitamento dos recursos publicos, em consonancia com os principios da economicidade, eficiéncia e vantajosidade (art. 23
da Lei n°® 14.133/2021 e art. 70 da Constituicdo Federal).

16. BENEFICIOS A SEREM ALCANGADOS COM A CONTRATAGAO:

A contratagdo da solucdo de atendimento multicanal/omnichannel para a SEFAZ-AL visa gerar beneficios concretos e mensuraveis,
alinhados as diretrizes de transformacgédo digital e moderniza¢do dos servigos publicos do Governo do Estado de Alagoas. Entre os
principais beneficios esperados, destacam-se:

16.1. Melhoria no Atendimento ao Publico

Proporcionar um canal de comunicagédo mais agil, acessivel e intuitivo, com atendimento unificado em diferentes plataformas (WhatsApp,
site, aplicativo, e-mail, Telegram etc.), ampliando o alcance e a qualidade dos servigos oferecidos a populagéo.

16.2. Aumento da Capacidade de Atendimento

O uso de plataforma omnichannel possibilitara maior capacidade de atendimento simultaneo, reduzindo filas virtuais e tempo de resposta,
além de ampliar o numero de contribuintes e cidadd@os atendidos diariamente.

16.3. Maior Eficiéncia Operacional

A automacédo de fluxos de atendimento e a integracdo entre canais digitais reduzirdo a carga de trabalho manual dos servidores,
permitindo redirecionar esforgos para atividades mais estratégicas e de maior valor agregado.

16.4. Continuidade e Prontidao dos Servicos
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A solucé@o permitird disponibilidade continua (24x7), garantindo que os servicos da SEFAZ-AL sejam acessiveis em qualquer horéario,
inclusive em finais de semana e feriados, assegurando maior conveniéncia ao cidadao.

16.5. Transparéncia e Confiabilidade

O monitoramento em tempo real e a geracao de relatdrios gerenciais possibilitardo maior rastreabilidade, transparéncia e confiabilidade
dos servicos prestados, fortalecendo a governanga da SEFAZ-AL.

16.6. Reducéao de Custos e Uso Eficiente dos Recursos Publicos

Com a automacéo e digitalizacdo dos atendimentos, havera redugéo de custos operacionais relacionados a deslocamentos, impressoes,
manutencéo de infraestrutura fisica e méao de obra alocada em tarefas repetitivas.

16.7. Inclusdo e Acessibilidade

A solugdo contratada serd aderente as normas de acessibilidade digital (eEMAG e WCAG), permitindo que pessoas com deficiéncia
utilizem plenamente os servigos digitais da SEFAZ-AL.

16.8. Evolucdo Tecnoldgica e Sustentabilidade

A plataforma possibilitar4 escalabilidade e incorporacéo futura de recursos avangados, como inteligéncia artificial e andlise de dados
preditiva, assegurando a evolugdo tecnolégica e a sustentabilidade da solucédo contratada no longo prazo.

Em conformidade com o disposto no Art. 18, § 1°, XIl da Lei n® 14.133/2021, o Estudo Técnico Preliminar (ETP) referente a contratagao
de uma plataforma de atendimento multicanal/omnichannel para a Secretaria da Fazenda de Alagoas (SEFAZ-AL) tem por objetivo
também avaliar os impactos ambientais que podem advir da implementacéo e operagdo dessa solucéo tecnolégica, bem como apresentar
medidas mitigadoras.

Impactos Ambientais:

1.

Consumo de Energia e Recursos Tecnoldgicos: A utilizacdo de plataformas digitais e de infraestrutura em nuvem pode demandar
um alto consumo de energia, especialmente em servidores e sistemas de comunicacdo, além do consumo de recursos
computacionais para a operacao de inteligéncia artificial e automacao.

Descarte de Equipamentos e Componentes Tecnoldgicos: A modernizagdo dos sistemas e a possivel obsolescéncia de
equipamentos tecnoldgicos utilizados ao longo do tempo, como servidores, dispositivos de comunicacdo e computadores, pode
resultar na geracéo de residuos eletronicos.

EmissBes de Carbono: O uso intensivo de servidores em data centers pode contribuir para a emissao de gases de efeito estufa,
especialmente se os servidores ndo estiverem otimizados para eficiéncia energética.

Medidas Mitigadoras:

1.

Baixo Consumo de Energia: A SEFAZ-AL, ao contratar a solucao tecnolégica, devera exigir que a plataforma de atendimento
multicanal/omnichannel adote solu¢des com eficiéncia energética, priorizando a utilizagdo de servidores com baixos indices de
consumo de energia, e que a infraestrutura de tecnologia utilize fontes de energia renovavel, sempre que possivel. Além disso, a
implementacéo de processos de virtualizagédo de servidores e a escolha de data centers que operem com praticas sustentaveis de
gestdo de energia, como otimizagao e resfriamento eficientes, serdo fundamentais.

. Logistica Reversa e Reciclagem de Equipamentos: Para minimizar os impactos relacionados ao descarte de equipamentos e

dispositivos, a contratada devera implementar um programa de logistica reversa, no qual a empresa se compromete a realizar a
coleta, reutilizagéo e reciclagem de equipamentos obsoletos, como servidores, computadores e outros dispositivos tecnol6gicos.
Essa acgdo serd essencial para garantir a correta destinacdo dos residuos e promover a reutilizagdo de componentes de
equipamentos ainda funcionais.

. Adocao de Praticas Sustentaveis: A solugdo tecnoldgica contratada devera garantir que todos os componentes do software sejam

programados e operados de forma a otimizar o uso de recursos, como processamento e memdria, evitando sobrecarga nos
sistemas e consequente aumento do consumo de energia. Além disso, o uso de IA generativa, que sera implementada no sistema
de atendimento, devera ser alinhado as boas praticas de eficiéncia computacional, minimizando o uso de recursos computacionais
em processos de analise e resposta.

. Redugéo da Impressdo de Documentos e Desperdicio de Papel: A transi¢cdo para plataformas digitais reduz significativamente a

necessidade de impressédo de documentos fisicos. Essa medida contribui diretamente para a reducdo do consumo de papel e
diminui os residuos gerados.

. Monitoramento e Relatérios Ambientais: A SEFAZ-AL solicitara a contratada a disponibilizag8o de relatdrios periddicos sobre o

consumo de energia e a gestdo de residuos gerados durante a operacdo da plataforma, garantindo que as metas de
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sustentabilidade sejam cumpridas. Além disso, a contratada devera disponibilizar um plano de agdo para correcdo de eventuais
ndo conformidades em relacdo ao consumo e descarte de recursos.

Essas medidas visam ndo apenas garantir a conformidade com as exigéncias legais, mas também alinhar a contratagdo ao compromisso
da SEFAZ com praticas sustentaveis e com a busca constante pela melhoria da eficiéncia dos servicos publicos prestados a populacéo.

17. PROVIDENCIAS A SEREM ADOTADAS:

N&o foi identificada a necessidade de adequacao do ambiente para a implantacéo da solugao (infraestrutura tecnolégica; infraestrutura
elétrica; logistica de implantacao; espago fisico; mobiliario e impacto ambiental).

De forma a viabilizar a efetiva utilizacéo da solugdo pela equipe técnica da Contratante, é exigido que a Contratada ofereca treinamento,
composto por parte tedrica e parte pratica (hands on), conforme descrito no item 7 deste documento.

18. DECLARAGAO DE VIABILIDADE:

A equipe de contratacao declara a viabilidade do certame ora proposto, uma vez que as condi¢cdes de sucesso foram discutidas
e simuladas e que os riscos foram levantados e mitigados a contento, conforme Analise de risco constante do Anexo | deste

documento, encaminhando assim esta contratacado para licitacao.

18.1. JUSTIFICATIVA PARA O PARCELAMENTO OU NAO DA SOLUGAO:

A contratacdo devera ser processada em lote Unico, tendo em vista que os itens fazem parte de uma solugéo integrada e sua divisao
seria prejudicial ao conjunto do objeto, inviabilizando, inclusive, o gerenciamento técnico do servico.

18.2. Demonstracao de Previsao da Contratacao no Planejamento da Administra¢ao
A presente contratacdo faz parte do Plano de ContratagBes Anual Publicado (https://pncp.gov.br/app/pca/12200192000169/2025/1) no

site do Portal Nacional de Contratacdes Publicas. Além disso, esta presente no Plano Anual de Aquisi¢cdes, desenvolvido dentro do
contexto do PROFISCO IlI.

19. PLANEJAMENTO
Dentre os resultados pretendidos com o modelo de contratacdo proposto podem-se destacar a expansdo e aprimoramento da oferta de

servigos publicos digitais — Ampliacéo e facilitagdo do acesso dos contribuintes aos servicos da SEFAZ, por meio da melhoria e expanséo
das ferramentas de comunicacéo.

20. RESPONSAVEIS

INTEGRANTE TECNICO INTEGRANTE REQUISITANTE
Tiago Felipe Santos da Silva Marcelo Tenério Malta.
Auditor de Finangas e Controle de Arrecadacéo da Superintendente de Tecnologia da Informacéo da de
Secretaria da Fazenda Estadual Estado da Fazenda.
Matricula: 285. Matricula: 19.414-0.
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20. APROVAGAO DECLARAGAO DE CONFORMIDADE

Aprovacdo do documento e declaracdo expressa da autoridade maxima da Area de TIC quanto & adequacdo dos estudos realizados
neste artefato aos ditames da Instru¢cdo Normativa SGD/ME n° 94, de 23 de dezembro de 2022.

Aprovo este Estudo Técnico Preliminar e atesto a conformidade das disposi¢des da Instrucdo Normativa SGD/ME n° 94, de 23 de
dezembro de 2022.

AUTORIDADE MAXIMA DA AREA DE TIC.

Marcelo Tenério Malta.
Superintendente de Tecnologia da Informacéo da Fazenda do Estado de Alagoas.

Matricula: 19.414-0.
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ANEXO | - Andlise de Riscos

ANALISE DE RISCOS

A analise dos riscos devera adotar a matriz de exposi¢ao ao risco a seguir, objetivando classifica-los e fornecer subsidio para o plano de
resposta ao risco.

Fase de Planejamento da Contratacao e Selecao do Fornecedor

deficientes ou

inconsistentes

técnico adequado

disponiveis a

planejamento

da contratagéo

Descricdo |Probabilidade(lmpacto Acdo Responsavel| Acdode |Responsavel
do Risco
de do Preventiva Contingéncia
Ocorréncia | Risco
Falta de Baixa Alto A contratagdo Orgéio/ Acionar a Orgao/
Orcamento
somente sera Entidade |Assessoriade| Entidade
para a
demanda formalizada apés| Contratante |Planejamento | Contratante
e
plena da a garantia, nos
contratacdo Gestdo para
autos, de que garantir a
existe disponibilidade
disponibilidade de orcamento
or¢gamentéria para a
contratagdo no
exercicio
financeiro ou,
em Ultimo
caso,
suspender a
contratacao
em
comento
Estudos Médio Médio | Convocacao de Orgéio/ Reexame de | Equipe de
Técnicos
servidores com Entidade documentos |planejamento
Preliminares
(ETP) conhecimento | Contratante durante o da
contratacdo
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demanda para a

confecgdo dos

artefatos

por todas as

envolvidas na

areas

analise do

processo de

contratacdo
Fase de Gestdo do Contrato
Descricdo |Probabilidade(lmpacto Acdo Responsavel| Acdode |Responsavel
do Risco
de do Preventiva Contingéncia
Ocorréncia | Risco
Interrupgéo Baixo Alto Garantir que a Fiscal Verificada a Fiscal
da Técnico Técnico
empresa possua irregularidade,
prestacéo do do Orgéao/ do Orgéao/
servigo pleno o fiscal devera
Entidade Entidade
por parte da conhecimento de notificar a
Contratante Contratante
empresa suas obrigagdes autoridade
contratada _
assumidas no competente
contrato e das para adogdo
consequentes das medidas
sanc¢les a serem cabiveis, ndo
s6
aplicadas em
com base na
caso de
legislacdo em
descumprimento
vigor, mas
também
balizando-se
no
instrumento
contratual
utilizado
Inexecucio Baixo Alto Exigéncia de Orgdo/  |Encerramento|  Orgéo/
por
comprovacgao Entidade do contrato Entidade
incapacidade
técnica pela Contratada | Contratante Contratante
da contratada de que a equipe
designada para a
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contratual atende

execucao

0s requisitos de
qualificacéo

técnica exigidos

no edital da
licitacédo
Inexecucgéo Baixo Alto Obrigatoriedade Fiscal Plano de acdo| Contratada
Técnico
contratual por de de e
do Orgéo/ | recuperagdo
desempenho acompanhamento Fiscal
Entidade de indicador Técnico
dos indicadores por
Contratante do Orgéo/
de desempenho parte da
Entidade
de forma contratada.
Contratante
Em caso de

parte da

periédica por

contratada

persisténcia, o
fiscal devera
notificar a
autoridade
competente
para adogdo
das medidas

cabiveis

2. 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.

Despacho: Superintendente de Tecnologia da Informagao.
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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

MARCELO TENORIO MALTA

Membro da comissdo de contratagdo

1Y
tf Assinou eletronicamente em 17/12/2025 as 10:50:30.
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