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ESTUDO TECNICO PRELIMINAR

1. INFORMAGOES BASICAS

PROCESSO ADMINISTRATIVO: XXXX/2024
AREA REQUISITANTE: Geréncia Administrativa

OBJETO: Contratacao de Plataforma On-line para Atendimento Automatico via
WhatsApp API Oficial (META), prestar também os servicos de técnicos de
homologacao, implantacao, desenvolvimento, manutencao corretiva e evolutiva,
suporte técnico e treinamento da ferramenta, para atender as necessidades do
SAAE de Passos/MG, nos termos da tabela abaixo, conforme condicbes e
exigéncias estabelecidas neste instrumento.

2. DESCRICAO DA NECESSIDADE

O SAAE, Servico Auténomo de Agua e Esgoto de Passos, visa sempre melhorar os
seus servicos, de modo a oferecer para a populagdo um servico cada vez mais
eficiente.

Nesse contexto, o SAAE estd modernizando os seus servicos, substituindo modelos
ultrapassados, que dependiam de inUmeros recursos fisicos para funcionamento,
por novas versdes, com o funcionamento predominantemente em nuvem.

A constante evolucdo das tecnologias de comunicacdo tem transformado
significativamente a maneira como as empresas interagem com seus clientes.
Nesse contexto, o WhatsApp destaca-se como um dos principais canais de
comunicacao, amplamente utilizado por milhdes de pessoas diariamente. Para
acompanhar essa tendéncia e atender as expectativas dos usuarios, a contratacao
de uma plataforma online para atendimento automatico via WhatsApp API Oficial
€ uma necessidade estratégica.

Atualmente, o SAAE utiliza a versao comum do WhatsApp para atendimento ao
publico, e a demanda tem aumentado diariamente. Nos Ultimos seis meses, a
média de atendimentos via WhatsApp foi de 2.500 por més, com um crescimento
continuo, conforme demonstrado na tabela abaixo:

Whatsapp Dez/23 | Jan/24 | Fev/24 Mar/24 | Abr/24 Mai/24
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SAAE Passos

Sessoes 1848 2134 1749 2550 2450 2612

A plataforma permitird respostas instantaneas e automaticas as perguntas
frequentes dos usuarios, garantindo agilidade e eficiéncia no atendimento. Isso
reduzird o tempo de espera e aumentara a satisfagdo da populacao.

Com o atendimento automatico, poderemos oferecer suporte aos usuarios em
qualquer horario, inclusive fora do expediente comercial. Isso é essencial para
atender demandas urgentes e melhorar a experiéncia do usuario.

A plataforma permite que o SAAE atenda a um numero elevado de usuarios
simultaneamente, sem a necessidade de aumentar proporcionalmente a equipe de
atendimento. Isso € especialmente importante durante periodos de alta demanda.

Atualmente, o tempo de resposta as solicitacdes dos clientes pode ser um ponto
de insatisfacdo e perda de oportunidades de resolucdo de problemas. Com o
sistema automatizado, podemos garantir que todas as mensagens recebidas sejam
respondidas prontamente, melhorando significativamente a qualidade do nosso
Servigo.

Além disso, a plataforma permitirda a personalizacdo do atendimento, onde
mensagens automaticas podem ser programadas para fornecer informacdes
especificas com base nas necessidades de cada cliente. A capacidade de
armazenar e analisar as interacdes com os clientes também fornecera insights
valiosos para aprimorar nossos servicos, além de identificar tendéncias e areas que
necessitam de melhorias.

Por fim, ao liberar nossos servidores das tarefas repetitivas e rotineiras, poderemos
direcionar esforcos para atividades mais estratégicas e complexas, potencializando
o crescimento e a inovacao dentro da empresa. A contratacao dessa plataforma é,
portanto, um investimento necessario para modernizar nosso atendimento,
aumentar a satisfacdo dos usuarios e manter o bom atendimento a populagao.

3. PREVISAO NO PLANO DE CONTRATACOES ANUAL

Ha disponibilidade orcamentaria para a presente aquisicao, sendo que a despesa
esta classificada na Ficha 14, elemento de despesa 33.90.39 "Outros Servicos de
Terceiros Pessoa Juridica", da atividade “Manutencdo das atividades
administrativas - SAAE" (Programa de Trabalho 17.122.00160.126).
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4. REQUISITOS DA CONTRATACAO

Visando atender a demanda, é necessaria a contratacao, por meio de licitacao, de
empresa especializada na prestacdo de servico de Plataforma On-line para
Atendimento Automatico via WhatsApp API Oficial

A contratada devera apresentar documentos que comprovem qualificacdo técnica,
que serdo explicitados no Termo de Referéncia e no respectivo Edital. A
contratacao em questao refere-se a prestacdo de servicos continuados sem
dedicacao de mao de obra exclusiva.

A empresa contratada deve disponibilizar suporte técnico via chat, e-mail ou
website durante o horadrio comercial, para a prestacdo de esclarecimentos e
resolucao de duvidas técnicas e cadastrais.

Além disso, o fornecedor devera apresentar um preco fixo, em reais, equivalente
ao de mercado. Esse valor deve incluir todas as despesas, sem quaisquer 6nus para
a autarquia. Entre as despesas inclusas estdao o cadastramento e identificacdo do
usuario, manutencao da plataforma, manutencdo de servidor, treinamento de
usuarios, frete, carga, descarga, tributos, diferenca de aliquota de ICMS ou
substituicao tributaria, e quaisquer outros custos incidentes sobre o produto.

Ao garantir a inclusao de todas essas despesas no preco fixo, busca-se assegurar
que nao haja custos adicionais para a autarquia, permitindo uma gestdo financeira
mais eficiente e transparente do contrato. Assim, a contratacdo de uma empresa
especializada proporcionara a seguranca e a eficiéncia necessarias para a validacao
de assinaturas eletronicas, facilitando o envio e a gestdo de documentos de
maneira pratica e segura ao longo do periodo contratado.

5. ESTIMATIVA DAS QUANTIDADES

O quantitativo estimado, que devera ser disponibilizado pela plataforma sera
baseado no niumero de atendimentos mensais que atualmente sdo realizados por
meio do WhatsApp. De acordo com a tabela destacada no item 2 deste ETP,
atualmente sdo realizados mais de 2600 atendimentos por més, numero esse que
resulta de um crescimento gradativo ao longo de cada més.

Analisando de uma meneira conservadora esses numeros, é possivel identificar
que, em alguns meses, esse quantitativo chegara a 3000 atendimentos por més, o
que indica que esse deve ser o nimero minimo de atendimentos disponibilizados.
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Além disso, o SAAE conta com 8 operadores atuando simultaneamente, portanto,
esse deve ser o numero de operadores disponibilizados na plataforma.

Dessa forma, os quantitativos foram calculados com base nessas analises, e de
modo a garantia um servico ininterrupto ao longo de toda vigéncia contratual,
sem, contudo, gastos desnecessarios devido a um dimensionamento incorreto.

6. LEVANTAMENTO DE MERCADO

No processo de pesquisa de mercado para contratacdo do servico de internet,
exploramos varias opgdes, que serdo detalhadas a seguir.

Opcao 1 - WhatsApp Business

O uso do WhatsApp Business traz diversas vantagens para as empresas, COmo a
comunicacgao direta e imediata com os clientes, permitindo um atendimento agil e
a resolugdo rapida de problemas. A automatiza¢do de respostas, por meio de
mensagens automaticas e respostas rapidas, agiliza o atendimento e fornece
informacdes essenciais de maneira imediata. A API do WhatsApp Business facilita a
integracao com outros sistemas de gestdo, automatizando processos como
consultas de status de pedidos e agendamentos. Além disso, a personalizacao do
atendimento oferece interagcdes mais direcionadas e eficientes, aproveitando a
ampla adogdao do WhatsApp pelo publico, o que torna o contato com uma vasta
base de clientes mais acessivel e familiar.

No entanto, o uso do WhatsApp Business também apresenta desvantagens. A
dependéncia de conectividade pode ser um problema em areas com cobertura
limitada, e, apesar da criptografia de ponta a ponta, ha sempre preocupacdes com
a seguranca e privacidade dos dados. Gerenciar um grande volume de mensagens
pode ser desafiador, especialmente para pequenas empresas sem uma equipe
dedicada. Além disso, embora poderoso, o WhatsApp Business pode ndo oferecer
todas as funcionalidades especificas que algumas empresas necessitam, exigindo o
uso de ferramentas complementares. Por fim, o uso da API oficial pode acarretar
custos adicionais, especialmente em volumes altos de mensagens.

Opcao 2 - Contratacao de Plataforma On-line para Atendimento Automatico
sem WhatsApp API Oficial

Utilizar uma plataforma on-line para atendimento automatico sem a API oficial do
WhatsApp pode trazer diversas vantagens. Primeiramente, os custos sao
reduzidos, tornando a solucdo mais acessivel, especialmente para pequenas
empresas. A flexibilidade na integracdo com diversas plataformas e sistemas de
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gestdo permite personalizagdes especificas as necessidades da empresa. Além
disso, a independéncia de provedores terceiros oferece maior controle sobre as
operacdes. A personalizagdo do atendimento pode ser adaptada conforme as
demandas especificas da empresa, e a implementa¢do geralmente € mais rapida,
sem os requisitos técnicos e de conformidade necessarios para a integracao com a
API oficial do WhatsApp.

Por outro lado, essa escolha também apresenta desvantagens significativas. A
plataforma pode ndo atender aos mesmos padrdes de segurancga e conformidade
da API oficial, o que coloca em risco a privacidade e protecdao dos dados dos
usuarios. Além disso, pode carecer de funcionalidades avancadas e suporte técnico
especializado, afetando a confiabilidade e estabilidade do servico. A falta de
atualizacbes regulares pode dificultar a manutencao e a resolucao de problemas
técnicos. Por fim, o uso de plataformas nao oficiais pode infringir os termos de
servico do WhatsApp, resultando em possiveis penalidades, incluindo a suspenséo
do numero de telefone utilizado para o atendimento.

Opcao 3 - Contratacao de Plataforma On-line para Atendimento Automatico
via WhatsApp API Oficial

A contratacdo de uma plataforma online para atendimento automatico via
WhatsApp API Oficial oferece diversas vantagens significativas. Primeiramente,
permite uma comunicacao direta e imediata com os clientes, automatizando
respostas e agilizando o atendimento. A integracao com outros sistemas de gestao
possibilita a automagdo de processos como consultas de status de pedidos e
agendamentos, melhorando a eficiéncia operacional. A API oficial do WhatsApp
garante que a empresa opere dentro dos padrbées de seguranca e conformidade
exigidos, protegendo os dados dos usuarios e evitando penalidades por uso
indevido. Além disso, a possibilidade de personalizar o atendimento e analisar
interacdes fornece insights valiosos para aprimorar os servigos oferecidos.

No entanto, existem desvantagens a serem consideradas. A implementacao e
manutenc¢do da API oficial podem acarretar custos um pouco maiores, o que pode
ser um desafio para pequenas empresas. A dependéncia de conectividade é outra
questao, pois o funcionamento do WhatsApp depende de uma conexao estavel
com a internet. Além disso, gerenciar um grande volume de mensagens pode ser
complexo e exigir uma equipe dedicada para garantir um atendimento eficiente.
Apesar das vantagens em termos de seguranca e funcionalidade, a integracao
pode demandar tempo e recursos para garantir que todos os sistemas funcionem
de maneira harmoniosa.
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Analise das Opcoes

Considerando as vantagens de desvantagens de cada alternativa, a Op¢ao 3 foi a
adotada. Esta solugdo oferece uma série de vantagens que a tornam a opcao mais
eficaz e segura para empresas que buscam aprimorar a comunicacdo com seus
clientes, como no caso do SAAE. A API oficial do WhatsApp garante que a empresa
opere dentro dos mais rigorosos padrdes de seguranca e conformidade,
protegendo os dados dos usuarios e evitando possiveis penalidades por uso
indevido. Além disso, a integragao com sistemas de gestdao automatiza processos
importantes como consultas de status de pedidos e agendamentos, melhorando
significativamente a eficiéncia operacional.

Utilizar a API oficial do WhatsApp também permite personalizar o atendimento,
oferecendo respostas automaticas e imediatas as perguntas frequentes dos
clientes, o que reduz o tempo de espera e aumenta a satisfagdo do usuario. A
capacidade de analisar interacdes com os clientes fornece insights valiosos para
aprimorar os servicos, identificar tendéncias e areas que necessitam de melhorias.
Embora a implementacdo possa ter custos um pouco maiores e demandar
recursos para manutencdo e gerenciamento de mensagens, os beneficios em
termos de seguranca, eficiéncia e qualidade do atendimento superam as
desvantagens. Assim, a contratacao de uma plataforma online com a API oficial do
WhatsApp € a escolha mais estratégica para empresas que buscam modernizar seu
atendimento e proporcionar uma melhor experiéncia ao cliente.

Utilizar a API oficial do WhatsApp garante que estamos operando dentro dos
padroes de seguranca e conformidade exigidos, protegendo os dados dos
usuarios e evitando possiveis penalidades por uso indevido.

Potenciais Fornecedores:

e SINCH BRASIL S.A — CNPJ: 08.654.191/0001-17, localizada na Avenida
Coronel Silva Teles, 977 -Andar 5 Edif Dahruj Tower, CAMBUI, Campinas/SP;

e CONSENSO SOLUCOES EM TECNOLOGIA DA INFORMACAO LTDA CNPJ:
19.216.165/0001-23, localizada na Rua Domingos José Martins, 75, sala 603,
Bairro do Recife, Recife/PE.

e Octadesk Desenvolvimento de Software LTDA — CNPJ: 19.797.284/0001-17,
localizada na Rua Itapaiuna, 2434, sala 16, Jardim Morumbi, Sao Paulo/ SP.

7. ESTIMATIVA DO PRECO DA CONTRATACAO
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ApoOs realizar uma pesquisa de precos em sites especializados e em licitagSes
semelhantes em outros 6rgaos, obtivemos os seguintes valores para compor o
Estudo Técnico Preliminar, com base nas informacdes em anexo a esse ETP:

Lote - Valor
Item Descricao Valor Anual
Mensal

01 |Implantacao, ativacao e treinamento - R$ 3.622,50

Fornecimento de Plataforma On-line
para Atendimento Automatico
(chatbot) via WhatsApp API Oficial
(META), contendo:

Até 3.000 conversas Unicas/meés;

Plano com, no minimo, 8 (oito)
Operadores de Atendimento;

02 1 (um) Canal de WhatsApp, vinculado R$ 2.158,75 | R$ 25.905,00
a um numero valido;

Departamentos Ilimitados;

Perguntas, Respostas e Atendimentos
Ilimitados;

Gravacao de armazenamento

em nuvem de, no minimo, 1 GB/més
total

(por licenga).

8. DESCRICAO DA SOLUCAO COMO UM TODO

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

A plataforma de atendimento digital deve ser fornecida com integracdo a API
oficial do WhatsApp, ficando a contratada responsavel pelos tramites, custos e
obrigacbes junto a Meta para garantir o funcionamento adequado do servico
prestado. Além disso, a contratada deve prestar servicos técnicos de homologacao,
implementacdo, desenvolvimento, manutencao corretiva e evolutiva, suporte
técnico e treinamento da ferramenta, conforme especificacdes estabelecidas no
Termo de Referéncia. O sistema deve operar via web em um site responsivo,
acessivel a partir de qualquer computador, tablet ou celular.
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A plataforma deve permitir o atendimento de varios clientes simultaneamente no
WhatsApp, com multiplos atendentes em um uUnico painel, e o 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. Aléem disso,
deve incluir automacado com inteligéncia artificial (chatbot) para triar o fluxo inicial
da conversa antes de direcionar o usuario a um atendente humano, com um menu
de opgdes para mensagens iniciais.

O sistema deve permitir a criagdo 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, 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 de todos os departamentos.

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 solugdo contratada. Deve também permitir o backup das
informacdes (conversas e atendimentos), com periodicidade definida pela
fiscalizacdo, e a exportacao dos dados da plataforma sem perda de informacdes,
sendo as conversas exportaveis em formato comercial, consumiveis em outras
plataformas.

O SAAE Passos utiliza outra plataforma de atendimento, e a nova contratada deve
ser compativel com essa integracdo em formato PHP de dados, conversas e
arquivos. A contratada sera responsavel por essa importacao junto a empresa que
atualmente presta o servico, com os custos da importacao incluidos na prestacao
do servico contratado, cabendo ao SAAE Passos apenas autorizar o manejo dos
dados. Importante destacar que as conversas e contatos salvos importados do
contrato anterior ndo serdo contabilizados no saldo deste novo contrato. A
contratada devera realizar treinamento, online e presencial, com a equipe do SAAE
Passos.

O plano deve fornecer oito operadores de atendimento, com capacidade para lidar
com departamentos ilimitados e gerar um cddigo de “Protocolo de Atendimento”
Unico para identificar atendimentos especificos posteriormente. Perguntas,
respostas e atendimentos devem ser ilimitados, com uma estimativa de 36.000
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novos atendimentos durante a vigéncia do contrato. 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 reproducao de audio gravado pelo atendente antes de ser enviado e
a transferéncia de atendimento.

O sistema deve possibilitar a realizacdo 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. 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 horas ndo 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.

A subcontratacdo nao sera admitida.
9. JUSTIFICATIVA PARA O PARCELAMENTO OU NAO DA CONTRATACAO

A contratacao sera realizada por meio de pregao, na modalidade menor preco por
lote. Uma vez que os dois itens integrantes do lote sdo inteiramente dependentes
entre si, por se tratarem de implantacdo da plataforma e, posteriormente a
realizacao do servigo, os itens serao agrupados em um unico loto, adjudicado a
um Unico fornecedor.

10.DEMONSTRATIVO DOS RESULTADOS PRETENDIDOS

A contratacdao da plataforma on-line para atendimento automatico via WhatsApp
API Oficial visa proporcionar uma série de beneficios estratégicos e operacionais
para o SAAE de Passos/MG. Com a implantacdo desta solucao, espera-se alcancar
resultados significativos em diversas areas, conforme descrito a seguir.

Primeiramente, a implementacdo da plataforma ira garantir uma comunicagdo
mais rapida e eficiente com os clientes, automatizando respostas e agilizando o
atendimento. Isso reduzira o tempo de espera e aumentara a satisfacdo dos
usuarios, refletindo diretamente na qualidade do servigo prestado. Além disso, a
integracdo com sistemas de gestdo automatizara processos importantes, como
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consultas de status de pedidos e agendamentos, aumentando a eficiéncia
operacional.

Os servicos técnicos de homologacao, implantagdo, desenvolvimento, manutencao
corretiva e evolutiva, suporte técnico e treinamento da ferramenta assegurarao
que a plataforma funcione de maneira otimizada e continua, adaptando-se as
necessidades crescentes e evolutivas do SAAE. Espera-se, ainda, um aumento na
capacidade de atendimento simultaneo a varios clientes, sem a necessidade de
expandir proporcionalmente a equipe de atendimento, resultando em uma gestao
mais eficaz dos recursos humanos. Por fim, a utilizacdo da API oficial do WhatsApp
garantira conformidade com os padrdes de seguranga exigidos, protegendo os
dados dos usuarios e garantindo a integridade das operacdes realizadas.

Ao longo do periodo contratual, a plataforma permitira uma analise detalhada das
interacdes com os clientes, fornecendo insights valiosos para aprimorar os servigos
e identificar areas de melhoria. A capacidade de personalizar o atendimento e
gerar relatérios de desempenho contribuira para um acompanhamento mais
preciso das atividades e para a tomada de decisdes estratégicas informadas. Dessa
forma, a implementagdo desta solucdo nao apenas atendera as necessidades
imediatas do SAAE, mas também impulsionard a modernizagdo e eficiéncia do
atendimento ao publico, garantindo a satisfacao e a confianca dos usuarios.

11.PROVIDENCIAS PREVIAS A CONTRATAGCAO
Nao se verifica a necessidade de providéncias especificas a serem adotadas pela
Administracao previamente a celebracdo do Contrato, nem quanto a capacitacao
de servidores para fiscalizagdo e gestao contratual ou adequacao do ambiente da
organizagao.

12.CONTRATAGCOES CORRELATAS/INTERDEPENDENTES

Para a presente aquisicdo/contratacdo ndo é necessaria uma contratacao correlata
ou interdependente.

13.IMPACTOS AMBIENTAIS
Nao se observam impactos ambientais diretos ou potenciais com a contratagao

pretendida, devido as caracteristicas dos materiais que compdem os itens
envolvidos.
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14.PROVIDENCIAS PARA ADEQUAGCAO DO AMBIENTE DO ORGAO

O setor de Tecnologia da Informacgao (T.1) sera responsavel por acompanhar todo
o processo de implantacao da plataforma, bem como por atestar sua qualidade e
ainda sera responsavel por orientar os servidores sobre como utilizar a plataforma
contratada, procedimentos de uso e outras diretrizes relevantes. Esta iniciativa visa
garantir que todos os recursos da plataforma sejam utilizados de maneira eficaz e
segura por parte dos servidores.

15.ANALISE E GERENCIAMENTO DE RISCOS

Risco 1 - Seguranca e Privacidade dos Dados:

- Danos potenciais: Vazamento de dados sensiveis e violacdes de privacidade.

- Acdo mitigatéria: O Termo de Referéncia estabelece contratada devera
apresentar evidéncias que comprove o correto tratamento, armazenamento,
protecao e privacidade de dados,

Risco 2 - Desempenho e Confiabilidade:

- Danos potenciais: Interrupcdes frequentes no servigo, tempos de resposta
lentos e baixa disponibilidade.

- Acao mitigatoria: A mitigacdo desse risco esta na definicdo rigorosa de
requisitos técnicos no Termo de Referéncia e no Edital garantindo acordos de nivel
de servico (SLAs) rigorosos e realizar testes de carga antes da implementacao total.
Caso os servicos fornecidos pela plataforma nao estejam de acordo com as
especificacbes ou apresente problemas, a empresa contratada sera notificada para
corrigir as inconsisténcias. Os custos dessas correcdes ficardo por conta da
empresa contratada.

Risco 3 - Integracao Inadequada:

- Danos potenciais: A plataforma ndo se integra bem com os sistemas
existentes, resultando em processos fragmentados e ineficientes.

- Acdo mitigatériaz O Termo de Referéncia estabelece contratada sera
responsavel por esta importacao junto a empresa que presta o servigo atualmente
e que a mesma ira realizar uma analise detalhada de compatibilidade antes da
contratacao, buscar solugdes com APIs robustas e suporte para integracdo e
conduzir testes de integracao abrangentes.

Risco 4 — Atrasos na correcao de falhas ou defeitos.
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- Danos potenciais: A ndo correcdo rapida de falhas ou defeitos na solucao
pode resultar em interrup¢des prolongadas dos servicos e na baixa qualidade da
rede.

- Agao mitigatodria: O Termo de Referéncia estabelece um SLA de atendimento
no prazo maximo de 4 horas para a correcao de falhas ou defeitos. Isso garante a
autarquia um prazo maximo estipulado para a pronta solu¢do do problema que
tenha ocorrido visando manter a qualidade e continuidade dos servigcos em tempo
habil.

Risco 5 - Custos Elevados e Controle Orcamentario:

- Danos potenciais: Custos ocultos ou inesperados durante a implementacao e
operacao.

- Acao mitigatoria: O Termo de Referéncia estabelece uma proposta detalhada
de custos, incluindo todos os potenciais encargos adicionais, e negociar clausulas
de controle de custos no contrato.

Risco 6- Falta de Conformidade:

- Danos potenciais: Nao conformidade com regulamentacdes especificas do
setor ou regionais, resultando em multas e sang¢des.

- Agao mitigatoria: A mitigacdo desse risco esta na definicdo rigorosa de
requisitos técnicos no Termo de Referéncia e no Edital assegurando que a
plataforma e o fornecedor estejam em conformidade com todas as leis e
regulamentacgdes aplicaveis, e foi incluida clausulas de conformidade no contrato.

Risco 7 - Planos de Contingéncia e Backup:

- Danos potenciais: Perda de dados criticos e incapacidade de recuperar
operagdes apos uma falha.

- Acao mitigatoria: O Termo de Referéncia estabelece que a plataforma devera
permitir backup das informacgdes (conversas e atendimentos), com a periodicidade
a ser definida pela fiscalizacdo, bem como a exporta¢do dos dados e garantir que
os backups sejam armazenados em locais seguros.

16.VIABILIDADE DA CONTRATACAO

Apos analise da area solicitante e da equipe de planejamento, confirmamos a
viabilidade da contratacdao do objeto em questao.

Passos, de de 2024

Wilson Antonio Duarte
Gerente de Tecnologia da Informacao
Mat. 1276
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17.APROVACAO

Ao término do Estudo Técnico Preliminar (ETP), informamos que o presente
documento foi aprovado pelo Ordenador de Despesa do SAAE - Servico
Autdnomo de Agua e Esgoto de Passos/MG.

Com base nessa aprovacao, solicitamos a elaboracao do Termo de Referéncia (TR)
para dar continuidade ao processo de aquisicao. O TR deve ser desenvolvido de
acordo com as diretrizes e especificacOes estabelecidas no ETP, visando assegurar
uma contratacao eficiente, transparente e de qualidade.

Passos, de de 2024

Esmeraldo Pereira Santos
Diretor Geral SAAE Passos/MG
Matricula 0823
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ANEXO I - ESPECIFICACOES E ESTIMATIVA DO VALOR DA CONTRATACAO
Lote Cotacdo 01 | Cotacdo 02 | Cotacao 03 | Cotacao 04 Valor Valor Médio
Item Especificacao Unid. | Quant. Valor Valor Valor Valor Médio Anual
Mensal Mensal Mensal Mensal Mensal

01 01 | Implantagao, SERV |1 R$5.490,00 R$1.000,00 | R$1.000,00 R$7.000,00 | R$ 3.622,50 | R$ 3.622,50

ativacdo e

treinamento

02 | Fornecimento de | SERV | 12 R$2.090,00 R$775,00 R$2.200,00 R$3.570,00 | R$2.158,75 | RS 25.905,00

Plataforma  On-
line para
Atendimento
Automatico
(chatbot) via
WhatsApp  API
Oficial, contendo:
Até 3.000
conversas
Unicas/meés;
Plano com, no

minimo, 8 (oito)
Operadores  de
Atendimento;

1 (um) Canal de
WhatsApp,
vinculado a um
numero valido;
Departamentos
Ilimitados;
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Perguntas,
Respostas e
Atendimentos
Ilimitados;
Gravacao de
armazenamento
em nuvem de, no
minimo, 1
GB/més total

(por licenca).
TOTAL R$ 29.527,50

O custo estimado da contratacado é de R$ R$ 29.527,50 ( Vinte e nove mil, quinhentos e vinte e sete reais e cinquenta centavos)
conforme planilha acima.

Cotacao 01 — Proposta GlobalBot Tecnologia LTDA

Cotacao 02 — Dispensa n° 009/2024 da Prefeitura Municipal de Matupa
Cotacao 03 — Proposta Consenso Solu¢des em Tecnologia da Informacao LTDA
Cotacao 04 — Proposta Lobus Sotfware LTDA
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