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DOCUMENTO DE FORMALIZAGAO DE DEMANDA

Area Requisitante ou Técnica: Informatica CRCTO

Responsavel pela Demanda: Diego Silva Carvalho

E-mail: informatica@ crcto.org.br | Matricula: 45

1. Justificativa da necessidade da contratagdo, considerando o Planejamento Estratégico:

1.1. Alinhamento ao Planejamento Estratégico e PDTI, a contratacdo de uma solucdo de atendimento
automatizado via APl oficial da Meta esta diretamente alinhada as diretrizes de "Exceléncia no
Atendimento ao Profissional da Contabilidade" e "Modernizacdo da Infraestrutura Tecnoldgica" previstas
no Plano Estratégico do Conselho Regional de Contabilidade do Tocantins. A iniciativa busca transpor
barreiras geograficas e operacionais, garantindo que o CRCTO cumpra seu papel institucional com
eficiéncia e inovacao.

1.2. Eficiéncia Operacional e Escalabilidade do Atendimento, o uso de um chatbot com automacdo de
atendimento inicial permite a resolucdo imediata de demandas recorrentes (atendimento ao publico,
encaminhamento ao departamento e etc), sem a necessidade de intervencdo humana constante. Isso
resulta em disponibilidade de atendimento 24/7, permitindo que a equipe técnica do CRCTO foque em
analises complexas enquanto o sistema gerencia o fluxo de triagem e suporte basico.

1.3. Conformidade com a LGPD e Seguranca da Informacdo, diferente de solugdes informais de
mensagens, a utilizacdo de uma API fornecida por parceiro homologado pela Meta garante a seguranca
dos dados dos profissionais contabeis, em estrita observancia a Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD). A
solucdo permite a rastreabilidade total dos logs de atendimento, auditoria de conversas e o
armazenamento seguro de informagdes em conformidade com os padrdes de governancga publica.

1.4. Modernizac¢do da Infraestrutura e Omnichannelidade Considerando a evolugdo da infraestrutura de
Tl do Conselho para sistemas digitais, a integracdo do canal WhatsApp via API é o passo natural para a
unificacdo das comunicacOes. O objetivo é estabelecer um canal de texto profissional que espelhe a
robustez da rede de voz, centralizando a gestdo dos atendimentos em uma Unica plataforma web.

1.5. Otimiza¢do da Jornada do Profissional da Contabilidade, a distribuicdo automatica e o
encaminhamento inteligente de atendimentos garante que a solicitacdo do usuario seja direcionada
instantaneamente ao setor competente (Recepgdo, Cobranga,Registro, Fiscalizagdo ou Desenvolvimento
Profissional). Para o profissional da contabilidade, isso se traduz em reduc¢do drastica no tempo de
espera e elimina¢do de gargalos no fluxo de informacao, elevando o indice de satisfagdo com os servigos
prestados pelo Conselho Regional de Contabilidade do Tocantins.




2. Descri¢do sucinta do objeto:

2.1. Contratacao de solucdo de atendimento on-line via web, integrada por meio de APl ao WhatsApp e
fornecida por parceiro homologado da Meta, contemplando funcionalidades de automag¢do do
atendimento inicial, bem como a distribuicdo e o encaminhamento de chamados por meio de chatbot.

3. Quantidade a ser contratada, quando couber, considerada a expectativa de consumo anual:

3.1. Dimensionamento de Licencas de Uso (SaaS) A contratacdo compreende a disponibilizacdo de
acesso a plataforma de gestdo de atendimento para 20 (vinte) usuarios/atendentes simultdneos do
CRCTO. As licengas deverdao permitir o acesso multiagente ao canal oficial, com niveis de permissao
distintos (atendente, supervisor e administrador), garantindo que os setores de Registro, Fiscalizacdo,
Cobranca, Desenvolvimento Profissional e demais operem de forma integrada.

3.2. Integracdo de Canal Oficial (APl Business) A solucdo deverd prever a ativacdo e integracdo de 01
(um) numero de telefone institucional (63 3219-5600) junto a plataforma da Meta, por meio de parceiro
homologado META. A contratagao deve cobrir os custos de manuten¢do da conta de negdcios e a
garantia de verificacdo do selo de autenticidade para o nimero mencionado.

3.3. Expectativa de Volume de Mensagens (Conversas) Considerando o histérico de atendimentos
manuais e a base de profissionais ativos na jurisdicdo do Tocantins, estima-se o seguinte consumo anual
para fins de dimensionamento de nuvem e suporte:

e Conversas Iniciadas pelo Usuario (Service Conversations): Expectativa de a média mensal, 2.200,
totalizando ao ano 26.400.

e Conversas Iniciadas pelo Conselho (Template Messages/Marketing/Utility): Previsdo de disparo de
notificacGes ativas para comunicados de anuidade, convocacgdes de cursos e prazos de fiscalizacao,
estimada em [ex: 1.000] envios mensais.

3.4. Escopo de Automacdo (Chatbot) Esta inclusa a implementacdo de 01 (uma) estrutura de arvore de
atendimento (URA Digital/Chatbot), capaz de realizar a triagem inicial e o direcionamento automatico
para as filas de atendimento dos 20 usuarios previstos, sem limite de interacdes dentro de cada sessdo
de conversa iniciada.

3.5. Prazo de Vigéncia A estimativa de consumo e a prestacdo dos servicos de suporte e licenciamento
referem-se ao periodo de 12 (doze) meses, renovdveis conforme o interesse da administracdo e a
disponibilidade orcamentdria, visando a continuidade ininterrupta do servico publico prestado ao
profissional contabil.

4. Estimativa preliminar do valor da contrata¢ao, por meio de procedimento simplificado:

4.1 Considerando as propostas apresentadas por empresas atuantes no mercado, bem como os valores
estimados constantes no Plano de Contratacbes Publicas (PNCP), apurou-se a média dos precos
praticados, conforme demonstrado a seguir:

e Implantagdo: RS 3.348,95

e Valor Mensal: RS 2.314,63

e Valor Anual: RS 28.699,56

e Valor Total (implantagio + anual): RS 32.048,51

Esses valores representam uma referéncia média de mercado, servindo como parametro para a
estimativa de custos da presente contratacgao.

5. Indicagao da data pretendida para a conclusao da contratagao, a fim de ndo gerar prejuizos ou descontinuidade
das atividades da instituicdo:




5.1. Prazo Estimado para Conclusdo A data pretendida para a conclusao de todas as etapas do processo
dispensa eletronica, incluindo a assinatura do contrato e a emissdo da Nota de Empenho, é 10 de junho
de 2026. Este prazo visa garantir que a solucdo de atendimento via APl esteja plenamente operacional
antes de periodos de alta demanda do Conselho, como o encerramento de prazos de fiscalizagdao ou
programas de educac¢do continuada.

5.2. Justificativa da Tempestividade A definicao desta data justifica-se pela necessidade de:
e Mitigacdo de Riscos de Descontinuidade: Evitar que o canal oficial de atendimento (63 3219-5600)

sofra interrupcdes na transicdo tecnoldgica, garantindo que o profissional da contabilidade nao
fique desassistido.

e Cronograma de Implementacdo: Prever um intervalo de 15 a 30 dias apds a assinatura para a
homologacdo do numero junto a Meta e o treinamento dos 20 (vinte) atendentes do CRCTO na
nova plataforma.

e Ciclo de Planejamento (PCA): Assegurar que o empenho da despesa ocorra dentro do cronograma
previsto no Plano de ContratagGes Anual (PCA) da autarquia, evitando o aciumulo de processos
criticos no ultimo trimestre do exercicio financeiro.

5.3. Impactos da Inobservancia do Prazo A nao conclusdo da contratacdao na data estipulada acarretard
prejuizos diretos a eficiéncia administrativa do CRCTO, resultando em:

e Sobrecarga da central telefénica analdgica e atraso no tempo médio de resposta;

e Impossibilidade de triagem automatizada (Chatbot), gerando filas de espera virtuais excessivas;

e Risco de sanc¢des ou perda de dados em caso de uso de solu¢des ndo oficiais/homologadas que
nao atendem a LGPD.

6. Grau de prioridade da compra ou da contratagao:

() Baixo [( ) Médio ((X) Alto

7. Indicagao da vinculagdo ou dependéncia com o objeto de outro documento de formalizacdo de demanda para a
sua execucdo, com vistas a determinar a sequéncia em que as contratac¢des serdo realizadas:

7.1. Interdependéncia com o Projeto de Modernizacdo da Telefonia (VoIP/E1): A execucdo deste objeto
possui dependéncia técnica direta com o processo de modernizacdo da infraestrutura de voz da
autarquia. Visto que a solugdo sera vinculada ao numero institucional (63) 3219-5600, a contratada
deverd coordenar junto ao setor de Tl a validacdo da conta junto a Meta (via recebimento de cédigo por
chamada de voz ou SMS). Portanto, a estabilidade do tronco digital e do Gateway de voz é pré-requisito
para a ativacdo do canal oficial sem interrupg¢des nos servicos legados.

7.2. Esta demanda esta vinculada estrategicamente ao Plano Diretor de Tecnologia da Informacdo (PDTI)
vigente. A sequéncia de execucdo estabelece que esta ferramenta de software (SaaS) atue como a
camada de interface com o usuario, dependendo da infraestrutura de conectividade (link de internet) e
seguranca perimetral (Firewall) ja estabelecidas em DFDs de manutencdo de infraestrutura de rede.

7.3. Relagdo com o Plano de Contrata¢des Anual (PCA): O objeto estd previsto no PCA 2026, guardando
relacio de complementaridade com as contratacdes de servicos de suporte técnico terceirizado. A
sequéncia logica determina que a solucdo de chatbot seja implementada prioritariamente para reduzir a
carga de atendimentos telefénicos humanos, permitindo que as futuras demandas de pessoal técnico
sejam dimensionadas de forma mais eficiente.

7.4. Integragao com Sistemas de Gestdao e Banco de Dados: Existe uma dependéncia funcional futura em
relagdo ao sistema de gestdao do Conselho. Para que o chatbot realize consultas automatizadas de
débitos e emissdo de certiddes, a implementagao desta solu¢do de API deve preceder ou ocorrer em
paralelo a abertura de webhooks e APIs de integracdo do software de gestdo interna, garantindo a
interoperabilidade dos dados.




8. Plano de Contratagdo Anual (PCA) / Plano Diretor de Tecnologia da Informag&o (PDTI):

8.1 Portaria CRCTO n°001/2026 de 12 de janeiro de 2026 - Aprova o Plano Anual de Contratagdes do
Conselho Regional de Contabilidade do Tocantins para o exercicio de 2026.

9. Projeto do Plano de Trabalho e Conta-contabil:

Projeto: 5002 -TECNOLOGIA DA INFORMACAO Conta: 6.3.1.3.02.01.005 - SERVICOS DE TECNOLOGIA DA
INFORMACAO

10. Indicagdo do membro da equipe de planejamento (identificar o Integrante Requisitante, conforme o caso):

1. Fernanda Pereira Carvalho — matricula 04, coordenadora;
2. Dalva Macedo da Silva Costa — matricula 03;

3. Raquel Pereira Ribeiro — matricula 08;

4. Wilmar Ferreira Mouzinho — matricula 09;

5. Leonardo Lopes da Silva — matricula 149.

Palmas-TO, 23 de abril de 2026

Responsavel pela ordem de Demanda

Diego Silva Carvalho

Autorizo a abertura do respectivo processo, conforme preconiza a legislacdo e demais normas aplicaveis.

Diretora do CRCTO

Rafaela Oliveira Simoes Menezes

Documento assinado eletronicamente por Diego Silva Carvalho, Técnico Operacional - Informatica,
em 28/04/2026, as 09:23, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 42, do Decreto
n2 10.543, de 13 de novembro de 2020.
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Documento assinado eletronicamente por Rafaela Oliveira Simoes Menezes, Diretora Executiva, em
28/04/2026, as 09:40, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 42, do Decreto n?
10.543, de 13 de novembro de 2020.
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x i -*,f"" acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0, informando o cédigo verificador 1339208 e o
Lo )

Xt | codigo CRC 78075C61.

Referéncia: Processo n2 9079627110000622.000003/2026-66 SEI n? 1339208



http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2019-2022/2020/Decreto/D10543.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2019-2022/2020/Decreto/D10543.htm

	Documento de Formalização de Demanda (DFD) - Retificação (1339208)

