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

PROCESSO: P2024/002307-7

INTERESSADO: Departamento de Atendimento e Registro - DAR

ASSUNTO: Contratacdo de solugdo de atendimento online (Chat + Inbox), por meio de mensagens,
compativel com a plataforma WhatsApp Business, com configuracdo de atendimento inicial e
encaminhamento de chamados de forma automatizada (ChatBot)

MAPA DE RISCOS
O mapa de risco sera executado conforme matriz 5x5 do manual de gestao de riscos do TCU —conforme

abaixo:
Matriz de Riscos
Muito Alto
Alto
o
- 7’ .
o Médio
o
E
Baixo
Muito
Baixo
Muito o )
) Baixa Média Alta Muito Alta
Baixa
Probabilidade
Escala de probabilidade (1 a 5): Escalas de impacto (1 a 5):

1. Muito Baixa: acontece apenas em situagdes | 1. Muito baixo: compromete minimamente o

excepcionais. Ndo ha histérico conhecido do
evento ou ndo ha indicios que sinalizem sua

ocorréncia.

atingimento do objetivo; para fins praticos,
ndo altera o alcance do objetivo/resultado.

Baixa: o histérico conhecido aponta para baixa
frequéncia de ocorréncia no prazo associado

ao objetivo.

2. Baixo: compromete em alguma medida o
alcance do objetivo, mas ndo impede o
alcance da maior parte do

objetivo/resultado.

Média: repete-se com frequéncia razoavel no
prazo associado ao objetivo ou ha indicios que

POssa ocorrer nesse horizonte.

3. Médio: compromete razoavelmente o

alcance do objetivo/resultado.
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4. Alta: repete-se com elevada frequéncia no | 4. Alto: compromete a maior parte do

prazo associado ao objetivo ou ha muitos atingimento do objetivo/resultado.

indicios que ocorrera nesse horizonte.

5. Muito alta: ocorréncia quase garantida no | 5. Muito alto: compromete totalmente ou
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prazo associado ao objetivo. guase totalmente o atingimento do

objetivo/resultado

1. Fase de analise

Planejamento da Contratagdo

Selecdo do Fornecedor

Gestdo do Contrato

2. Responsaveis pela analise
Planejamento da contratacdo: Eliene Batista Gongalves da Silva
Selecdo do fornecedor: Dayane Lucas da Silva

Gestdo do contrato: Henrique Vilalva da Silva

3. Identificagdo e avaliacao de riscos

PLANEJAMENTO DA CONTRATAGAO

RISCO 1: Termo de Referéncia (TR) deficiente

Planejamento da Contratagdo

Selecdo do Fornecedor

Gestdo do Contrato

. Muito ) o Muito
Probabilidade: ) Baixa Média Alta
Baixa Alta
Muito ) o Muito
Impacto: ) Baixa Média Alta
Baixa Alta

(1) Danos:

Descricdo e orientagdo incorreta dos servicos a serem executados;

(ll) Agao preventiva: (ll-A) Responsavel pela agao:

Estabelecer a metodologia de execucdo e avaliacdo dos | Area demandante

servigos a serem prestados.

Revisdo das informacdes do TR pelo departamento | Area demandante

demandante.

(1) Agao de contingéncia: (111-A) Responsavel pela agdo:

Reexame de documentos durante o planejamento da | Area demandante
contratacdo, e/ou suspensdo do processo para que sejam

revista as informacgoes.

RISCO 2: Inconsisténcias na elaborag¢ao do Estudo Técnico Preliminar
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! Planejamento da Contratagdo

Selecdo do Fornecedor

Gestdo do Contrato

Probabilidade: Muito . o Muito
) Baixa Média Alta
Baixa Alta
Impacto: Muito . L Muito
) Baixa Média Alta
Baixa Alta
(1) Danos:

Erro na elaboracdo do Termo e Referéncia

(Il) Agdo preventiva:

(11-A) Responsavel pela agdo:

Escolha de empregado qualificado para execug¢do do

documento.

Eliene Batista Goncalves da Silva

(1) Agao de contingéncia:

(111-A) Responsavel pela agdo:

Qualificacdo do profissional para elaboracdo correta dos

documentos técnicos.

Eliene Batista Goncalves da Silva

RISCO 3: Falha no funcionamento da ferramenta contratada

Planejamento da Contratagdo

Selecdo do Fornecedor

Gestdo do Contrato

Probabilidade: Muito ) o Muito
. Baixa Média Alta
Baixa Alta
Impacto: Muito ) o Muito
) Baixa Média Alta
Baixa Alta
(1) Danos:

atendimento em andamento.

A Ferramenta contrata ndo estard disponivel ou funcionard de forma parcial;

O usudrio ndo conseguira ser atendimento pelo atendimento ChatBot ou serd interrompido o

(Il) Agdo preventiva:

(1I-A) Responsavel pela ag¢do:

Manter historicidade de falhas para realizar alinhamento

constante e solugdo para evitar novas ocorréncias.

Contratada

(1) Agao de contingéncia:

(Il1-A) Responsavel pela agdo:

1- A Contrata levara imediatamente ao conhecimento
do Crea-MS qualquer fato extraordindrio ou
suspensao dos servicos;

2- A Contrata corrigird no prazo maximo de 48
(quarenta e oito) horas corridas, apds notificacdo,
qualquer ocorréncia de interrupcdo ou erro na

prestacao dos servicos contratados

Silva

Contratada/Eliene Batista Gongalves da
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3- Informar nos meios de comunica¢do do Crea-MS

para que os usuarios utilizem outras formas de
comunica¢do com o Crea-MS até a retomada da

ferramenta do ChatBot
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SELEGAO DO FORNECEDOR

RISCO 1: Selecdo de prestador sem condig6es de cumprir o contrato

- Planejamento da Contratacdo

Selecdo do Fornecedor

Gestdo do Contrato

Probabilidade: Muito . o Muito
. Baixa Média Alta
Baixa Alta
Impacto: Muito . o Muito
Baixa Média Alta
Baixa Alta
(1) Danos:

Inexecugdo contratual.

(Il) Agdo preventiva: Responsavel pela agdo:

Exigéncia de qualificagdo técnica compativel com o objeto | Area demandante

Analise detalhada das condigdes de habilitagao Agente de contrata¢do designado.

(1ll) Agao de contingéncia: Responsavel pela agdo:

Realizar a aplicagdo de sangbes Gestor do contrato e comissdo de sangdes
Rescisdo contratual Setor de Compras e Contratos

RISCO 2: Aceitacao de proposta em desacordo com o edital

- Planejamento da Contratagdo

Selegdo do Fornecedor

Gestdo do Contrato

Probabilidade: Muito . o Muito
. Baixa Média Alta
Baixa Alta
Impacto: Muito . o Muito
. Baixa Média Alta
Baixa Alta
(1) Danos:

Execugdo do contrato em desacordo com os parametros de qualidade definidos

(Il) Agdo preventiva: Responsavel pela a¢do:
Vinculagdo ao instrumento convocatdrio Agente de contratac¢do designado
Analise detalhada das condigdes de habilitagao Agente de contratac¢do designado
(1) Agao de contingéncia: Responsavel pela a¢do:
Anulagdo do procedimento de compras Agente de contratac¢do designado
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RISCO 3: Pedido de impugnacdo do Instrumento convocatdrio

- Planejamento da Contratagdo

Selecdo do Fornecedor
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Gestdo do Contrato

Probabilidade: Muito . o Muito
. Baixa Média Alta
Baixa Alta
Impacto: Muito . o Muito
. Baixa Média Alta
Baixa Alta
(1) Danos:

Atraso no cronograma da contratacao

(Il) Agdo preventiva: Responsavel pela agdo:

Especificagdo suficiente capaz de atender as necessidades | .,
L L o Area demandante e Agente de
da Instituicao sem frustrar a participacao dos licitantes na . )
L contratacdo designado
Licitagcao

. L . . Area demandante e Agente de
Observacgao as legislagdes pertinentes em torno do objeto . )
contratagao designado

(1ll) Agao de contingéncia: Responsavel pela agdo:

Analisar o pedido com base nos principios norteadores da | Area  demandante e Agente de
Licitagdo para indeferir ou ndo o pedido. contratagao designado

Caso seja deferido o pedido, promover a alteragdo do(s) | .,
Area demandante

item(ns) questionado (s).

GESTAO DO CONTRATO

RISCO 1: Divergéncia dos links cadastrados no fluxo de contetido com os links do site do Crea-MS

Planejamento da Contratagdo

Sele¢do do Fornecedor

Gestdo do Contrato

Probabilidade: Muito ) o Muito
. Baixa Média Alta
Baixa Alta
Impacto: Muito ) o Muito
Baixa Média Alta
Baixa Alta
(1) Danos:

A ferramenta contrata podera responder de forma incorreta ou com erro os questionamentos descritos

(Il) Agdo preventiva: (11-A) Responsavel pela agdo:

Manutengdo constante dos dados no fluxo de conteudo da | Fiscal do contrato.
ferramenta ou no site do Crea-MS, pela CONTRATANTE.

(1) Agao de contingéncia: (lll-A) Responsavel pela agao:
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Correcao imediata dos dados no fluxo de conteldo da
ferramenta ou no site do Crea-MS, pela contratante.

Fiscal do contrato.

RISCO 2: Mau funcionamento do site e Portal de Servicos do Crea-MS

Planejamento da Contratagdo

Selecdo do Fornecedor

Gestdo do Contrato

Probabilidade: Muito ) o Muito
Baixa Média Alta
Baixa Alta
Impacto: Muito ) o Muito
Baixa Média Alta
Baixa Alta
(1) Danos:

A Ferramenta contrata ndo estara disponivel ou funcionara de forma parcial;

O usudrio ndo conseguird ser atendimento pelo atendimento ChatBot ou serd interrompido o

atendimento em andamento.

(Il) Agdo preventiva:

(11-A) Responsavel pela agdo:

Manutengao constante no ambiente do site e Portal de
Servicos do Crea-MS.

Fiscal do contrato.

(1ll) Agao de contingéncia:

(111-A) Responsavel pela agdo:

Comunicar a drea responsavel pelo site e Portal de
Servicos do Crea-MS e area responsavel pela comunicacao
do Crea-MS para informag¢do nos meios de comunicagao
do Crea-MS para que os usuarios utilizem outras formas de
comunicacgdo com o Crea-MS até a retomada da

ferramenta do ChatBot.

Fiscal do contrato.

Campo Grande - MS, 18 de marg¢o de 2024

ELIENE BATISTA GONCALVES DA SILVA Dayane Lucas da Silva Henrique Vilalva da Silva
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