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PREFEITURA MUNICIPAL DE PARACATU - MINAS GERAIS
SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE

ESTUDO TECNICO PRELIMINAR - ETP — RETIFICADO

O presente documento busca materializar a subetapa denominada Estudos Preliminares
da etapa de Planejamento da Contratacdo, previsto no Decreto Municipal n° 7.033 de 15 de
dezembro de 2023, com vistas a subsidiar as etapas subsequentes com informacdes técnicas
fundamentais, considerando os itens que compdem este processo.

1-OBJETO:

1.1. Trata-se de estudos preliminares que visam a CONTRATAGCAO DE EMPRESA
ESPECIALIZADA PARA FORNECIMENTO, IMPLANTAGAO, SUPORTE TECNICO,
MANUTENGAO E LICENCIAMENTO DE SISTEMA DE ATENDIMENTO DIGITAL UNIFICADO
E SIMULTANEO, EM AMBIENTE WEB E POR MEIO DE APLICATIVO PARA DISPOSITIVO
MOVEL, INTEGRADO A API OFICIAL DO WHATSAPP BUSINESS PARA ATENDER AS
NECESSIDADES DA CENTRAL DE REGULAGAO/TRATAMENTO FORA DE DOMICILIO
(TFD).

2 - DESCRICAO DA NECESSIDADE (Art. 18, § 1° 1, da Lei n. 14.133/2021):

2.1. O presente documento que o ETP tem como objetivo identificar e analisar os cenarios para
o atendimento da demanda, agora considerando as condi¢des atualizadas de mercado e o novo
modelo de precificacdo adotado pela Meta para utilizagdo da APl do WhatsApp, de modo a
subsidiar a tomada de decis&o quanto a viabilidade e adequacgao da contratagao.

2.2. A Secretaria Municipal de Saude, por meio da Central de Regulagado/Tratamento Fora de
Domicilio (TFD), busca o aprimoramento continuo da prestagao de seus servigos, com o objetivo
de assegurar maior eficiéncia, agilidade e qualidade no atendimento a populagédo. Considerando
a constante evolugao das tecnologias de comunicagéao e a transformagéo dos canais de interagao
entre a Administracdo Publica e os cidadaos, destaca-se o WhatsApp como um dos principais
meios de comunicacdo amplamente utilizados pela sociedade.

2.3. Nesse contexto, a disponibilizacdo de um canal de atendimento digital interativo visa
proporcionar maior celeridade no atendimento das demandas da populacdo, permitindo que
solicitagdes, duvidas e orientagdes sejam tratadas de forma mais agil. A utilizagao de plataforma
integrada possibilitara o envio de respostas automaticas para perguntas frequentes, reduzindo o
tempo de espera e contribuindo para o aumento da satisfagcao dos usuarios.

2.4. O WhatsApp figura entre os aplicativos mais utilizados pelos brasileiros para comunicagao
diaria, conforme estudo realizado pelo site Mobile Time em parceria com a Opinion Box (2020),
sendo uma das ferramentas digitais mais acessadas ao longo do dia pelos usuarios, o que
reforga sua relevancia como canal estratégico de comunicagao entre a Administragdo Publica e
a populagao.

2.5. Atualmente, a Central de Regulagédo/Tratamento Fora de Domicilio (TFD), em funcionamento
no Espaco Saude (antiga sede da Prefeitura Municipal), realiza atendimentos ao publico
utilizando a versao comum do aplicativo WhatsApp. Entretanto, o volume de demandas tem
apresentado crescimento constante, registrando, nos ultimos seis meses, média aproximada de
2.500 atendimentos mensais, conforme demonstrado na memoaria de calculo anexa.
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2.6. O elevado volume de solicitacbes encaminhadas pela populacdo — envolvendo duvidas,
agendamentos, orientagdes e informacdes relacionadas aos servigcos de saude — evidencia a
necessidade de implantagdo de solugao tecnoldgica que permita centralizar os atendimentos,
possibilitar o gerenciamento simultdneo por multiplos usuérios, registrar o historico das
interacbes e proporcionar maior controle administrativo sobre os fluxos de comunicagdo. A
adogao de plataforma integrada a WhatsApp Business API Oficial permitira a automatizagéo de
parte dos atendimentos, com respostas instantaneas para demandas recorrentes e possibilidade
de atendimento continuo, inclusive fora do horario de expediente, contribuindo para maior
eficiéncia na prestagao do servigo publico.

2.7. Além disso, a ferramenta possibilitara a organizacado e gestdo das mensagens recebidas,
garantindo que todas as solicitacbes sejam devidamente registradas e respondidas, reduzindo
falhas de comunicacdo e melhorando significativamente a qualidade do atendimento prestado
aos usuarios. Assim, verifica-se a necessidade de implantar um canal oficial, padronizado e
integrado de comunicacao institucional em larga escala, que possibilite atendimentos rapidos e
organizados, com potencial de integracdo a sistemas existentes e a agentes automatizados
(chatbots) para suporte a duvidas frequentes.

2.8. Ressalta-se que a comunicagao via WhatsApp ja desempenha papel relevante no apoio as
atividades da Central de Regulacao/TFD, sendo utilizada para envio de avisos, confirmagao ou
reagendamento de consultas, esclarecimento de duvidas e correcdo de informacgodes
relacionadas aos atendimentos. Essa interagdo direta contribui para evitar conflitos, reduzir
deslocamentos desnecessarios e otimizar o fluxo de atendimento das equipes de saude.

2.9. Dessa forma, a implementagdo de plataforma tecnoldgica especifica permitira maior
organizagao, rastreabilidade das interacdes, geragdo de dados para analise e aprimoramento
dos servigos prestados, além de liberar os servidores de tarefas repetitivas, possibilitando maior
foco em atividades estratégicas e de maior complexidade.

2.10. Assim, a contratagdo de plataforma online integrada a WhatsApp Business API Oficial
mostra-se medida necesséria e estratégica para modernizar os canais de atendimento da
Secretaria Municipal de Saude, ampliar o acesso da populagao as informagoes, otimizar os fluxos
de comunicacao e fortalecer a eficiéncia na prestacao dos servigcos publicos de saude.

3 - AREA REQUISITANTE:

3.1. Secretaria Municipal de Saude através da Central de Regulagio/Tratamento Fora Domicilio
(TFD).

4 - PREVISAO NO PLANO DE CONTRATACOES ANUAL (Art. 18, § 1° 1l, da Lei n.
14.133/2021):

4.1. A aquisigao pretendida encontra-se alinhada e prevista no Plano Anual de Contratagdes do
ano de 2.026, conforme publicitado no site oficial do municipio de Paracatu/MG no seguinte
endereco eletrénico: https://www.paracatu.mg.gov.br/plano-anual-de-contratacoes-2026.

5 - REQUISITOS DA CONTRATACAO (Art. 18, § 1° 1ll, da Lei n. 14.133/2021):
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5.1. A plataforma devera possibilitar o gerenciamento completo das mensagens enviadas e
recebidas por meio do WhatsApp, garantindo registro, armazenamento e histérico das
conversas, rastreabilidade das interagbes e organizacdo dos atendimentos realizados pelos
servidores responsaveis. A contratacdo em questdo refere-se a prestacdo de servigos
continuados sem dedicacdo de mé&o de obra exclusiva.

5.2. O sistema devera possuir funcionalidades de automagdo de atendimento, incluindo
configuracdo de mensagens automaticas, respostas para perguntas frequentes, menus
interativos e utilizagao de chatbot, com o objetivo de otimizar o fluxo de atendimento e reduzir o
tempo de resposta as demandas da populacao.

5.3. A sistema devera permitir a atuagao simultanea de multiplos atendentes, com controle de
usuarios, definicdo de niveis de acesso e acompanhamento das interacbes realizadas,
garantindo maior organizacao e eficiéncia na gestao do atendimento.

5.4. A plataforma devera operar em ambiente web, dispensando a necessidade de instalacao
local nos equipamentos da Administragdo, permitindo acesso seguro mediante autenticagao de
usuarios. Possibilitar ainda a emissao de relatorios gerenciais e estatisticos, contendo dados
sobre volume de atendimentos, tempo médio de resposta, numero de interagdes realizadas e
demais indicadores que permitam o monitoramento e aprimoramento continuo dos servigos
prestados.

5.5. A empresa contratada devera realizar a implantagdo da plataforma, configuragao inicial,
treinamento dos servidores designados pela Administragdo e suporte técnico durante toda a
vigéncia contratual, assegurando o adequado funcionamento da solugéo.

5.6. O sistema devera observar os requisitos de seguranga da informagéo, confidencialidade e
protecao de dados, em conformidade com a Lei Geral de Protecdo de Dados — LGPD (Lei n°
13.709/2018).

5.7. A contratada devera assegurar disponibilidade, estabilidade e continuidade do servigo, bem
como suporte técnico para resolucao de eventuais falhas ou indisponibilidades.

5.8. A contratada devera apresentar documentos que comprovem qualificacio técnica, que seréao
explicitados no Termo de Referéncia e no respectivo Edital, bem como, garantir que a utilizagéo
da plataforma esteja em conformidade com as diretrizes e politicas de uso da WhatsApp
Business API Oficial, evitando bloqueios ou restricdes ao numero utilizado pela Administracao.

5.9. O proponente devera comprovar que é Parceiro Oficial da Meta na condi¢gao de Business
Solution Provider (BSP), apto a oferta e gestdo da API Oficial do WhatsApp Business, ou,
alternativamente, comprovar vinculo contratual vigente com BSP devidamente autorizado pela
Meta, que o habilite formalmente a prestacdo dos servigcos objeto da contratacdo, em
consonancia com o art. 67, § 9°, da Lei n°® 14.133/2021.

5.10. O proponente devera possuir registro ativo no Cadastro Nacional da Pessoa Juridica
(CNPJ), com Classificagdao Nacional de Atividades Econémicas (CNAE) compativel com o
objeto da contratagao, tais como atividades relacionadas a marketing digital, marketing direto,
desenvolvimento e licenciamento de software, tecnologia da informagéo, consultoria em Tl ou
atividades correlatas.
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5.11. DA SUBCONTRATAGAO

5.11.1. Nos termos do art. 122, § 2° da Lei n° 14.133/2021, opta-se pela vedacido da
subcontratacao total ou parcial do objeto, em razdo das caracteristicas técnicas e operacionais
da contratagdo, as quais demandam execucao integrada, responsabilidade unica e controle
direto sobre todas as atividades relacionadas ao fornecimento, implantacéo, suporte técnico,
manutencéo e licenciamento da solugéo tecnoldgica.

5.11.2. O objeto compreende a disponibilizagdo de sistema de atendimento digital unificado e
simultaneo, em ambiente web e por meio de aplicativo para dispositivos méveis, integrado a API
Oficial do WhatsApp Business, destinado ao atendimento das necessidades da Central de
Regulacao/Tratamento Fora de Domicilio (TFD). Trata-se de solugéo tecnolégica unica, cujos
componentes sao interdependentes e exigem funcionamento continuo, integrado e sincronizado,
de modo a assegurar a estabilidade operacional, a disponibilidade do sistema, a integridade das
informacoes, a rastreabilidade dos atendimentos e a adequada prestacdo dos servicos aos
usuarios.

5.11.3. A eventual subcontratagcdo de parcelas do objeto podera ocasionar fragmentacao da
execucao contratual, dificultando a identificacdo de responsabilidades em situacbes de
indisponibilidade do sistema, falhas de integracdo, inconsisténcias de dados, incidentes de
seguranga da informacao ou necessidade de atendimento técnico imediato, comprometendo a
eficiéncia da gestio contratual e a continuidade da prestacao do servigo publico.

5.11.4. Além disso, a solucido envolve acesso, tratamento e armazenamento de informagdes
relacionadas aos usuarios dos servi¢os de saude, exigindo elevado nivel de governanca, controle
de acesso, segurancga da informacgao e observancia as disposi¢des da Lei Geral de Protegéo de
Dados Pessoais — LGPD (Lei n° 13.709/2018). A concentragdo da execugcdo em uma unica
empresa contratada favorece a adog¢ao de procedimentos uniformes de seguranga, reduz os
riscos decorrentes do compartihamento de credenciais, bases de dados e ambientes
tecnoldgicos entre multiplos executores e facilita a fiscalizagdo quanto ao cumprimento das
obrigagdes legais e contratuais.

5.11.5. A vedacdo a subcontratacdo também visa assegurar que o suporte técnico, as
atualizagdes, as manutengdes corretivas, preventivas e evolutivas, bem como a gestdo da
integracdo com a API Oficial do WhatsApp Business, sejam executadas por um unico
responsavel, garantindo maior agilidade na solucao de incidentes, padronizagao dos servigos
prestados, observancia dos niveis minimos de servigo (SLA) e responsabilizagao integral da
contratada pelo desempenho da solugao.

5.11.6. Ressalta-se que a restricdo nado possui carater competitivo, tampouco representa
limitag&do indevida a participacao de interessados, uma vez que o mercado dispde de empresas
especializadas aptas a executar integralmente o objeto, sendo comum que fornecedores desse
segmento disponibilizem solu¢gdes completas, contemplando o fornecimento da plataforma, sua
implantacao, manutengédo, suporte técnico e licenciamento, assumindo integralmente a
responsabilidade pela execug¢ao contratual.

5.11.7. Dessa forma, considerando a natureza integrada da solugao, a necessidade de assegurar
a continuidade dos servigcos, a segurangca das informagdes, a eficiéncia da fiscalizagdo e a
responsabilizacdo direta da contratada, conclui-se que a vedacéo a subcontratagdo mostra-se
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tecnicamente adequada, proporcional e necessaria ao atendimento do interesse publico, em
conformidade com o disposto no art. 122, § 2°, da Lei n°® 14.133/2021 e com os principios da
motivacao, da eficiéncia, da transparéncia e do planejamento previstos no art. 5° da referida Lei.

5.12. DA GARANTIA DA CONTRATAGAO

5.12.1. Nao havera exigéncia da garantia da contratacdo dos artigos 96 e seguintes da Lei n°
14.133, de 2021.

5.13. DA VISTORIA

5.13.1. Nao ha necessidade de realizacao de avaliagéo prévia do local de execugao dos servicos,
por tratar-se de contratacdo de disponibilizac&o de licengas on-line.

5.14. Os servicos objeto desta contratacdo sao caracterizados como "servicos comuns". Esses
servicos geralmente nado exigem especificacdes técnicas complexas e sido de natureza
padronizada, podendo ser facilmente adquiridos no mercado de forma competitiva. A definicao
de bens e servigos comuns esta prevista no inciso Xlll do artigo 6° da Lei n° 14.133/2021:
“aqueles cujos padrbées de desempenho e qualidade podem ser objetivamente definidos pelo
edital, por meio de especificagbes usuais de mercado”. Por serem considerados servicos
comuns, a contratacdo pode seguir procedimentos simplificados, como a utilizacdo de pregao
eletrénico, desde que observadas as normas legais e regulamentares.

5.15. O servico é enquadrado como continuado tendo em vista que se trata de um servigco de
execucao continua no qual o uso da plataforma ocorre de forma continua para possibilitar a
comunicacgao entre a instituicdo e seus clientes (cidadaos, usuarios de servigos publicos, etc.), e
incluir servigos como Licenciamento/subscrigdo da solugcédo tecnoldgica, Suporte técnico e
manutencado continuos, Gerenciamento de contas empresariais e Atualizagcdes de API ou
relatérios de uso em tempo real.

5.16. OUTROS REQUISITOS APLICAVEIS

5.16.1. A CONTRATADA devera executar o objeto do certame em estreita observancia dos
ditames estabelecido pela Lei n° 13.709/2018, a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais
(LGPD). Antes da contratagéao, o licitante devera apresentar Declaragao indicando o encarregado
da credenciada responsavel pela protecido de dados, nos termos do art. 41 da Lei Federal n°
13.709/18.

6 - ESTIMATIVA DAS QUANTIDADES (Art. 18, § 1°, IV, da Lei n. 14.133/2021):

6.1. A estimativa de demanda para a contratacdo da APl do WhatsApp Business foi planejada
com base em analises preliminares e no potencial de utilizagdo do canal como uma ferramenta
de comunicagao estratégica. Os valores estabelecidos refletem um ponto de partida para a
implementacao inicial, permitindo a instituicdo avaliar o desempenho e os beneficios do servigo
em um cenario controlado.

6.2. O objetivo desta etapa é criar uma base de aprendizado, possibilitando ajustes e
refinamentos futuros conforme o uso da solugao e a identificacao de padrbes de interagdo com
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os publicos atendidos. Durante esse periodo, serao coletados dados e métricas que servirao de
referéncia para o dimensionamento mais preciso de demandas futuras.

6.3. Essa abordagem inicial é fundamental para assegurar que o uso da solugdo seja alinhado
as necessidades da instituicdo, proporcionando uma experiéncia que permita explorar ao
maximo as funcionalidades da ferramenta, com flexibilidade para otimizar recursos e resultados
ao longo do tempo.

6.4. O quantitativo estimado, que devera ser disponibilizado pela plataforma foi baseado no
numero de atendimentos, bem como em mensagens enviadas no primeiro semestre de 2025, de
acordo com a tabela destacada abaixo:
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6.5. Atualmente, a Central de Regulagdo realiza atendimentos relacionados a diversas
especialidades médicas e multiprofissionais, as quais apresentam indice médio de
comparecimento superior a 70%, destacando-se, entre outras, as seguintes areas:
Neurocirurgia, Angiologia, Ortopedia e Traumatologia, Otorrinolaringologia,
Endocrinologia, Reumatologia, @ Pneumologia, @ Neurologia, @ Oncologia Clinica,
Neuropediatria, Urologia, Ginecologia e Obstetricia, Gastroenterologia, Dermatologia,
Nutrologia, Nutricdo, Enfermagem, Psicologia e Cardiologia.

6.6. Adicionalmente, a Central de Regulacdo conta atualmente com 35 (trinta e cinco)
operadores atuando no atendimento a populagdo. Contudo, considerando a necessidade de
garantir margem operacional para eventuais ampliagcées da equipe, substituicbes temporarias,
rotatividade de servidores e expansao dos servigos, estimou-se como quantitativo adequado a
contratagao de até 40 (quarenta) licencas de usuarios/operadores na plataforma.

6.7. A definicdo desse quantitativo busca assegurar flexibilidade administrativa e continuidade
do servico publico, permitindo que o sistema comporte ndo apenas a atual estrutura operacional,
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mas também eventuais ajustes decorrentes da ampliagdo da demanda ou da reorganizagao das
equipes de atendimento. Dessa forma, a previsao de 40 licengas configura medida preventiva e
de planejamento administrativo, evitando limitagdes técnicas que possam comprometer a
eficiéncia e a regularidade das atividades desempenhadas pela Central de Regulagéo.

6.8. As quantidades estimadas foram definidas com base na demanda atual de atendimentos
realizados pela Central de Regulacdo, considerando a necessidade de garantir a continuidade e
a eficiéncia dos servigos, bem como possibilitar a expanséo do atendimento digital. Dessa forma,
as quantidades e os valores a serem contratados foram redefinidos para 12 meses de vigéncia,
conforme o novo modelo de precificacdo e a conversao realizada pela equipe:

ITEM DESCRICAO UNIDADE | QUANTIDADE
GESTAO MENSAL DE LINHA DE CONEXAO COM
01. | WHATSAPP POR MEIO DE PLATAFORMA WEB. Més 12

LICENCA MENSAL DE ACESSO A PLATAFORMA
02. | WEB E APP ANDROID E OU IOS. Unidade 40

TAXA DE IMPLANTACAO E CONFIGURACAO DE
03. | CADA LINHA NA PLATAFORMA. Servico 01

TAXA DE TREINAMENTO DA EQUIPE NO
04. | ACESSO E USO DA PLATAFORMA WEB E DO | Unidade 40
APLICATIVO MOBILE ANDROID E OU IOS.

MENSAGENS DE TEMPLATE PARA INICIAR

05. CONVERSAS MENSAIS Unidade 30.000

6.9. Dessa forma, os quantitativos estimados foram definidos com base nas analises da demanda
atual e na projecéo de utilizagdo do servigo, de modo a garantir a continuidade e a regularidade
da prestagdo durante toda a vigéncia contratual, evitando-se, ao mesmo tempo, dispéndios
desnecessarios decorrentes de eventual superdimensionamento da contratagao.

7 - LEVANTAMENTO DE MERCADO (Art. 18, § 1°, V, da Lei n. 14.133/2021):

7.1. Em atendimento ao disposto no art. 18, §1°, inciso V, da Lei n® 14.133/2021, foi realizado
levantamento de mercado com a finalidade de identificar solugbes tecnolégicas disponiveis e
fornecedores aptos a atender as necessidades da Secretaria Municipal de Saude quanto a
implementacao de plataforma digital de atendimento integrada ao aplicativo WhatsApp.

7.2. No ambito da analise técnica realizada, foram identificadas e avaliadas cinco alternativas
principais disponiveis no mercado, as quais foram comparadas considerando aspectos como
funcionalidade, seguranga da informagao, conformidade com as diretrizes da plataforma
WhatsApp, capacidade de atendimento simultdneo, automagdo de processos e viabilidade
operacional no d&mbito da Administragao Publica.

7.2.1. Solugao 1 — Utilizagao do WhatsApp convencional ou WhatsApp Business: Consiste
na utilizacao direta do aplicativo WhatsApp ou WhatsApp Business instalado em dispositivos
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moveis ou computadores, sem integracdo com plataforma profissional de gestdo de
atendimentos.

- Vantagens:
a) Facilidade de utilizagdo e ampla familiaridade dos usuarios com a ferramenta;
b) Baixo custo inicial de implementacéo;
¢) Comunicacgao direta e instantdnea com os usuarios do servigo publico.
- Desvantagens:
a) Limitacao na gestao de atendimentos simultdneos por multiplos operadores;

b) Auséncia de ferramentas estruturadas de automacgao de atendimento, como chatbots e
fluxos automatizados;

c) Falta de relatérios gerenciais e indicadores de desempenho do atendimento;
d) Dificuldade de organizacao e rastreabilidade das interagdes realizadas;
e) Limitagdes quanto a integragcado com outros sistemas institucionais;

f) Risco de perda de histérico de mensagens e baixa governanga sobre o fluxo de
comunicagao.

7.2.2. Solugao 2 - Utilizagao de plataforma de atendimento automatizado sem integracao
com a API Oficial do WhatsApp: Consiste na utilizagdo de plataformas digitais que permitem
atendimento automatizado, porém sem utilizacdo da API Oficial do WhatsApp, operando por
meio de integragdes ndo homologadas ou mecanismos alternativos.
- Vantagens:

a) Custos iniciais potencialmente menores;

b) Flexibilidade na configuragéo e personalizagéo de fluxos de atendimento;

c) Possibilidade de integragdo com sistemas internos dependendo da solugéo adotada.
- Desvantagens:

a) Auséncia de homologagéo oficial pela plataforma WhatsApp;

b) Risco de descumprimento dos termos de uso da aplicagao, podendo resultar em bloqueio
do numero institucional;

c) Possiveis fragilidades relacionadas a seguranga da informacéo e a protecdo de dados;

d) Menor confiabilidade e estabilidade do servigo;
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e) Auséncia de garantias de suporte técnico oficial ou atualizacbes compativeis com as
diretrizes da plataforma.

7.2.3. Solugdo 3 — Uso de Aplicativos de Mensagens Alternativos: Consiste na utilizagao de
outras plataformas de comunicacdo digital disponiveis no mercado, tais como aplicativos de
mensageria instantanea distintos do WhatsApp, que possibilitam a troca de mensagens entre
usuarios e a realizagao de atendimentos virtuais.

- Vantagens:

a) Diversidade de opc¢bes para atender diferentes publicos, como Telegram, Signal e
Messenger.

b) Algumas APIs séo gratuitas, reduzindo os custos operacionais.
¢) Maior flexibilidade para personalizacdo e automacgao de processos.
- Desvantagens:

a) Baixa adesdao do publico as plataformas alternativas, especialmente em comparag¢ao ao
WhatsApp.

b) Necessidade de esforgos adicionais para educar e migrar usuarios, aumentando custos
indiretos.

c¢) Dependéncia de multiplas APls pode aumentar a complexidade de gestdo e suporte
técnico.

7.2.4. Solucgao 4: SMS como Canal de Comunicacgédo: Consiste na utilizagcdo do servigo de
envio de mensagens de texto (Short Message Service — SMS) como meio de comunicagéo entre
a Administracao Publica e os cidadaos, possibilitando o encaminhamento de avisos, notificagoes,
lembretes e informacgdes institucionais diretamente para os telefones celulares dos usuarios.
- Vantagens:
a) Alta taxa de entrega e leitura, sendo ideal para mensagens urgentes ou transacionais.
b) N&o requer conexdo com a internet ou aplicativos adicionais por parte dos usuarios.
c) Facilidade de integracdo com sistemas de gestao existentes.
- Desvantagens:

a) Custo elevado por mensagem enviada, especialmente para grandes volumes.

b) Limitado a texto e links, sem suporte para mensagens multimidia ou interativas.

¢) Menor engajamento e interatividade em comparagao com canais digitais modernos.
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7.2.5. Solugao 5 — Contratagao de plataforma profissional integrada a WhatsApp Business
API Oficial: Consiste na contratacao de empresa especializada que disponibilize plataforma de
atendimento digital integrada a WhatsApp Business API Oficial, operada por meio de Business
Solution Provider (BSP) autorizado pela Meta.

- Vantagens:

a) Operagédo em conformidade com as diretrizes e politicas oficiais da plataforma WhatsApp;

b) Possibilidade de atendimento simultaneo por multiplos operadores;

c¢) Automacido de atendimentos por meio de chatbots, respostas automaticas e menus
interativos;

d) Integragdo com sistemas institucionais e ferramentas de gestéo;
e) Registro e armazenamento do histérico de interacgées;
f) Geracgao de relatérios gerenciais e indicadores de desempenho;
g) Maior seguranga da informacao e conformidade com boas praticas de protecao de dados;
h) Maior estabilidade operacional e suporte técnico especializado.
- Desvantagens:
a) Custos de implantagéo e operagao potencialmente superiores as alternativas informais;
b) Dependéncia de conectividade com a internet para funcionamento pleno da solugéo;
c) Necessidade de configuragao inicial e gestao da plataforma.
7.3. Analise comparativa das alternativas
7.3.1. Apés analise técnica das alternativas disponiveis, verificou-se que as Opgoes 1, 2, 3 e 4
apresentam limitacbes operacionais e riscos relevantes, especialmente no que se refere a
seguranga da informagao, governanga do atendimento, rastreabilidade das interagdes e

conformidade com as politicas de uso da plataforma WhatsApp.

7.3.2. Por outro lado, a Opg¢ao 5 — contratagao de plataforma profissional integrada a API
Oficial do WhatsApp Business — demonstra maior aderéncia as necessidades institucionais da
Secretaria Municipal de Saude, pois possibilita a estruturagdo adequada do atendimento digital,
com automacao de processos, organizagao e registro das interacdes, atendimento simultaneo
por multiplos operadores e geracado de indicadores de desempenho para apoio a gestédo e
tomada de decisao.

7.3.3. Ademais, conforme reportagens e publicacbes técnicas anexadas a este estudo,
disponiveis nos links indicados, observa-se que o uso do WhatsApp Business tem apresentado
crescimento significativo no Brasil, sendo amplamente adotado por organizagdes para
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comunicacao institucional, atendimento ao publico e prestacdo de servigos. Tal tendéncia
também vem sendo gradativamente incorporada por 6rgdos da Administracdo Publica, que
passaram a utilizar a ferramenta como canal oficial de relacionamento com o cidadao, ampliando
a eficiéncia, a acessibilidade e a agilidade no atendimento.

7.4. Nesse sentido, as referéncias disponiveis em:

e https://vocesa.abril.com.br/empreendedorismo/whatsapp-business-cresce-no-brasil-
com-70-das-empresas-usando-para-vendas-aponta-estudo/

e https://www.serpro.gov.br/menu/noticias/noticias-2023/whatsapp-governo-cidadao

e https://www.prt3.mpt.mp.br/procuradorias/prt-belohorizonte/2814-whatsapp-business-
comeca-a-ser-utilizado-pelo-mpt-mg-para-atendimento-ao-cidadao

evidenciam que a adogdo dessa tecnologia tem se consolidado como pratica moderna de
atendimento digital, inclusive no setor publico, reforcando a viabilidade e a pertinéncia da
solucao ora proposta para modernizacao e melhoria dos servigos de comunicacao e atendimento
da Secretaria Municipal de Saude.

7.5. Diante das analises realizadas, conclui-se que a contratacdo de plataforma digital de
atendimento integrada a WhatsApp Business API Oficial representa a solugdo mais adequada
para atender as necessidades da Administracao, proporcionando maior eficiéncia, organizagao
e qualidade na comunicagdo com a populacgao.

7.6. Apds a avaliagdo das solugbes tecnoldgicas disponiveis no mercado e das diferentes
formas de contratagcdo previstas na legislagdo, conclui-se que a contratacdo de empresa
especializada para fornecimento, implantagao, suporte técnico, manutengao e licenciamento de
plataforma profissional integrada a API Oficial do WhatsApp Business constitui a alternativa que
melhor atende ao interesse publico, por proporcionar maior eficiéncia operacional, seguranca
da informacao, conformidade com a Lei Geral de Prote¢do de Dados — LGPD, escalabilidade,
rastreabilidade das interagdes e suporte técnico especializado.

7.7. Quanto ao modelo de contratagao, verifica-se que o objeto possui natureza de servigo
comum, cujos padrées de desempenho e qualidade podem ser objetivamente definidos por
especificagdes usuais de mercado, razdo pela qual a modalidade Pregéo Eletrénico, nos termos
do art. 6°, inciso XLI, e do art. 28, inciso |, da Lei Federal n° 14.133/2021, mostra-se a forma
mais adequada para assegurar ampla competitividade entre os fornecedores, obtengcédo da
proposta mais vantajosa e observancia dos principios da legalidade, isonomia, eficiéncia,
economicidade e sele¢do da proposta de maior vantagem para a Administracdo Publica.

7.8. A solugdo mercadoldgica escolhida sera detalhada e justificada no item 8 deste Estudo
Técnico Preliminar, oportunidade em que sera demonstrada sua aderéncia as necessidades da
Secretaria Municipal de Saude, evidenciando os aspectos técnicos, operacionais e econémicos
que fundamentam sua adogdo como a alternativa mais vantajosa para a Administragéo Publica.

8 - JUSTIFICATIVA DA ESCOLHA DA SOLUCAO A CONTRATAR (V § 1° do Art.18):

8.1. Com base no levantamento de mercado realizado, foram analisadas tanto as solugdes
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tecnolégicas disponiveis quanto os diferentes modelos de contratacdo admitidos pela
legislagao vigente, objetivando identificar a alternativa que melhor atendesse as necessidades
da Secretaria Municipal de Saude, sob os aspectos técnico, operacional, econémico e juridico.

8.2. No que se refere as solugbes tecnoldgicas, verificou-se que a utilizagdo do WhatsApp
convencional ou WhatsApp Business, sem plataforma profissional de gerenciamento, embora
apresente baixo custo inicial e facilidade de utilizagao, ndo oferece recursos essenciais para a
gestao institucional do atendimento, tais como multiplos atendentes simultdneos, automacgao
de fluxos, rastreabilidade das interacdes, geracao de indicadores gerenciais, integracdo com
sistemas corporativos e mecanismos adequados de governancga e seguranca da informacao.

8.3. Também foi avaliada a utilizacao de plataformas de atendimento ndo integradas a API
Oficial do WhatsApp Business. Apesar de apresentarem custos iniciais potencialmente
inferiores, tais solu¢des operam, em regra, mediante integracées ndo homologadas pela Meta,
expondo a Administragao a riscos de bloqueio do canal institucional, instabilidade operacional,
auséncia de suporte oficial e possiveis fragilidades relacionadas a seguranga da informagéao e
a protecao de dados pessoais.

8.4. A utilizacdo de aplicativos alternativos de mensageria, como: Telegram, Signal ou
Messenger, igualmente foi considerada. Contudo, verificou-se que tais plataformas possuem
menor grau de adesdo pelos usuarios dos servigos publicos de saude, reduzindo sua
efetividade como canal oficial de comunicacao e exigindo esforcos adicionais de divulgacao,
orientacéo e adaptacao da populacéo.

8.5. A alternativa consistente na utilizagao exclusiva do servigo de mensagens SMS mostrou-
se tecnicamente limitada para atender as necessidades da Administracdo, em razéo da
auséncia de recursos interativos, impossibilidade de envio de arquivos e documentos,
inexisténcia de automacgao de atendimento e elevado custo operacional quando utilizada em
larga escala.

8.6. Dentre as solugdes analisadas, verificou-se que a contratacdo de plataforma profissional
integrada a API Oficial do WhatsApp Business, disponibilizada por empresa autorizada
(Business Solution Provider — BSP), é a alternativa que melhor atende as necessidades
institucionais da Secretaria Municipal de Saude, por possibilitar atendimento simultaneo por
multiplos operadores, automagéo de processos, registro integral das interagdes, emisséo de
relatérios gerenciais, integracdo com outros sistemas, suporte técnico especializado, elevada
disponibilidade do servigo, conformidade com as politicas da Meta e observancia das boas
praticas de seguranca da informacao e da Lei Geral de Prote¢cado de Dados — LGPD.

8.7. Quanto ao modelo de contratagao, foram analisadas as hipéteses previstas na Lei Federal
n°® 14.133/2021.

I. Dispensa de Licitacao: descartada por inexistirem os pressupostos legais previstos no
art. 75 da Lei n° 14.133/2021, considerando que a contratacdo n&do se enquadra nas
hipéteses autorizativas e seu valor estimado supera os limites legais aplicaveis.

ll. Inexigibilidade de Licitagdo: considerada inaplicavel, uma vez que nao restou
caracterizada a inviabilidade de competicdo prevista no art. 74 da Lei n° 14.133/2021,
existindo diversos fornecedores aptos a disponibilizar solu¢gdes compativeis com as
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especificagdes técnicas pretendidas.

lll. Adesao aAtade Registro de Pregos de outro 6rgao ou entidade: embora represente
alternativa juridicamente possivel, ndo foi identificada ata vigente que contemplasse
integralmente as caracteristicas técnicas, funcionalidades, niveis de servigo e requisitos
operacionais necessarios ao atendimento da Central de Regulagao/Tratamento Fora de
Domicilio (TFD), motivo pelo qual esta hipétese ndo se mostrou vantajosa para a
Administragao.

IV. Credenciamento: ndo se mostra compativel com o objeto, tendo em vista que ndo ha
interesse na contratacdo simultanea de multiplos prestadores para execugao paralela
do servigo, mas sim na disponibilizagdo de solugéo tecnolégica unica, padronizada e
integrada.

V. Registro de Pregos: embora o Sistema de Registro de Precos constitua procedimento
auxiliar previsto no art. 82 da Lei n° 14.133/2021, sua utilizagdo nao se revela a
alternativa mais adequada para o presente caso, considerando que a demanda é
especifica, plenamente definida e destinada ao atendimento de necessidade certa da
Secretaria Municipal de Saude, ndo havendo expectativa de aquisi¢gdes futuras
frequentes ou quantitativos variaveis que justifiquem sua adogao.

VI. Pregdo Eletrénico: considerando tratar-se de servico comum de tecnologia da
informacdo, cujos padrdes de desempenho e qualidade podem ser objetivamente
definidos por especificagdes usuais de mercado, esta modalidade mostra-se
plenamente adequada, promovendo ampla competitividade entre os licitantes, selegéo
da proposta mais vantajosa, transparéncia, economicidade e observancia dos principios
previstos no art. 5° da Lei n® 14.133/2021.

8.8. Diante das analises realizadas, conclui-se que a solugdo mais adequada consiste na
contratagdo de empresa especializada para fornecimento, implantagcdo, suporte técnico,
manutencgéo e licenciamento de sistema de atendimento digital unificado e simultaneo, em
ambiente web e aplicativo mével, integrado a API Oficial do WhatsApp Business, a ser realizada
mediante Pregdo Eletrénico, por representar a alternativa que melhor concilia eficiéncia
operacional, competitividade, segurancga juridica, economicidade, inovagdo tecnoldgica e
atendimento ao interesse publico, assegurando maior qualidade na prestacédo dos servigos de
comunicagao entre a Secretaria Municipal de Satde e os usuarios do Sistema Unico de Saude.

8.9. Justificativa para a Nao Participacdo de Pessoas Fisicas nesta Contratagao:

8.9.1. A nao participagdo de pessoas fisicas nesta contratacdo justifica-se pela natureza
especifica do objeto, que exige uma solugdo com suporte técnico especializado, atualizagao
continua, e conformidade com padrées de seguranga e protecdo de dados. A contratagéo
envolve servigos complexos, como a implementagao, configuragéo e manutengao da Plataforma
WhatsApp Business, que requerem competéncias especificas, infraestrutura tecnoldgica robusta
e garantia de continuidade de servigo, caracteristicas que ndo podem ser adequadamente
atendidas por pessoas fisicas. Além disso, a contratagdo de uma empresa especializada
assegura o cumprimento de requisitos legais e regulatérios, além de oferecer suporte técnico
qualificado e escalabilidade, garantindo a eficiéncia e seguranga necessarias para atender as
demandas da Central de Regulacdo/Tratamento Fora de Domicilio (TFD).
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8.10. Justificativa para a Nao Participagdo de Cooperativas nesta Contratagao:

8.10.1. A nao participacédo de cooperativas nesta contratagao é justificada pela complexidade e
especificidade dos servigos requeridos, que envolvem a entrega, gestdo e suporte de uma
solucdo como a Plataforma WhatsApp Business. Esta solucdo demanda alta especializacao
técnica, infraestrutura de Tl diferenciada, atualizagdes continuas e suporte técnico especializado,
caracteristicas que sao tipicamente oferecidas por empresas com competéncia comprovada na
area de tecnologia da informacdo. Além disso, o modelo de negdcio das cooperativas, que
geralmente se baseia na prestacao de servicos por seus cooperados, ndo € adequado para
atender aos requisitos de segurancga, conformidade regulatéria e garantia de desempenho
exigidos para servigos criticos de Tl, como a integracdo de plataformas de colaboragéo e
produtividade. Dessa forma, a contratagdo de uma empresa especializada assegura a entrega
de um servigo de qualidade, seguro e alinhado as necessidades institucionais da Secretaria
Municipal de Saude, o que nao seria viavel por meio de cooperativas.

9 — ESTIMATIVAS DE PRECOS OU PRECOS REFERENCIAIS (Art. 18, § 1° VI, da Lei n.
14.133/2021):

9.1. Como é cedico, a estimativa de precos ou precos referenciais previstos na elaboracao
deste Estudo Técnico Preliminar esta expresso no § 1° do art. 18 da Lei Federal 14.133/21 e,
mais precisamente, no inciso VI temos a estimativa do valor da contratagdo. Importante constar
ainda que de acordo com o Enunciado 17 do Conselho da Justica Federal (CJF) decorrente do
| Simpdsio de Licitagbes e Contratos da Justica Federal, realizado em agosto de 2022:

CJF Enunciado 17 - A estimativa de valor da contratacéo realizada
por meio de Estudos Técnicos Preliminares, de que trata o art. 18,
§ 1° inciso VI, sera, via de regra, uma analise inicial dos precos
praticados no mercado por servir unicamente a analise da
autoridade competente quanto a viabilidade econbémica da
contratagéo.

9.2. De forma diferente, hda uma estimativa de valor da contratacdo realizada pelo setor
competente deste 6rgao, qual seja o Departamento de Compras e Almoxarifado, conforme art.
6°, inciso XXIII, “i" e constantes dos Decretos Municipais, que servira como base a analise da
aceitabilidade das propostas na fase externa do processo licitatorio e, por isso, utilizara os
parametros do art. 23 e seus paragrafos, combinados, sempre que possivel, em uma “cesta de
precos”, priorizando os precos publicos,

9.3. Para fins deste Estudo Técnico Preliminar, adota-se uma estimativa preliminar de precos
da futura contratacao, no montante de R$ 49.410,66 (quarenta e nove mil, quatrocentos e dez
reais e sessenta e seis centavos), elaborada exclusivamente para subsidiar a analise inicial da
viabilidade técnica e econémica da contratagdo. Ressalta-se que referido valor possui carater
meramente estimativo e preliminar, podendo sofrer alteragdes em decorréncia da pesquisa de
precos definitiva e da analise de mercado a serem realizadas pelo Departamento de Compras e
Almoxarifado da Prefeitura, etapa em que sera apurado o valor estimado da contratagéo para
fins de instrugdo do processo licitatorio. A presente estimativa foi obtida com fundamento na
metodologia prevista no art. 23, inciso |, da Lei Federal n® 14.133/2021, mediante utilizagdo de
precos constantes do Portal Nacional de Contratacbes Publicas (PNCP), referentes a
contratagdes similares realizadas pela Administracdo Publica, sem prejuizo da adog¢do dos
demais parametros legais aplicaveis durante a fase de pesquisa de pregos.
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9.4. Essa estimativa de precos preliminar visa a escolha da melhor solugao para a contratacao e
a analise de sua viabilidade econdmica. Nessa etapa, a pesquisa de pre¢os nao vai servir ainda
como o orgamento estimativo da futura contratacdo. Assim, a tabela que consta como anexo a
este Estudo Técnico Preliminar (ETP), considera os pregos por unidade dos materiais desejados
para aquisicao, estabelecendo, de forma preliminar, o valor estimativo dos itens.

9.5. Toda a pesquisa de pregcos encontra-se compilada em documento a parte (Mapa
comparativo de precos) e a metodologia utilizada no calculo dos precos referenciais esta
detalhada em documento também apensado ao processo. A tabela anexa apresenta valor
inicial/preliminar que considera apenas um parametro, devendo ser considerado pela
administracdo na elaboragao do mapa de cotacdes, que podem ser encontrados no mercado
valores distintos aos apresentados.

9.6. Com base nas informacdes levantadas, foi possivel estimar o valor médio de mercado dos
itens demandados, o que subsidiara a elaboracdo do Termo de Referéncia, conferindo
razoabilidade e aderéncia as praticas comerciais vigentes, além de mitigar riscos de sobrepreco
ou direcionamento indevido. O levantamento de mercado, portanto, atende aos principios do
planejamento, transparéncia, eficiéncia e economicidade, assegurando a regularidade do
processo licitatério e a adequada instrugao dos autos.

10 - DESCRICAO DA SOLUCAO COMO UM TODO (Art. 18, § 1°, VII, da Lei n. 14.133/2021):

10.1. A plataforma devera operar em ambiente web, permitindo o acesso simultdneo por
multiplos usuarios autorizados, possibilitando a organizagao, controle e registro das interagdes
realizadas com os cidaddos por meio do aplicativo WhatsApp, amplamente utilizado pela
populagdo como canal de comunicagao digital, destinado a atender as necessidades da Central
de Regulagao/Tratamento Fora de Domicilio (TFD) através da Secretaria Municipal de Saude.

10.2. A solugao devera contemplar, no minimo, as seguintes funcionalidades e caracteristicas:

a) Apos a etapa de levantamento de mercado, definiu-se a necessidade de contratagao de
Plataforma On-line para Atendimento Automatico via WhatsApp API Oficial.

b) A plataforma de atendimento digital deve ser fornecida com integragdo a API oficial do
WhatsApp, ficando a contratada responsavel pelos tramites, custos e obrigagdes junto a
Meta para garantir o funcionamento adequado do servigo prestado.

c) A plataforma deve permitir o atendimento de varios servidores simultaneamente no
WhatsApp, com multiplos atendentes em um Unico painel, e 0 acompanhamento de todos
os atendimentos deve ocorrer online e em tempo real. A ferramenta deve organizar o
atendimento, controlar o fluxo de informacgdes, gerenciar diversos departamentos e criar
campos de segmentacao para os atendimentos. Além disso, deve incluir automagéao com
inteligéncia artificial (chatbot) para triar o fluxo inicial da conversa antes de direcionar o
usuario a um atendente humano, com um menu de op¢des para mensagens iniciais.

d) O sistema deve permitir a criacao de menus de perguntas e respostas iniciais, mensagens
pré-configuradas, chatbot com respostas programadas baseadas em palavras de
comando, transferéncia para o time de atendimento conforme o assunto e enquetes de
atendimento. Deve também possibilitar o envio e recebimento de arquivos de audio,
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imagens, PDF e textos, além de conter um mecanismo de busca por numero de contatos,
assunto da conversa, data da conversa, protocolo de atendimento, entre outros. A
plataforma deve gerar relatérios de acompanhamento dos quantitativos de atendimentos,
bem como relatérios de desempenho para medir a efetividade do atendimento e o
desempenho da Central de Regulagao/Tratamento Fora de Domicilio (TFD).

e) A contratada deve fornecer toda a infraestrutura necessaria para o funcionamento da
ferramenta, conforme o Termo de Referéncia, cabendo a contratante apenas o
gerenciamento da solucao contratada. Deve também permitir o backup das informacoes
(conversas e atendimentos), com periodicidade definida pela fiscalizacao, e a exportagao
dos dados da plataforma sem perda de informacées, sendo as conversas exportaveis em
formato comercial, consumiveis em outras plataformas.

f) A plataforma deve permitir o recebimento e envio de mensagens de audio, imagens, PDF,
textos e anexos em geral, respeitando o limite de tamanho de arquivo definido pelo
WhatsApp, além de permitir a reprodugéo de audio gravado pelo atendente antes de ser
enviado e a transferéncia de atendimento.

g) O sistema deve possibilitar a realizagdo de treinamento online ou presencial e permitir
multiplos atendentes simultaneamente, com respostas programadas e automaticas
através do chatbot no inicio de cada atendimento ao usuario, antes de serem
direcionados a um atendente humano. Deve também incluir a funcionalidade de
"Expediente de Funcionamento", que envia mensagens automaticas fora do horario de
funcionamento da autarquia, em datas e horarios pré-programados.

h) A plataforma deve diferenciar atendimentos realizados ao mesmo usuario no mesmo dia,
considerando-os como retorno, e os retornos feitos pelo usuario em até 24 (vinte e
quatro) horas nao serao contabilizados como novos atendimentos. Por fim, deve permitir
a pesquisa de mensagens na lista de conversas ativas ou em pausa, por palavras ou
conjunto de caracteres, e a consulta do historico de conversas realizadas em outros
periodos.

10.3. A adogéo dessa solugao permitird modernizar e padronizar o atendimento digital da Central
de Regulagao/Tratamento Fora de Domicilio (TFD), ampliando a capacidade de comunicagao
com os cidadéaos, reduzindo falhas decorrentes do uso de ferramentas improvisadas e garantindo
maior eficiéncia, controle e transparéncia nas interagdes institucionais.

11 - JUSTIFICATIVA PARA PARCELAMENTO OU NAO DA SOLUCAO (Art. 18, § 1°, VIII, da
Lei n. 14.133/2021):

11.1. A presente contratacdo ndo comporta parcelamento, uma vez que o objeto consiste no
fornecimento de solugédo tecnoldgica integrada e indivisivel, composta por licenciamento,
implantagao, operagao, suporte e manutengao de sistema unificado de atendimento digital via
WhatsApp Business API.

11.2. O eventual parcelamento da solugdo poderia comprometer a integragdo entre os
componentes do sistema, gerar incompatibilidades técnicas, dificultar a gestdo operacional,
elevar riscos a seguranga da informacao e a conformidade com a Lei Geral de Prote¢ao de Dados
(LGPD), além de prejudicar a continuidade e a qualidade do atendimento prestado aos cidadaos.
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11.3. A contratagcao sera realizada por meio de pregéo eletrénico, na modalidade menor global,
salvo melhor juizo, uma vez que os itens integrantes do processo de contratacdo sao
inteiramente dependentes entre si, por se tratarem de implantacdo da plataforma e,
posteriormente a realizagdo/prestagcdo do servico, os itens serdo agrupados em um unico lote,
adjudicado a um unico prestador.

11.4. A decisdo de nao realizar o parcelamento passa necessariamente pela analise dos
prejuizos que podem advir da pulverizagdo excessiva da execuc¢ao de um determinado objeto
por diversas contratadas, seja sob o ponto de vista da gestéo, seja sob o ponto de vista da perda
de economia de escala, conforme ditam o art.18, §1°, inciso VIII, da Lei n°® 14.133, de 2021.

11.5. As contratagdes, como regra, devem atender ao parcelamento quando for tecnicamente
viavel e economicamente vantajoso (art. 40, inciso V, alinea b, da Lei n°® 14.133, de 2021). Devem
também ser observadas as regras do artigo 40, §§ 2° e 3°, da Lei n° 14.133, de 2021, que trata
de aspectos a serem considerados na aplicacéo do principio do parcelamento.

Sendo vejamos:

§ 2° Na aplicacdo do principio do parcelamento, referente as
compras, deverao ser considerados:

| - a viabilidade da divisdo do objeto em lotes;

Il - o aproveitamento das peculiaridades do mercado local, com
vistas a economicidade, sempre que possivel, desde que atendidos
0s parémetros de qualidade; e

Ill - o dever de buscar a ampliagdo da competicdo e de evitar a
concentragéo de mercado.

§ 3° O parcelamento ndo sera adotado quando:

| - a economia de escala, a redugdo de custos de gestao de
contratos ou a maior vantagem na contratagdo recomendar a
compra do item do mesmo fornecedor;

Il - 0 objeto a ser contratado configurar sistema tnico e integrado e
houver a possibilidade de risco ao conjunto do objeto pretendido;

Il - o processo de padronizagdo ou de escolha de marca levar a
fornecedor exclusivo.

§ 4° Em relagdo a informagéo de que trata o inciso Ill do § 1° deste
artigo, desde que fundamentada em estudo técnico preliminar, a
Administragdo podera exigir que os servigos de manutengdo e
assisténcia técnica sejam prestados mediante deslocamento de
técnico ou disponibilizados em unidade de prestacdo de servigos
localizada em distancia compativel com suas necessidades.

11.6. Nesse sentido, a pretensa contratagdo de um unico prestador de servigos pretende
assegurar a padronizacao tecnoldgica, a responsabilidade integral pela solucdo, a estabilidade
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do servico, a uniformidade dos procedimentos de atendimento, garantindo maior eficiéncia
administrativa e mitigac&o de riscos operacionais.

11.7. Dessa forma, o ndo parcelamento mostra-se tecnicamente justificado, economicamente
vantajoso e alinhado ao interesse publico, atendendo aos principios da eficiéncia,
economicidade, seguranca e continuidade do servigo publico.

12 - DEMONSTRATIVO DOS RESULTADOS PRETENDIDOS (IX § 1° do Art.18):

12.1. A contratagdo da plataforma on-line para atendimento automatico via WhatsApp API Oficial
visa proporcionar uma série de beneficios estratégicos e operacionais para a Central de
Regulacao/Tratamento Fora de Domicilio (TFD). Com a implantagdo desta solugdo, espera-se
alcangar resultados significativos em diversas areas, conforme descrito a seguir:

a) Garantir um canal de comunicagcao moderno, acessivel e amplamente utilizado pela
populacdo, promovendo agilidade no atendimento e na interagdo entre a instituicdo e
seus publicos-alvo.

b) Possibilidade de automatizar processos de atendimento por meio de integragdes com
chatbots e sistemas de gestdo, permitindo respostas rapidas e personalizadas para
duvidas frequentes, solicitagdes e servicos.

¢) Ampliar a capacidade de atendimento simultaneo, reduzindo filas de espera e otimizando
a eficiéncia operacional das equipes responsaveis pela comunicagao.

d) Facilitar o envio de mensagens personalizadas em larga escala, como notificagdes,
lembretes, convites e atualizagbes importantes, com garantia de alta taxa de entrega e
visualizagao.

e) Possibilidade de integrar a comunicagao com sistemas internos ja existentes, nessa
municipalidade centralizando informagdes e possibilitando um acompanhamento
detalhado das interacdes realizadas.

f) Aumentar a satisfagdo dos usuarios ao oferecer uma solugédo que atende a preferéncia
majoritaria no Brasil, onde o WhatsApp é o aplicativo de mensagens mais utilizado,
proporcionando comodidade e acessibilidade.

g) Viabilizar o registro e a analise de métricas relacionadas ao atendimento, como tempo de
resposta, volume de interagdes e niveis de satisfagao, auxiliando na tomada de decisdes
estratégicas para a melhoria continua dos servicos.

h) Promover inclusado digital ao permitir que qualquer pessoa com acesso ao WhatsApp
possa se comunicar com a instituicdo, sem a necessidade de instalar novos aplicativos
ou aprender a usar sistemas diferentes.

i) Atender a demandas especificas de comunicagcdo segura e escalavel, preservando a
confidencialidade e integridade dos dados transmitidos, em conformidade com as
regulamentagdes de seguranca.
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i) Minimizar custos operacionais ao substituir ou complementar canais de comunicagao
menos eficientes, como chamadas telefénicas ou atendimento presencial, mantendo a
qualidade e alcance do servico prestado.

13 - PROVIDENCIAS PREVIAS AO CONTRATO (Art. 18, § 1°X, da Lei n. 14.133/2021):

13.1. Considerando que a Administragao Publica devera definir o objeto no Termo de Referéncia
com todos os seus elementos essenciais e acessorios, observando ndo apenas o critério de
menor prego, mas também os aspectos relacionados a qualidade, eficiéncia, funcionalidade e
adequacao da solugio as necessidades institucionais, o edital devera prever mecanismos aptos
a assegurar a obtengao de proposta mais vantajosa para a Administragéo.

13.2. Nesse sentido, serdo estabelecidas exigéncias de qualificacdo técnica e econdmico-
financeira compativeis com a complexidade da solugdo tecnoldgica a ser contratada, em
consonancia com o disposto no art. 37, inciso XXI, da Constituicdo Federal e com os principios
que regem as contratagdes publicas previstos na Lei n° 14.133/2021. Ainda, deverao constar no
instrumento convocatdrio e no Termo de Referéncia as premissas para a execugao contratual,
contemplando aspectos como implantagdo da plataforma, suporte técnico, responsabilidades
das partes e demais disposi¢cdes necessarias a adequada execugao do objeto.

13.3. Ademais, para que a pretendida contratagcéo da plataforma de atendimento digital integrada
a API Oficial do WhatsApp Business alcance os resultados esperados, faz-se necessaria a
conclusao das seguintes etapas preparatorias:

a) Elaboragcdo do Termo de Referéncia: detalhamento das especificacdes técnicas da
plataforma a ser contratada, contemplando funcionalidades como atendimento
simultdneo por multiplos operadores, organizagdo das conversas, integragdo com a API
oficial do WhatsApp Business, utilizagdo de chatbot, relatérios gerenciais, suporte
técnico, niveis de servico (SLA), requisitos de seguranga da informagdo e demais
caracteristicas necessarias ao atendimento das demandas da Secretaria Municipal de
Saude.

b) Realizacdo do Processo Licitatorio: condugdo do procedimento licitatério em
conformidade com a Lei n° 14.133/2021 e legislagdo correlata, garantindo a ampla
competitividade e a selec&do da proposta mais vantajosa para a Administragao.

c) Planejamento de Implantacao da Solugao: organizagao das etapas de implantagcéo da
plataforma, incluindo configuragdo do numero oficial de atendimento, integracdo com a
APl do WhatsApp Business, parametrizagao dos fluxos de atendimento, definicdo dos
perfis de acesso dos usuarios e realizagcdo de treinamento inicial dos servidores que
utilizardo o sistema.

d) Definicao da Gestao e Fiscalizagao Contratual: designagéo formal de gestor e fiscal
do contrato, responsaveis pelo acompanhamento da implantacdo, monitoramento do
funcionamento da plataforma, verificagdo do cumprimento das obrigagbes contratuais e
avaliagao da qualidade do servigo prestado.

14 - CONTRATACOES CORRELATAS/ INTERDEPENDENTES (Art. 18, § 1°, XI, da Lei n.
14.133/2021):
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14.1. Nos termos do art. 18, § 1°, inciso Xl, da Lei n® 14.133/2021, verifica-se que a presente
contratagdo possui carater predominantemente autbnomo, ndo dependendo, para sua plena
execucao, da formalizagao prévia de outras contratacdes especificas.

14.2. Contudo, a solugcado pretendida apresenta correlagao operacional com a infraestrutura
tecnolégica ja existente na Central de Regulacdo/Tratamento Fora de Domicilio (TFD),
especialmente no que se refere a:

a) servicos de acesso a internet e conectividade de dados;
b) disponibilidade de estacdes de trabalho, dispositivos méveis e navegadores compativeis;

¢) eventual integracdo com sistemas internos ja utilizados pela Secretaria (exemplo:
sistemas de regulacdo, agendamento ou protocolos digitais);

d) servicos de hospedagem em nuvem ou infraestrutura tecnolégica, quando aplicavel.

14.3. Ressalta-se que tais servigos e estruturas ja se encontram contratados ou disponibilizados
no ambito da Administracdo, ndo sendo necessaria, neste momento, a realizagcdo de
procedimento licitatorio especifico como condi¢ao para a execugéo do objeto.

15 - PROVIDENCIAS PARA ADEQUACAO AO AMBIENTE DO ORGAO DESCRICAO DE
POSSIVEIS IMPACTOS AMBIENTAIS E RESPECTIVAS MEDIDAS MITIGADORAS (Art. 18, §
1°, XII, da Lei n. 14.133/2021):

15.1. Para a implantagao e operagéo do sistema unificado de atendimento digital via WhatsApp
Business API, dever&do ser adotadas providéncias que garantam a compatibilidade da solucéo
com o ambiente organizacional da Secretaria Municipal de Saude, incluindo:

a) Disponibilidade de dispositivos compativeis (computadores, tablets ou smartphones) e
acesso a internet nas unidades participantes;

b) Estrutura minima de energia elétrica e conectividade estavel;

c¢) Configuragcado de redes e sistemas internos para integracdo com a plataforma web e
mobile;

d) Capacitagédo dos servidores para utilizagao eficiente do sistema, assegurando operagao
adequada sem interferéncia em outros servigos.

15.2. Possiveis Impactos Ambientais e Medidas Mitigadoras: A operacéo do sistema digital tem
impactos ambientais minimos, restritos principalmente ao consumo de energia elétrica e ao uso
de equipamentos eletronicos. As medidas mitigadoras incluem:

a) Incentivo ao uso racional de energia elétrica e equipamentos;

b) Utilizagao de equipamentos em conformidade com normas de eficiéncia energética;

¢) Reducao do uso de impressoes fisicas, priorizando registros digitais;
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d) Descarte adequado de equipamentos eletrbnicos obsoletos ou inserviveis, seguindo
normas ambientais vigentes.

15.3. As providéncias acima visam garantir que a execugédo do objeto ocorra em consonéancia
com os principios da sustentabilidade, da responsabilidade ambiental e da eficiéncia na gestao
publica, conforme previsto no art. 5° da Lei n® 14.133/2021.

16 - DECLARACAO DE VIABILIDADE OU NAO DA SOLUCAO Art. 18, § 1°, XIll, da Lei n.
14.133/2021):

16.1. A viabilidade da solugéo proposta para a contratacao da Plataforma WhatsApp Business
(API1 WhatsApp) foi cuidadosamente analisada e justificada com base em diversos fatores que
garantem sua adequacao, eficiéncia e alinhamento estratégico as necessidades da instituicao.

16.2. Primeiramente, a escolha dessa solugédo assegura a continuidade e a modernizagao das
interacbes com os publicos atendidos, utilizando uma plataforma amplamente adotada no Brasil.
O WhatsApp € o principal canal de comunicagao digital para a maioria da populagdo, e sua
utilizagdo promove maior alcance e efetividade, minimizando barreiras tecnolégicas e garantindo
alta taxa de engajamento.

16.3. A solugcdo também proporciona uma padronizacdo dos canais de atendimento digital,
permitindo centralizar as comunicagdes e simplificar processos. A integragdo com sistemas de
atendimento ja existentes melhora a eficiéncia operacional e reduz os esforgos para gestao e
suporte técnico, maximizando os beneficios da automacao e da analise de métricas.

16.4. Adicionalmente, a API do WhatsApp atende aos requisitos de seguranga da informacgao e
protecdo de dados, garantindo a confidencialidade e a integridade das comunicagbes, em
conformidade com regulamentagdes como a Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD). A
capacidade de gerenciamento centralizado reforga o controle sobre os fluxos de mensagens,
assegurando operagdes seguras e confiaveis.

16.5. Por fim, a analise econdmica demonstrou que a solug¢ao proposta apresenta o melhor custo-
beneficio em comparagdo com alternativas, como o desenvolvimento de uma plataforma prépria
ou a adogao de mensagerias menos populares. A escalabilidade da APl permite ajustar os custos
de acordo com a demanda, garantindo flexibilidade e sustentabilidade financeira para a
instituicéo.

16.6. Dessa forma, esta equipe de planejamento declara viavel a presente contratagdo, haja vista
que os objetivos estratégicos almejados para a instalagdo e manutencao dos ativos vindouros
de tecnologia da informagao serdo plenamente alcangaveis, de maneira técnica e orgamentaria,
conforme demonstrado neste estudo, no qual a solugdo da Plataforma WhatsApp Business (API
WhatsApp) se apresenta como a opg¢ao mais viavel, oferecendo modernizagdo tecnoldgica,
eficiéncia operacional e maior qualidade no atendimento ao publico, alinhada aos objetivos
estratégicos da instituicéo.

16.7. Diante do exposto, conclui-se que as informagbes e analises constantes do presente
Estudo Técnico Preliminar demonstram a viabilidade técnica da contratacdo, recomendando-se,
portanto, o prosseguimento do processo para as etapas subsequentes, observadas as demais
exigéncias legais e administrativas aplicaveis.
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ANEXO | DO ESTUDO TECNICO PRELIMINAR - ETP

PARAMETROS DE PREGOS UTILIZADOS PARA CALCULO DE ESTIMATIVA PRELIMINAR DE PREGOS

1. Em conformidade com a legislacao que rege o tema, encaminhe-se anexo tabela contendo os quantitativos e pregos estimados por itens, bem
como: copias das Atas de Registro de Pre¢os, Contratos, termos de homologag¢des e adjudicagées:

ATA DE

REGISTRO DE CONTRATO CONTRATO
Frecos ™ | i | sy | ettt | aion
ITEM DESCRICAO UNIDADE | QUANTIDADE | QUIRINOPOLIS | ghanbeoato COREN-RS o .
c Q _ GO GRANDE NORTE MARINGA MEDIO TOTAL
VALOR VALOR VALOR VALOR
UNITARIO | UNITARIO | UNITARIO | UNITARIO
GESTAO MENSAL DE
LINHA DE CONEXAO i RS
01. | COM WHATSAPP POR| MES 12 R$ 1.150,00 - 110000 | R$2:400,00 | R$4.650 | RS 18.600
MEIO DE PLATAFORMA : ’
WEB.
LICENCA MENSAL DE
02. (,*VCEEBSEOA’;FF,’L:JDAFF{?)IRDM’Q Unidade 40 R$ 4975 | R$ 89695 ; ; 472?35 R$ 18.934
OU I0S.
TAXA DE IMPLAN~TACAO
03. | gaga\NOURACAO PR Servigo 01 R$ 1,33 ] R$ 350,00 ; 172:366 R$ 175,66
PLATAFORMA.
TAXA DE TREINAMENTO
04. | DA EQUIPE NO ACESSO |-\ iy e 40 R$ 1,00 - ; ; R$ 1,00 R$ 1,00

E USO DA PLATAFORMA
WEB E DO APLICATIVO

Prefeitura Municipal de Paracatu — MG | Secretaria Municipal de Saude
Enderego: Avenida Sao Jodo Paulo I, n° 2045 | Bairro: Paracatuzinho | Paracatu-MG | CEP: 38.603-401.
Telefone: (38) 3537-1108 | Ramal: 0363 | e-mail: departamentocomprassaude@paracatu.mg.gov.br



mailto:departamentocomprassaude@paracatu.mg.gov.br

FLS

PREFEITURA MUNICIPAL DE PARACATU - MINAS GERAIS
SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE

MOBILE ANDROID E OU
I0S.

MENSAGENS DE
05. | TEMPLATE PARAINICIAR | Unidade 30.000 - R$ 0,29 - R$ 0,05 R$ 0,39 R$ 11.700
CONVERSAS MENSAIS
VALOR TOTAL R$ 49.410,66
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