Capital dos Tapetes em Couro

Estado do Rio Grande do Sul

ESTUDO TECNICO PRELIMINAR (ETP)

1. Descricdo da necessidade

A Administracdo Municipal necessita aprimorar 0s canais de comunicacdo com os cidadaos, proporcionando
atendimento mais agil, eficiente e acessivel. Atualmente, os atendimentos sao realizados por telefone, presencial-
mente e por e-mail, 0 que gera dificuldades no acompanhamento das demandas e limita o acesso da populagao

aos servicos publicos.

Considerando a ampla utilizacdo do aplicativo WhatsApp pela populagéo, identifica-se a necessidade de contra-
tacdo de plataforma de atendimento multicanal baseada na API oficial do WhatsApp Business, permitindo aten-
dimento simultaneo por diversos servidores, gerenciamento de protocolos, histérico de mensagens € emissdo de

relatérios.

2. Alinhamento ao planejamento da Administracao

A contratacdo esta alinhada aos principios da eficiéncia, transparéncia e modernizacdo da gestao publica, contri-
buindo para a melhoria do atendimento aos municipes e para a transformacao digital dos servigos publicos.

3. Requisitos da contratacao

A solucdo deveré contemplar, no minimo:

o Utilizacdo da API Oficial do WhatsApp Business.

o Atendimento simultaneo por multiplos usuarios.

e Painel web acessivel via navegador.

e Histérico completo de conversas.

o Distribuicdo automdtica de atendimentos.

o Transferéncia de conversas entre atendentes.

e Respostas rapidas e mensagens padronizadas.

e Relatérios gerenciais.

e Envio e recebimento de arquivos.

o Controle de acesso por usuario.

e Atendimento em lingua portuguesa.

e Treinamento inicial dos servidores.

o Suporte técnico durante toda a vigéncia contratual.
e Adequacdo a Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD).
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4. Levantamento de mercado

Foram identificadas diversas empresas especializadas em plataformas de atendimento por WhatsApp Business,
oferecendo recursos compativeis com as necessidades da Administracao.

As solucBes disponiveis no mercado apresentam caracteristicas semelhantes, diferenciando-se principalmente
por:

e Quantidade de atendentes.
e Recursos de automagao.

o Ferramentas de relatorios.
e Integragdes.

e Valor mensal da licenga.

Conclui-se haver ampla competitividade no mercado para a contratagéo pretendida.

5. Descricdo da solugéo

Contratacdo de licenca de uso de plataforma de atendimento ao cidaddo via WhatsApp Business API, em ambi-
ente web, incluindo:

e Implantacéo;

e Parametrizagao,

e Treinamento;

e Suporte técnico;

e Atualizacdes da plataforma.

6. Estimativa de quantitativos

Sugere-se inicialmente:

e 01 licenca de plataforma de atendimento;
e Até 15 usuarios simultaneos (ajustar conforme necessidade); + 3 supervisores
e 01 numero oficial de atendimento da Prefeitura.

7. Estimativa do valor da contratagao

Com a pesquisa de mercado realizada a estimativa e preco ficou em R$ 398,90 por més.
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