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SERVICO PUBLICO FEDERAL
CONSELHO REGIONAL DE ENGENHARIA E AGRONOMIA
ESTADO DE MATO GROSSO DO SUL

DOCUMENTO DE FORMALIZACAO DA DEMANDA DE AQUISICAO/ CONTRATAGAO

DFD N. 001/2024-DAR

DADOS DA AREA REQUISITANTE
Setor Demandante: Departamento de Atendimento e Registro
Nome de Contato: Eliene Batista Gongalves da Silva

Telefone e e-mail do contato: (67) 3368-1000 ramal 1011 | eliene.silva@creams.org.br

DEFINICAO DA DEMANDA

Descri¢do: Contratacdo de solucdo de atendimento online (Chat + Inbox ou similares), por
meio de mensagens, compativel com a plataforma WhatsApp Business, com configuracao

de atendimento inicial e encaminhamento de chamados de forma automatizada (ChatBot)

Quantidade: 12 operadores, prestacao de servico mensal, pelo periodo de 12 (doze) meses.

JUSTIFICATIVA DA NECESSIDADE DA AQUISICAO/ CONTRATACAO

Continuidade de um canal de atendimento on line, criacdo, instalacdo, manutencdo e atu-
alizacao de plataforma ou software de atendimento ChatBot para garantir um canal de
atendimento automatizado e de comunicacgao eficiente aos profissionais e as empresas,
registrados no sistema, bem como, a todos que dependem ou necessitam dos servigos

prestados pelo Conselho.

Considerando que o uso de canal de atendimento automatizado, ja é rotina para grande
parte daqueles que utilizam os servicos deste Crea-MS, porque oferece resposta a curto
prazo, acesso 24 (vinte e quatro) horas a manuais e alguns servicos online, evitando preju-

izos de tempo;

Considerando, também, que parte do atendimento é robotizado, fato que facilita o acesso
aos servicos online, auxilia na reducdo da demanda de atendimentos presenciais e telef6-
nicos, bem como reduz gastos financeiros com a disponibilizacdo de pessoal para realizacao

manual desses servicos;

Nesse cenario, é importante destacar a contratacao de empresa especializada se faz neces-

saria para continuidade e pleno funcionamento de um canal de atendimento online
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(chatbot), recurso fundamental para garantir uma comunicacao eficaz, possibilitando um
didlogo de forma sincrona por meio de mensagens de texto, permitindo sanar as dividas
dos usudrios num curto tempo de resposta, acesso 24 (vinte e quatro) horas por dia, des-
cartando muitas vezes os atendimentos presenciais e telefonicos, resultando em maior ce-
leridade, melhoria da qualidade de informagao e aumento da confiabilidade, sem prejuizos

ao andamento dos servicos finalisticos do Conselho.

LOCAL DE PRESTAGAO DO SERVICO OU DE ENTREGA DO BEM

Serd uma plataforma ou software para funcionamento de um canal de atendimento online -
(chatbot) no site e Portal de Servicos do Crea-MS.

PREVISAO DE DATA em que deve ser iniciada a prestag¢do do servico OU BEM ENTREGUE

30/04/2024.

ACAO DO PLANO DE ACAO OU OBJETIVO ESTRATEGICO DO PDI com o qual a contratagdo

esta alinhada:

PROGRAMA FINALIDADE | Subprograma: Registro | Dimensdo estratégica: Assegurar a

Eficiéncia nos Processos Internos

INDICAGAO DOS EMPREGADOS DA AREA REQUISITANTE PARA A EQUIPE DE PLANEJA-
MENTO DA CONTRATACAO

Eliane Pereira de Souza

CIENCIA E DE ACORDO

Eliene Batista Gongalves da Silva, Gerente do Departamento de Atendimento e Registro,
nomeada por meio da PORTARIA N. 042/2016.

Eliene Batista Gongalves da Silva

Gerente do Departamento de Atendimento e Registro

Rua Sebastido Taveira, 268 ¢ Bairro Sdao Francisco ¢ CEP 79010-480 ¢ Campo Grande — MS
Fone: 0800 368 1000 e Site: www.creams.org.br ¢ E-mail: creams@creams.org.br
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Documento assinado eletronicamente por Eliene Batista Goncalves da Si, Gerente, em
18/03/2024, as 16:19, conforme horario oficial de Campo Grande, com fundamento no art.

i 6°, § 1°, do DECRETO N° 8.539, DE 8 DE OUTUBRO DE 2015
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