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ESTUDO TECNICO PRELIMINAR DA CONTRATAGCAO

INTRODUGAO

O Estudo Técnico Preliminar — ETP — tem por objetivo identificar e analisar os cenarios para o atendimento da
demanda que consta no Documento de Formalizagdo da Demanda, bem como demonstrar a viabilidade técnica e
econdmica das solugdes identificadas, fornecendo as informacgGes necessarias para subsidiar o respectivo processo
de compra/servigo.

Nos termos da Lei n? 14.133/2021, o Estudo Técnico Preliminar é conceituado como o “documento constitutivo da
primeira etapa do planejamento de uma contratagdo que caracteriza o interesse publico envolvido e a sua melhor
solugdo e dd base ao anteprojeto, ao termo de referéncia ou ao projeto bdsico a serem elaborados caso se conclua
pela viabilidade da contratacdo” (art. 62, alinea XX).

Como regra, é documento obrigatério, conforme determinado pela Nova Lei de LicitagSes e Contratos (NLLC), que
dispde a respeito no Capitulo Il da Lei (Da Fase Preparatoria):
Art. 18. A fase preparatéria do processo licitatério é caracterizada pelo planejamento e deve compatibilizar-se
com o Plano de Contratagdes Anual — PCA — de que trata o inciso VII do caput do art. 12 desta Lei, sempre que

elaborado, e com as leis orgamentdrias, bem como abordar todas as consideragdes técnicas, mercadoldgicas e de
gestdo que podem interferir na contratagdo, compreendidos:

| - a descricdo da necessidade da contratacdo fundamentada em estudo técnico preliminar que caracterize o
interesse publico envolvido;

Il - a definicdo do objeto para o atendimento da necessidade, por meio de termo de referéncia, anteprojeto,
projeto basico ou projeto executivo, conforme o caso;

Il - a definicdo das condicGes de execugdo e pagamento, das garantias exigidas e ofertadas e das condi¢des de
recebimento;

IV - 0 orcamento estimado, com as composi¢Ges dos pregos utilizados para sua formagao;
V - a elaboragdo do edital de licitagdo;

VI - a elaboragdo de minuta de contrato, quando necessaria, que constard obrigatoriamente como anexo do
edital de licitagdo;




VIl - o regime de fornecimento de bens, de prestacdo de servicos ou de execu¢do de obras e servigos de
engenharia, observados os potenciais de economia de escala;

VIII - a modalidade de licitagdo, o critério de julgamento, o modo de disputa e a adequagdo e eficiéncia da forma
de combinagdo desses pardmetros, para os fins de sele¢do da proposta apta a gerar o resultado de contratagdo
mais vantajoso para a Administragdo Publica, considerado todo o ciclo de vida do objeto;

IX - a motivagdo circunstanciada das condigdes do edital, tais como justificativa de exigéncias de qualificacdo
técnica, mediante indicagdo das parcelas de maior relevancia técnica ou valor significativo do objeto, e de
qualificagdo econdmico-financeira, justificativa dos critérios de pontuagdo e julgamento das propostas técnicas,
nas licitagdes com julgamento por melhor técnica ou técnica e prego, e justificativa das regras pertinentes a
participagdo de empresas em consorcio;

X - a andlise dos riscos que possam comprometer o sucesso da licitagdo e a boa execugdo contratual;
Xl - a motivagdo sobre o momento da divulgagdo do orgamento da licitagdo, observado o art. 24 desta Lei.

§ 12 O estudo técnico preliminar a que se refere o inciso | do caput deste artigo devera evidenciar o problema
a ser resolvido e a sua melhor solugdo, de modo a permitir a avaliagao da viabilidade técnica e econémica da
contratagao, e contera os seguintes elementos:

| - descricdo da necessidade da contratagdo, considerado o problema a ser resolvido sob a perspectiva do
interesse publico;

Il - demonstragdo da previsdo da contratagdo no plano de contratagdes anual, sempre que elaborado, de modo a
indicar o seu alinhamento com o planejamento da Administragdo;

Il - requisitos da contratagdo;

IV - estimativas das quantidades para a contratagdo, acompanhadas das memdrias de calculo e dos documentos
que lhes ddo suporte, que considerem interdependéncias com outras contrata¢cdes, de modo a possibilitar
economia de escala;

V - levantamento de mercado, que consiste na analise das alternativas possiveis, e justificativa técnica e
econdmica da escolha do tipo de solugdo a contratar;

VI - estimativa do valor da contratagdo, acompanhada dos pregos unitérios referenciais, das memorias de calculo
e dos documentos que Ihe d3do suporte, que poderdo constar de anexo classificado, se a Administragdo optar por
preservar o seu sigilo até a conclusdo da licitagdo;

VII - descrigdo da solugdo como um todo, inclusive das exigéncias relacionadas a manutengdo e a assisténcia
técnica, quando for o caso;

VIII - justificativas para o parcelamento ou ndo da contratagdo;

IX - demonstrativo dos resultados pretendidos em termos de economicidade e de melhor aproveitamento dos
recursos humanos, materiais e financeiros disponiveis;

X - providéncias a serem adotadas pela Administragdo previamente a celebragdo do contrato, inclusive quanto a
capacitagdo de servidores ou de empregados para fiscalizagdo e gestdo contratual;

XI - contratagBes correlatas e/ou interdependentes;

XIl - descricdo de possiveis impactos ambientais e respectivas medidas mitigadoras, incluidos requisitos de baixo
consumo de energia e de outros recursos, bem como logistica reversa para desfazimento e reciclagem de bens e
refugos, quando aplicavel;

XIlI - posicionamento conclusivo sobre a adequagdo da contratagdo para o atendimento da necessidade a que se
destina.

§ 22 O estudo técnico preliminar devera conter ao menos os elementos previstos nos incisos |, 1V, VI, Vil e Xill

do § 12 deste artigo e, quando ndo contemplar os demais elementos previstos no referido paragrafo,
apresentar as devidas justificativas.

§ 32 Em se tratando de estudo técnico preliminar para contratacdo de obras e servicos comuns de engenharia, se
demonstrada a inexisténcia de prejuizo para a afericdo dos padrGes de desempenho e qualidade almejados, a
especificagdo do objeto podera ser realizada apenas em termo de referéncia ou em projeto basico, dispensada a
elaboragdo de projetos.

O Estudo Técnico Preliminar é previsto, inclusive, para os processos de contratacdo direta, de dispensa e

inexigibilidade:

Art. 72. O processo de contratagdo direta, que compreende os casos de inexigibilidade e de dispensa de licitagao,
deverd ser instruido com os seguintes documentos:

| - documento de formalizagdo de demanda e, se for o caso, estudo técnico preliminar, analise de riscos, termo
de referéncia, projeto basico ou projeto executivo;

[...]

1 - DESCRICAO DA NECESSIDADE DA CONTRATAGAO, CONSIDERADO O PROBLEMA A SER RESOLVIDO SOB A
PERSPECTIVA DO INTERESSE PUBLICO (ART. 18, §12, INCISO | DA LEI N2 14.133/2021)




O Conselho Regional de Engenharia e Agronomia do Estado do Rio Grande do Sul — CREA-RS tem hoje
a necessidade de atendimento do seu publico externo/interno de forma unificada, automatizada, integrada, com
horarios flexiveis, portavel, responsiva as demandas por canais de comunicagao.

Hoje o atendimento do CREA-RS é realizado em multicanal (Multichannel), principalmente, através dos
seguintes meios:

1) Presencialmente na sede do Conselho ou inspetorias ao redor do estado;

2) E-mail de atendimento;

3) Redes sociais;

4) Protocolos (registrados no sistema apolo);

5) Nimero de Whatsapp corporativos (https://www.crea-rs.org.br/site/index.php?p=internaWhatsapp)
6) Chat presente na pagina do CREA-RS de atendimento humano.

7) Atendimento Telefénico.

Os multiplos meios de comunicacdo apresentados causam ao profissional do sistema uma necessidade
maior de conhecimento dos processos internos Conselho além da restricdo de horario de atendimento (horario
comercial).

Para que se tenha otimizacdo do atendimento, que seja mais intuitivo, sem restricdo de horarios e
unificacdo das solicitagdes uma solugdo OmniChannel - canal Unico gerando uma jornada Unica de atendimento.

Uma solugcdo similar, com escopo mais expandido, ja foi licitada no passado e esta descrita no
processo 2023.000004015-4. Apds diversos pedidos de esclarecimentos e avaliacdo da empresa vencedora ndo
demonstrou todos os requisitos técnicas de atendimento da solugdo do edital. Ficando assim a GTIN responsavel pela
nao adjudicacdo do contrato.

Por se trabalhar no modelo Multicanal, a GTIN entende, que havera um trabalho grande de integracao
de sistemas ou desenvolvimento de procedimentos para a transformacgdo digital do qual ndo estdo a luz do seu
escopo completo neste momento pela dtica técnica do conselho.

Atualmente ha uma solugdo de "chatonline" implementada no Conselho via contrato com empresa
para esta canal de atendimento. Basicamente ha um atendimento humano e a interface realiza a gestdo do tempo de
atendimento. Este contrato esta com sua vigéncia final (48 meses) para acontecer no inicio de 2025.

A necessidade atual de contratacdo de uma ferramenta Omnichannel, customizdvel, com recursos de
teleatendimento, e integravel a sistema legados com baixo valor e tempo pré-determinado para se atestar o processo
e integracOes necessarias pela GTIN para construgao do canal.

Sendo o resultado deste projeto (fora a entrega de software) uma base alicercada em dados
concretos que serdo levantados no periodo deste contrato para contratacdo assertiva de solucdo definitiva para
atender as necessidades ja expostas. Garantindo assim a melhor escolha gerando melhor eficiéncia, razoabilidade e
economicidade ao Conselho na contratacao.

Arvore atendimento total no anexo 2298290.

Identificagdo das necessidades de negdcio

Automatizagdo no fornecimento de informagdes.

Atendimento fora do horario de expediente.

Canal unificado de atendimento (omnichannel).

Teleatendimento integrado.

Multi-usuario

Capacidade de conexdo com inteligéncia artificial

Armazenamento de atendimentos.

Relatérios de registros de atendimentos.
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Perfis de usuarios.




Configura¢do de Workflow de atendimento pelo

10 [

usudrio contratante.
11 Alteragdo de Workflow de atendimento.
12 Gestdo de atendimentos.

Identificagao das necessidades tecnoldgicas

Integragdo com APIs oficiais (instagram, facebook,
whatsapp, telegram)

Sistema que permita integrar varios canais

Integracao via APls em REST.

Suporte Técnico ao Cliente.

Seguranca de acessos.

Conexdo com inteligéncia artificial.
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Teleatendimento quando necessario (video)

2 - DEMONSTRAGAO DA PREVISAO DA CONTRATACAO NO PLANO DE CONTRATAGOES ANUAL, SEMPRE QUE
ELABORADO, DE MODO A INDICAR O SEU ALINHAMENTO COM O PLANEJAMENTO DA ADMINISTRAGCAO (ART. 18,
§12, INCISO Il DA LEI N2 14.133/2021)

O PDTI apresenta o projeto 2024.000004646-0 na sua tabela de projetos.

Nota Explicativa: Este item, excepcionalmente, pode deixar de ser contemplado caso haja a devida justificativa (art.
18, §22 da Lei n2 14.133/2021).

3 — REQUISITOS DA CONTRATAGAO (ART. 18, §12, INCISO IIl DA LEI N2 14.133/2021)

1) Quais sdo os requisitos necessarios ao atendimento da necessidade?

Caracteristicas operacionais:

Servicos complementares de consultoria, treinamento e Implantagdo, ja inclusas alteragdes legais e
manutengdes corretivas se houverem.

Assessoria para homologar oficialmente um numero de telefone a Meta (facebook, instagram,
whatsapp etc) permitindo assim que o CREA-RS possa disponibilizar servigos digitais através do WhatsApp Business
API, entre outros.

Caracteristicas técnicas:

O sistema deve funcionar em qualquer sistema operacional, independente do dispositivo (10S, Android,
demais), bastando ter instalado um cliente de navegacdo e uma conexdao com a internet;

A plataforma bem como todos os seus sistemas integrados deverdo estar integrados ao Whatsapp
business api, porém, nao ficando restritos a este modelo.

Deve possuir integragdo com algum tipo de plataforma de inteligéncia artificial (openlA).




Devem possuir compatibilidade com smartphones e tablets, ndo obstruindo o acesso;

Deve-se utilizar conexdo nativa a um banco de dados SGBD, com suporte a chaves estrangeiras, visGes
e linguagem sql;

A plataforma devera possuir a opgao de integragdo via web service quando solicitado ou necessario;

Ter mecanismos de trabalhar com fonte de dados externas, de outros sistemas ou até mesmo arquivos
de planilha e/ou csv, txt;

Ter mecanismos de protec¢do contra-ataques SQL Injection, DDOS entre outros mais conhecidos;

O sistema deve ter um tempo de armazenamento de dados do chatbot (backup) de no minimo 3
meses, e a cada término deste periodo deve ser encaminhado ao CREA_RS o arquivo com os dados do periodo que
terminou.

Possibilitar a alteracdo dos dados da conta de usuarios administrativos, como nome, telefone e senha
diretamente pelo sistema;

O Sistema devera ser executado a partir de um servidor de banco de dados dedicado, com mais de um
processador, que utilize sistema operacional devidamente licenciado, ndo gerando custos adicionais a entidade por
licengas de sistema operacional;

Ser desenvolvido em tecnologias devidamente licenciadas, ndo gerando custos adicionais a entidade;
Utilizar protocolo TCP/IP como protocolo basico de comunicagdo entre cliente e o servidor;

Deve ter a opg¢do de acesso de sistema online via website, podendo ser acessado por computador,
smartphone ou tablet;

O Chatbot Api nativo deve ser RESPONSIVO, no portal WEB onde os usuarios administrativos se logam
para realizar os atendimentos humanizado tendo sua usabilidade diferenciada para computador, smartphones e
tablets;

Deve ter a opgdo de acesso por WhatsApp Business Api (oficial), e outros.
Deve permitir a criacdo de novos usuarios administrativos com seus respectivos perfis;

Deve permitir que a CREA-RS tenha um ambiente dedicado onde a mesma possa criar uma ou mais
empresas com suas respectivas configuragdes;

Deve permitir a configura¢do de grupos de usuarios;

Deve permitir a criacdo de de uma blacklist para banir nimeros de telefones de usudrios mal-
intencionados;

Deve permitir o cadastro e configuracées de WebServices seguindo o padrdo de criptografia 3DES
(Triple Des).

O Sistema ird realizar uma chamada para um endereco de um Web Service que deve ser configurado
no fluxo, este Web Service devera retornar um JSON de Resposta conforme estrutura e regras de utilizacdo definidos
neste documento;

Deve permitir o cadastro de galeria de contatos com registros e histéricos de atendimento; Permitir
vincular contatos por identificador (email, telefone, etc).

Deve permitir o cadastro de templates oficiais para serem enviados de forma ativa pelo WhatsApp
Business Api (oficial);

Deve possuir um maddulo para cria¢do, delecdo e edicdo de fluxos, no formato “low code” e intuitivo.

Devera possuir integracdo nativa e oficial com o WhatsApp Business Api (oficial) ndo gerando custos
adicionais a entidade;

Deverd possuir integragdo nativa e oficial com o Telegram Api (oficial) ndo gerando custos adicionais a
entidade;

Devera ter integracdo nativa e oficial com uma plataforma de relatérios prépria ndo gerando custos
adicionais a entidade;

Multiusudrio: permitir o acesso de varios usuarios de forma concomitante (multiplas sessoes);

Em caso de falha operacional ou légica, o sistema deverd recuperar-se, de modo a resguardar a ultima
transacdo executada com éxito, mantendo a integridade da base de dados;



Ndo permitir a exclusdo de registros que possuam dados relacionados, preservando a consisténcia e
integridade dos dados;

Permitir o cadastro de usudrios do sistema, com senhas de acesso e respectivos privilégios em cada
funcdo do sistema;

Deve dispor de uma opcdo de geracdo de relatdrios para apresentagées publicas;

Toda vez que o usudrio for inserir ou consultar dados cadastrais(pessoais) o sistema devera informar
que o sistema atua de acordo com a lei: Em atencdo a Lei Federal n2? 13.709/2018 que versa sobre a protecdo de
dados pessoais, destacamos que as informagdes inseridas neste formuldrio servem tdo somente como meio de
identificacao;

Atendimento Humanizado que possibilita a defini¢cao de propriedades e de qual grupo de atendimento
a plataforma ira direcionar o atendimento quando chegar nesse ponto do fluxo no WhatsApp Business Api (oficial),
Telegram Api (oficial), Messenger Api (oficial), Chatbot Api nativo;

No atendimento Humanizado deverda ser gerado protocolo de atendimento, podera ser definido
diferentes formatos para a geragdo de protocolos, possibilitar que os atendentes possam estar em mais de um grupo
de atendimento, permitir que os atendentes possam atender mais de um chamado ao mesmo tempo, permitir sinal
sonoro e Windows Popup para sinalizar que hd um novo atendimento em espera, possibilitar que o atendente possa
pegar para si um atendimento ou que esse atendimento caia para ele de forma automatica, permitir o transbordo de
um atendimento para um novo grupo de atendimento, permitir o transbordo de um atendimento para um novo
atendente do mesmo grupo, permitir que o atendente graves frases prontas para facilitar o envio em novos
atendimentos, permitir que o atendente gravem multimidias de forma categorizada para facilitar o envio em novos
atendimentos, permitir que os atendentes gravem contatos para facilitar o envio em novos atendimentos; Deve
permitir no minimo 10 atendentes simultaneos.

Deve poder gerar uma fila de espera configuravel em tamanho e funcionalidades quando todos
atendentes estiverem ocupados.

Deve permitir acesso a multiplos canais, no minimo Facebook, Instagram e email, além do whatsapp.

Deve ter modulo nativo para chamadas de video, com possibilidade de rastreabilidade da chamada,
gravacdo das chamadas e criacdo de salas de conferéncia e criagdo de link para acesso possibilitar também vincular
este tipo de atendimento em um fluxo de direcionamento no bot para transbordo do atendimento humano.

Permitir integracdo com PABX Asterisk para integracdo de chamadas telefénicas. As chamadas
recebidas também deverdo fazer parte da solug¢do unificada. Os chamadas, cadastros e tempo de atendimento
deverdo estar integrados aos dados e relatérios.

2) Quais sao os padrées minimos de qualidade relativos ao objeto?

DA PROVA DE CONCEITO:
A empresa deverd apresentar a prova de conceito conforme modelo do documento (Anexo 2298280).

A prova de conceito devera ser finalizada e demonstrada em até 5 dias Uteis apds declaragdo da
empresa CONTRATADA.

Atingimento minimo de 90% de aderéncia ao quantitativo de funcionalidades exigidas na prova de
conceito, com nova possibilidade de execugdo dos 10% faltantes (se houver) em 5 dias Uteis.

Cabe destacar que os itens obrigatdrios, exigiveis na Prova de Conceito, sdo aqueles considerados
essenciais pela administracdo para afericdao da capacidade da empresa licitante em atender ao objeto licitado.

Ultrapassada a POC a Equipe de técnica emitird laudo aceitando ou rejeitando o sistema, baseado no
atendimento dos itens obrigatérios apontados no Anexo 2298280; o qual sera parte integrante da ata da sessao
publica.

As funcionalidades exigidas na POC deverdo, obrigatoriamente, ser demonstradas no periodo das
8h30min as 17h00min, com intervalo de 1h30min para almogo, do dia designado para o evento, podendo esse prazo
ser prorrogado mediante justificativa técnica apresentada pelo licitante e validada pela comissao.

Aprovado na POC, o licitante sera declarado vencedor da licitagdo.



DA DISPONIBILIDADE, SEGURANGA E INTEGRAGAO:

O servico devera estar online 24x7. Garantia de SLA (acordo de nivel de servico) de 99,5% de
disponibilidade mensal, com acompanhamento publico de uptime . O n3o atingimento do mesmo incorrerd na
efetivacdo das glosa conforme documento 2298751.

Operacionalizagdo de cépia de seguranca (backup) da base de dados, por parte da CONTRATADA, com
frequéncia didria e retengdes dos ultimos 30 (trinta) dias e mensais dos ultimos 12 (doze) meses, contendo o histérico
dos atendimentos.

Plataforma web responsiva sob protocolo HTTPS, em servidores de aplicacdo e banco de dados
criptografados, em Data Center padrdo Tier 3 estabelecido em territério nacional.

DA COMPROVAGCAO TECNICA (ATESTADOS)

Serd qualificatério entregar 2 atestados de empresas demonstrando ter entregado servigos
equivalentes em quantitativos, especificacdes, especialmente naquelas principais que sdo as pedidas na prova de
conceito.

Os atestados deverdo conter documento de identificacdo da pessoa (RG ou CPF), telefone e e-mail para
contato.

3) Por quanto tempo a solugdo devera ficar disponivel a Administracdo (informagao que influenciara na duragao do
contrato?)

Este servico ndo sera de uso continuado, funcionando mais como um teste para a contratagdo definitiva posterior e
deverd durar até 31/12/2024.

(art. 18, §2° da Lein®14.133/2021).

4 — ESTIMATIVAS DAS QUANTIDADES PARA A CONTRATAGAO, ACOMPANHADAS DAS MEMORIAS DE CALCULO E
DOS DOCUMENTOS QUE LHES DAO SUPORTE, QUE CONSIDEREM INTERDEPENDENCIAS COM OUTRAS
CONTRATAGOES, DE MODO A POSSIBILITAR ECONOMIA DE ESCALA (ART. 18, §12, INCISO IV DA LEI N2 14.133/2021)

Partindo dos relatos do setor de atendimento, presentes nos documento deste processo
numeros 2204549 do qual relata o Ultimo trimestre. Do documento de margo-2024 (2298260), abril-2024 (2298263),
e maio 2024 (2298264).

1 Usudrios administradores.

3 Usudrios Supervisores.

1 Médulo de SMS.

10 Licengas de usudrios de atendimento simultaneas.
10 licengas de chamada de videos simultaneas.

10 licengas de voz.

1 Bot/assistente chat (com integracdo).

até 1000 mensagens iniciadas pelo atendido (passiva).

Nota Explicativa: Este item é obrigatdrio.




5 — LEVANTAMENTO DE MERCADO, QUE CONSISTE NA ANALISE DAS ALTERNATIVAS POSSIVEIS, E JUSTIFICATIVA
TECNICA E ECONOMICA DA ESCOLHA DO TIPO DE SOLUGAO A CONTRATAR (ART. 18, §12, INCISO V DA LEI N2
14.133/2021)

5.1 - Identificagdo de solugoes

Id | Descri¢do da solugdo (ou cenario)

1 Chatbots baseados em regras

2 Chatbots baseados em IA

3 Chatbots hibridos

5.2 — Analise comparativa de solugoes
Chatbots Baseados em Regras (direcionadores):

Os chatbots baseados em regras, também conhecidos como chatbots de fluxo de didlogo ou chatbots
direcionadores, sao um tipo de chatbot que utiliza um conjunto predefinido de regras para determinar suas respostas
as entradas dos usuarios, normalmente seguindo os padrées de um fluxo de decisdes predeterminado, com ou sem
integraces com demais sistemas (CRMs, ERPs, etc), ideais para empresas que desejam automatizar tarefas
repetitivas de atendimento ao cliente, fornecer informacgées basicas e agendar compromissos.

Funcionamento:
Ex.:

Um chatbot de um banco que utiliza um conjunto de regras para responder perguntas frequentes
sobre saldos de conta, extratos e transferéncias, utilizando algumas integracdes com sistemas de CRM/ERPs para
trazer informacgGes ao cliente durante as opgGes selecionadas. O usudrio digita sua pergunta e o chatbot consulta as
regras para identificar a resposta mais adequada. Se a resposta nao for encontrada nas regras predefinidas, o chatbot
pode encaminhar o usuario para um agente humano.

Vantagens:
. Simplicidade: Facil implementacdo e configuracdo, mesmo sem conhecimento técnico
aprofundado.
o Baixo custo: Ideal para empresas com orgcamento limitado, pois exige menos recursos de

desenvolvimento.

. Eficiéncia em tarefas repetitivas: Responde perguntas frequentes e fornece informagées basicas
de forma rapida e precisa.

o Previsibilidade: O comportamento do chatbot é previsivel, pois segue um conjunto de regras
predefinidas.

Oportunidades:

o Inflexibilidade: Dificuldade em lidar com situa¢Ges complexas ou nuances da linguagem natural.

. Pouca personalizagdo: As interacdes ndo sdo personalizadas, o que pode tornar a experiéncia
impessoal.

o Escalabilidade limitada: Pode ser desafiador escalar o chatbot para atender a um publico maior,

expandir cendrios da persona.
Aplicagoes:

o Atendimento ao cliente: Responder perguntas frequentes sobre produtos, servigos, hordrios de
funcionamento e politicas da empresa.



o Suporte técnico: Fornecer instrugGes basicas para resolugdo de problemas comuns.
o Agendamento de compromissos: Marcar horarios para consultas, reservas e outros servigos.

. Coleta de dados: Coletar informacdes basicas de usuarios, como nome, email e telefone.

Os chatbots baseados em regras (direcionadores) sdo uma ferramenta valiosa para empresas que
desejam automatizar tarefas simples de atendimento ao cliente e fornecer informacgdes basicas de forma eficiente.
Sua simplicidade, baixo custo e facil implementacdo os tornam uma op¢do vantajosa para empresas de diversos
portes. No entanto, é importante ter em mente suas limitacdes em termos de naturalidade, flexibilidade e

personalizacdo. Para alcancar os melhores resultados, é crucial definir regras claras, utilizar linguagem simples e
oferecer opg¢des de escalonamento para atendimento humano.

Chatbots Baseados em Inteligéncia Artificial:

Os chatbots baseados em inteligéncia artificial (IA), também conhecidos como chatbots
conversacionais ou chatbots de aprendizado de maquina, ao contrario dos chatbots baseados em regras, que seguem
um conjunto predefinido de instrucdes, os chatbots de IA utilizam técnicas avancadas de processamento de
linguagem natural (PLN- processamento de linguagem natural), e aprendizado de maquina para compreender e
responder as nuances da linguagem humana, proporcionando uma experiéncia de conversagdo mais natural,
personalizada e envolvente.

Funcionamento:
Ex.:

Um chatbot de varejo que utiliza IA para auxiliar clientes na busca por produtos. O cliente digita, ou
fala sua duvida ou desejo, e o chatbot, utilizando técnicas de PLN, analisa a linguagem utilizada, o contexto da
conversa e o histérico de compras do cliente para identificar suas necessidades e preferéncias. Com base nessas
informacdes, o chatbot apresenta sugestGes personalizadas de produtos, oferece informacgGes detalhadas sobre cada
item e responde a perguntas de forma natural e informativa.

Vantagens:

o Conversas naturais e personalizadas: Proporcionam uma experiéncia de conversagdo mais
préxima da interagdao humana, utilizando linguagem natural e adaptando-se as necessidades individuais de cada
usuario.

o Aprendizado continuo: Aprimoram suas habilidades com base nas interagdes com os usuarios,

tornando-se cada vez mais precisos e eficientes na comunicacgao.

o Capacidade de lidar com situagcdes complexas: Podem analisar grandes volumes de dados e
identificar padrdes para auxiliar na tomada de decisGes, personalizacdo de ofertas e resolucdo de problemas.

o Anadlise de sentimento: Monitoram a opinido dos clientes sobre produtos, servicos e marca,
fornecendo insights valiosos para aprimorar a experiéncia do cliente.
Oportunidades:
o Alto custo de desenvolvimento e implementagdo: Exigem investimento em tecnologia avancada,
expertise em IA e grandes volumes de dados para treinamento.

. Necessidade de dados de alta qualidade: A efetividade depende da quantidade e qualidade dos
dados utilizados para treinar o modelo de IA, pois podem apresentar vieses e discriminagdo se os dados forem
tendenciosos. Riscos ao inserir o comando de um prompt assertivo direcionado a regra e nicho de negdcio.

o Complexidade de desenvolvimento e manuteng¢ao: Requerem conhecimento técnico em IA e
PLN (processamento de linguagem natural), além de monitoramento constante para garantir o bom
funcionamento do chatbot.

Aplicag¢oes:

. Qualificagdo de leads: Coletam informagdes e direcionam leads para o canal de vendas
adequado, aumentando a taxa de conversao.

o Atendimento ao cliente personalizado: Resolvem problemas, fornecem suporte técnico,
acompanham pedidos e oferecem sugestdes personalizadas.



o Andlise de sentimento: Monitoram a opinido dos clientes sobre produtos, servigos e marca,
identificando areas para melhorias e oportunidades de upsell.

. Marketing e vendas: Promovem produtos e servigos, oferecem descontos personalizados e
direcionam clientes para ofertas relevantes.

Os chatbots baseados em IA é uma étima ferramenta para empresas que desejam aprimorar a
experiéncia do cliente, aumentar as vendas e obter insights valiosos sobre o mercado. Sua capacidade de fornecer
conversas naturais e personalizadas, aprender com as interagdes e lidar com situagdes complexas os torna uma
solugdo vantajosa para empresas de diversos portes. No entanto, é crucial ter em mente os desafios relacionados ao
seu desenvolvimento, implementacdo e manutengdo, além de garantir a qualidade dos dados utilizados para
treinamento. Ao seguir as melhores praticas e investir em tecnologia de ponta, as empresas podem explorar todo o
potencial dos chatbots de IA e alcangar resultados excepcionais.

Chatbots Hibridos:

Os chatbots hibridos combinam as vantagens dos chatbots baseados em regras (direcionador) e da
inteligéncia artificial (IA) para oferecer uma experiéncia de atendimento ao cliente mais completa, eficiente e
personalizada. Essa unido estratégica supera as limita¢des de cada tipo de chatbot, fornecendo uma solugao robusta e
versatil que se adapta as necessidades de empresas de diversos portes e setores.

Funcionamento:
Ex.:

Um chatbot hibrido utilizado em um e-commerce. O cliente inicia uma conversa com o chatbot, que
utiliza regras predefinidas para responder perguntas frequentes sobre produtos, politicas de troca e devolugdo e
prazos de entrega. Em casos mais complexos, como a solicitacdo de um reembolso ou a resolugdo de um problema
técnico, o chatbot identifica a necessidade de um agente humano e transfere a conversa de forma suave e natural,
garantindo um atendimento personalizado e eficiente.

Vantagens:
. Flexibilidade e versatilidade: Permitem personalizar as interacdes de acordo com as
necessidades especificas da empresa e do cliente.

o Eficiéncia e escalabilidade: Automatizam tarefas repetitivas e lidam com picos de demanda,
liberando agentes humanos para se concentrarem em casos mais complexos.

. Reducao de custos: Diminuem os custos com atendimento ao cliente, pois automatizam diversas
tarefas e reduzem a necessidade de agentes humanos.

. Melhora na experiéncia do cliente: Oferecem atendimento 24/7, suporte personalizado e
resolucdo rapida de problemas.

o Coleta de dados importantes: Permitem coletar dados sobre as interacdes com os clientes,
fornecendo insights para aprimorar produtos, servicos e estratégias de marketing.
Desvantagens:
o Complexidade de desenvolvimento e implementagao: Exigem conhecimento técnico em regras
e |A, além de integracdo com sistemas existentes.

o Custo de desenvolvimento intermedidrio: Maior que o de chatbots baseados em regras, mas
menor que o de chatbots de IA puros.

. Necessidade de dados de alta qualidade: O aprendizado da IA depende da qualidade dos dados
utilizados para treinamento.
Aplicagoes:
0 Atendimento ao cliente omnichannel: Oferecem suporte ao cliente em diversos canais, como
website, aplicativos de mensagens, redes sociais e email.

. Qualificagdo de leads: Coletam informagdes e direcionam leads para o canal de vendas
adequado, aumentando a taxa de conversao.



o Vendas e marketing: Promovem produtos e servicos, oferecem descontos personalizados e
direcionam clientes para ofertas relevantes.

. Suporte técnico: Fornecem instrugdes bdsicas para resolugdo de problemas comuns e
encaminham casos mais complexos para agentes humanos.

0 Agendamento de compromissos: Marcam hordrios para consultas, reservas e outros servigos.

5.3 — Registro de solugdes consideradas inviaveis

Como esta é uma contratagdo mais para apropriagdo e aprendizagem da tecnologia do que para uma
contratacdo de longo prazo utilizaremos uma solugdo Hibrida , o que nos permitird avaliar as funcionalidades das
outras solugGes possibilitando uma escolha mais adequada.
logo as solugdes baseadas em regras e somente em |A serdo descartadas.

Foram consultados fornecedores para solu¢des similares integradas e ndo houve compatibilidade de
atendimento (2298824). O escopo de tarifagcdo é o grande desafio, além das integracGes da equipe do CREA-RS.

5.4 — Analise comparativa de custos

Solugdo Viavel 1
Descrigao:
Solucdo canal unificado de atendimento (OmniChannel) integrada a redes sociais e asterik

Custo Total — Memoéria de Calculo

Custo total da solugdo:

RS 47.930,00 (5 meses).

Desmembramento dos valores (memdria de calculo):
Implantacdo: RS 11.680,00
Plataforma Integrada: RS 7.250,00

Solugao Viavel 2
Descrigao:

Contratacdo de solucdes separadas integradas posteriormente.

Custo Total — Memoria de Calculo

Custo total da solugdo:

RS 53.599,00 (5 meses).

Desmembramento dos valores (memdria de calculo):



Licenciamento de BI - RS 4.400,00 - 2309575.
Chatbot RS 35.000,00 - 2309576.
Solugdo Zoom - RS 14.199,00 - 2309574.

* Ndo foram considerados custos de desenvolvimento dos relatérios.

5.5 — Mapa comparativo dos calculos totais

Estimativa de custos ao longo dos anos
Descrigao da solugdo Total

Ano 1
Solucdo Canal Unico RS 47.930,00 RS 47.930,00
Multi Solucdes RS 53.599,00 RS 53.599,00

5.6 — Escolha da solugao

A solugdo que se enquadrou como canal Unico de contato (omnichannel) foi o melhor escolha por registrar todos os
chamados em unica plataforma. Gerando ao profissional uma jornada Unica de atendimento, além de gerar melhor
controle dos atendimentos e economia na contratacdo de solugdes em partes.

Nota Explicativa: Este item, excepcionalmente, pode deixar de ser comtemplado caso haja a devida justificativa (art.
18, §22 da Lei n2 14.133/2021).

6 — ESTIMATIVA DO VALOR DA CONTRATAGAO, ACOMPANHADA DOS PREGCOS UNITARIOS REFERENCIAIS, DAS
MEMORIAS DE CALCULO E DOS DOCUMENTOS QUE LHE DAO SUPORTE (ART. 18, §12, INCISO VI DA LEI N¢
14.133/2021)

Valor total estimado por 5 meses: RS RS 52.741,67 (2314669).

Nota Explicativa: Este item é obrigatério.

7 — DESCRICAO DA SOLUCAO COMO UM TODO, INCLUSIVE DAS EXIGENCIAS RELACIONADAS A MANUTENCAO E A
ASSISTENCIA TECNICA, QUANDO FOR O CASO (ART. 18, §12, INCISO VII DA LEI N2 14.133/2021)

O contrato ja trata de solugdo SaaS (Software as a Service) ndo tendo o CREA-RS aquisicdo de equipamentos ou
mesmo assisténcia técnica adicional.

18,82%da Lei n214.133/2021).




8 — JUSTIFICATIVAS PARA O PARCELAMENTO OU NAO DA CONTRATAGAO (ART. 18, §12, INCISO VIII DA LEI N2
14.133/2021)

O CREA-RS opta por contratagdo Unica, com atendimento e solu¢gdo da mesma empresa. Sem fracionamento de
servicos por se tratar de SaaS.

Nota Explicativa 1: Este item é obrigatorio.

Nota Explicativa 2:

A Nova Lei de Licitagées dispbe o seguinte acerca do parcelamento aplicdvel as compras e aos servigos:

Art. 40. O planejamento de compras deverd considerar a expectativa de consumo anual e observar o seguinte:
[..]

V - atendimento aos principios:

[..]

b) do parcelamento, quando for tecnicamente vidvel e economicamente vantajoso;

[..]

§ 22 Na aplicagdo do principio do parcelamento, referente as compras, deverdo ser considerados:

I - 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 os pardmetros de qualidade; e

Il - o dever de buscar a amplia¢do da competicdo e de evitar a concentragdo de mercado.

Art. 47. As licitagdes de servigos atenderdo aos principios:

[..]

I - do parcelamento, quando for tecnicamente vidvel e economicamente vantajoso.
$ 12 Na aplica¢do do principio do parcelamento deverdo ser considerados:

I - a responsabilidade técnica;

Il - o custo para a Administragéo de vdrios contratos frente as vantagens da redugdo de custos, com divisdo do objeto
em itens;

Il - o dever de buscar a amplia¢Go da competicGo e de evitar a concentragdo de mercado.

Nota Explicativa 3:

O PARCELAMENTO EM REGRA E OBRIGATORIO. Como justificativa da ndo adogdo do parcelamento para as compras,
destacamos consideragdes da Nova Lei de Licitagoes:

Art. 40. O planejamento de compras deverd considerar a expectativa de consumo anual e observar o seguinte:
[..]
$ 32 0 parcelamento ndo serd adotado quando:

| - a economia de escala, a redugGo de custos de gestdo de contratos ou a maior vantagem na contratagcdo
recomendar a compra do item do mesmo fornecedor;

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




Il - o processo de padronizag¢do ou de escolha de marca levar a fornecedor exclusivo.

Nota Explicativa:

A SUMULA N2 247 do Tribunal de Contas da Unido dispde o sequinte acerca do parcelamento: “E obrigatdria a
admiss@o da adjudicagdo por item e ndo por prego global, nos editais das licitagbes para a contrata¢do de obras,
servigcos, compras e alienagdes, cujo objeto seja divisivel, desde que néGo haja prejuizo para o conjunto ou complexo ou
perda de economia de escala, tendo em vista o objetivo de propiciar a ampla participa¢éo de licitantes que, embora
ndo dispondo de capacidade para a execugdo, fornecimento ou aquisi¢Go da totalidade do objeto, possam fazé-lo
com relagdo a itens ou unidades auténomas, devendo as exigéncias de habilitacdo adequar-se a essa divisibilidade”,

9 — DEMONSTRATIVO DOS RESULTADOS PRETENDIDOS EM TERMOS DE ECONOMICIDADE E DE MELHOR
APROVEITAMENTO DOS RECURSOS HUMANOS, MATERIAIS E FINANCEIROS DISPONIVEIS (ART. 18, §12, INCISO IX
DA LEI N2 14.133/2021)

Hoje o servico de "autoatendimento" do CREA-RS esta fracionado em diversas solucBes, o que geraram duvidas e
acionamentos aos funciondrios do Conselho pela sua dificuldade de acesso dos profissionais que utilizam os servicos.

Além da economicidade com o melhor aproveitamento dos recursos humanos a melhora da eficiéncia com os dados
gue estardo disponiveis para consulta e acompanhamento dos atendimentos.

O servico de atendimento trabalha em regime de 7x5 (sete horas por dia, cinco dias por semana), com o chatbot o
atendimento sera 24x7 para

Nota Explicativa: Este item, excepcionalmente, pode deixar de ser comtemplado caso haja a devida justificativa
(art. 18, §22 da Lei n2 14.133/2021).

10 — PROVIDENCIAS A SEREM ADOTADAS PELA ADMINISTRACAO PREVIAMENTE A CELEBRACAO DO CONTRATO,
INCLUSIVE QUANTO A CAPACITACAO DE SERVIDORES OU DE EMPREGADOS PARA FISCALIZACAO E GESTAO
CONTRATUAL (ART. 18, §12, INCISO X DA LEI N2 14.133/2021)

N3o sera necessaria capacitacdo prévia, pois, apos a celebracdo do contrato havera necessidade de treinamento aos
usudrios do sistema novo.

Os procedimentos de integracao serdao na mesma tecnologia atual do Conselho.

Nota Explicativa: Este item, excepcionalmente, pode deixar de ser contemplado caso haja a devida justificativa (art.
18, §22 da Lei n2 14.133/2021).

11 — CONTRATAGOES CORRELATAS E/OU INTERDEPENDENTES (ART. 18, §12, INCISO XI DA LEI N2 14.133/2021)

Ndo havera contratacdo correlata. Sera utilizada a ferramenta do fornecedor em gestao Unica.




Nota Explicativa: Este item, excepcionalmente, pode deixar de ser comtemplado caso haja a devida justificativa (art.
18, §292 da Lei n2 14.133/2021).

12 - DESCRICAO DE POSSIVEIS IMPACTOS AMBIENTAIS E RESPECTIVAS MEDIDAS MITIGADORAS, INCLUIDOS
REQUISITOS DE BAIXO CONSUMO DE ENERGIA E DE OUTROS RECURSOS, BEM COMO LOGISTICA REVERSA PARA
DESFAZIMENTO E RECICLAGEM DE BENS E REFUGOS, QUANDO APLICAVEL (ART. 18, §12, INCISO XII DA LEI N¢
14.133/2021)

N&o se aplica. Toda estrutura sera digital (software).

Nota Explicativa: Este item, excepcionalmente, pode deixar de ser comtemplado caso haja a devida justificativa (art.
18, §22 da Lei n2 14.133/2021).

13 — POSICIONAMENTO CONCLUSIVO SOBRE A ADEQUACAO DA CONTRATACAO PARA O ATENDIMENTO DA
NECESSIDADE A QUE SE DESTINA (ART. 18, §12, INCISO XIII DA LEI N2 14.133/2021)

Consoante as novas tecnologias emergentes do mercado (IA, openAl, dashboards de gestdo - Bl) o Conselho ird para a
solucdo Omnichannel por estar convicto que ha maior ganho ao Profissional e melhor eficiéncia na prestacdao de
Servigos.

A gestdo do atendimento canal Unico trard beneficios para os operadores, os que consomem servicos e aos
profissionais da Tl com a integridade dos dados.

Nota Explicativa: Este item é obrigatorio.

14 - APROVAGAO E ASSINATURA

O Estudo Técnico Preliminar devera ser aprovado e assinado por

e Setor/Geréncia Requisitante
e Superintendéncia

e Autoridade Competente/Presidéncia do Conselho.

-

eil Documento assinado eletronicamente por RODRIGO SANTOS PAINES, Gerente, em 09/07/2024, as 19:11,
9 * L‘T_l| conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n2 8.539, de 8 de outubro de

assinatura

I eletrdnica 2015.

-

eil Documento assinado eletronicamente por SONIA MARIA DOS REIS MACHADO, Gestor(a) de Administragdo e
9 * L‘?_l| Finangas, em 11/07/2024, as 12:56, conforme horério oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, § 12, do

assinatura

| eletrénica Decreto n? 8.539, de 8 de outubro de 2015.

-

eil Documento assinado eletronicamente por NANCI CRISTIANE JOSINA WALTER, Presidente, em 11/07/2024, as
9 * L‘?_l| 16:43, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n2 8.539, de 8 de outubro

assinatura

eletrénica de 2015.
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