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ESTUDO TECNICO PRELIMINAR

INTRODUCAO

O presente documento caracteriza a primeira etapa da fase de planejamento e apresenta os devidos
estudos para a contratagao de solugdo que atendera a necessidade abaixo especificada.

O objetivo principal é estudar detalhadamente a necessidade e identificar no mercado a melhor
solugdo para supri-la, em observancia as normas vigentes e aos principios que regem a
Administracio Puablica.

1. DESCRICAO/JUSTIFICATIVA DA NECESSIDADE

Fundamentagao: Descricao da necessidade da contratacio, considerado o problema a ser
resolvido sob a perspectiva do interesse publico. (inciso I do § 1° do art. 18 da Lei 14.133/2021)

A contratagdo de uma solugio tecnologica de atendimento digital ao cidadao, integrada a API oficial
do WhatsApp, mostra-se necessaria para modernizar e otimizar os canais de comunica¢io da
Prefeitura de Sao Geraldo/MG. Os meios tradicionais hoje utilizados, como atendimento
presencial, telefonico e solicitagdes fisicas, apresentam limitagdes de agilidade, acessibilidade,
rastreabilidade e padronizagao das informacgdes, o que compromete a eficiéncia administrativa e a
qualidade do servico prestado ao cidadio. A ado¢ao de uma plataforma unificada permitira
centralizar todas as interacOes dos diversos setores da Prefeitura em um dnico canal, amplamente
acessivel a populagao, garantindo respostas mais rapidas, organizacao das demandas, transferéncia
entre departamentos e histérico completo dos atendimentos.

A solugao também viabiliza o uso de chatbot com inteligéncia artificial, permitindo automatizar
triagens, fornecer informagdes imediatas, reduzir o tempo médio de resposta e diminuir a
sobrecarga dos servidores municipais. Com isso, o cidadio passa a contar com atendimento
continuo e eficiente, enquanto a Administracio melhora sua capacidade de gerenciamento. O
sistema inclui ainda CRM integrado para registro e acompanhamento das interagdes, segmentagao
de contatos, analise de demandas e producio de relatérios em tempo real, possibilitando decisoes
mais assertivas e uma gestio publica baseada em dados.

Além disso, a ferramenta permitird campanhas de comunicagdo ativa, garantindo que avisos
importantes — como campanhas de saude, prazos de tributos, mutirées e comunicados oficiais —
alcancem diretamente o cidadao de forma rapida e segmentada. A solucdo também assegura
conformidade com a LGPD, oferecendo controle de acessos, rastreabilidade das operagdes e
seguranga das informagdes. Somado a isso, a contratacdo inclui suporte técnico especializado,
atualizagdes automaticas, estabilidade operacional e implantagao rapida, garantindo continuidade e
qualidade durante todo o ciclo de vida do servigo.

Dessa forma, a contratagao ¢ essencial para promover eficiéncia, economicidade e modernizacao
do atendimento publico, oferecendo um modelo de comunicagao mais agil, transparente e alinhado
as necessidades da populacio e as diretrizes da Lei n° 14.133/2021.

2. PREVISAO NO PLANO DE CONTRATACOES ANUAL

Fundamentagao: Demonstracio da previsao da contratagio no plano de contratacbes anual,
sempre que elaborado, de modo a indicar o seu alinhamento com o planejamento da
Administracao; (inciso II do § 1° do art. 18 da Lei 14.133/21)

A nao elabora¢ao do Plano Anual de Contratacdes (PCA) para o ano 2025 decorre das
circunstancias excepcionais que inviabilizaram a conclusio do plano no prazo estabelecido,
conforme estipulado no Art. 12, inciso VII, da Lei n® 14.133/2021. Comprometemo-nos a fornecer
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informagoes detalhadas sobre as contratagoes realizadas e a programagao de futuras contratagdes,
reafirmando nosso compromisso com a transparéncia e principios legais de gestio publica.

3. REQUISITOS DA CONTRATACAO

Fundamentagio: Descri¢io dos requisitos necessarios e suficientes a escolha da solugio. (inciso
III do § 1° do art. 18 da Lei 14.133/2021).

Para a contratagao de uma empresa especializada no ramo de telecomunicacdes, se faz necessario
seguir os procedimentos e requisitos estabelecidos por lei, sendo eles:

Atestado de Capacidade Técnica: Apresentacao de atestados de capacidade técnica fornecidos
por pessoas juridicas de direito publico ou privado, comprovando a realizagao de servigos similares
aos descritos no termo de referéncia. Tal comprovacao de capacidade técnica para realizar o servico,
se faz necessiria uma vez que a implantagdo, integragdo e operagdo da solugdo exigem
conhecimentos especializados em infraestrutura de comunicagdo, protocolos de mensagens,
conectividade com a API oficial do WhatsApp e interoperabilidade com sistemas municipais. A
comprovagao técnica e operacional é essencial para garantir que a prestadora de servigos consiga
realizar a correta configuracdo técnica do canal, fornecer estabilidade da comunicagdo, tratar
adequadamente o trafego de dados e garantir a conformidade com os padrdes regulatérios do setor,
além das demais integracOes personalizadas, parametrizagoes de fluxos, automagoes inteligentes,
criagdo e manuten¢do do chatbot. Assim, a comprovagao técnica garante eficiéncia operacional,
seguranca e aderéncia total aos requisitos da solucio.

Autorizagido de funcionamento da Anatel: Apresentacao de autorizagao de funcionamento de
operadora, emitida pela Anatel, comprovando a regularidade, justificada pela necessidade de
utilizagao de numero de telefone mével oficial e homologado, indispensavel para o uso da API
oficial do WhatsApp e para o trifego regular de mensagens dentro das normas brasileiras de
telecomunicagées. Essa autorizagao garante que o numero utilizado esta vinculado a uma operadora
devidamente regulamentada, evitando bloqueios, interrupg¢des de servico e assegurando a
conformidade legal e técnica para o funcionamento do canal de atendimento digital.

4. ESTIMATIVA DAS QUANTIDADES

Fundamentagao: Estimativa das quantidades a serem contratadas, acompanhada das memorias
de calculo e dos documentos que lhe dio suporte, considerando a interdependéncia com outras
contratacoes, de modo a possibilitar economia de escala (inciso IV do § 1° do art. 18 da Lei
14.133/21).

O objeto em questao nunca integrou o escopo de contratagoes anteriores deste Municipio; por isso,
a estimativa de quantidades nao pode ser baseada em histérico de prestacio de servigos. Assim, a
defini¢do dos quantitativos considerou a relacao entre a demanda prevista e a necessidade efetiva
de contratagdo, cabendo ao Poder Publico adotar o método mais adequado para dimensionar os
volumes de servicos a serem demandados. Dessa forma, os setores requisitantes estimaram a
quantidade de acessos, licencas e usuarios com base no fluxo projetado de atendimentos, prevendo
o redirecionamento das solicitagdes para os atendentes de cada Secretaria, considerando ainda, o
acesso do administrador.

Dessa forma, os setores requisitantes quantificaram os acessos/licen¢as/usudrios conforme a
previsao de atendimento final, com redirecionamento para atendente de cada Secretaria.

ITEM DESCRICAO UNID QUANT
01 Licenga de wusuario para acesso em solucao | Licenca 05
tecnologica para atendimento digital ao cidadio,
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por meio de APl do whatsapp, com
funcionalidades previstas em contrato.

Tabela 01: Estimativa de quantidades.

REQUISITANTE QUANT. DE
USUARIOS
Secretaria de Educagao 01
Secretaria de Saude 02
Administragao e Planejamento 01
Unidades conjuntas (usuario 01
administrador)

Tabela 02: Quantitativo por setor requisitante.

5. LEVANTAMENTO DE MERCADO

Fundamentagao: Levantamento de mercado, que consiste na analise das alternativas possiveis, e
justificativa técnica e economica da escolha do tipo de solugdo a contratar. (inciso V do § 1° do art.
18 da Lei 14.133/2021).

A solugao pretendida ¢ amplamente encontrada no mercado, conforme verificado no levantamento
preliminar realizado pela no decorrer deste estudo. Diversas empresas especializadas oferecem
plataformas de atendimento digital integradas a API oficial do WhatsApp, com funcionalidades
semelhantes as especificadas, tais como chatbot com inteligéncia artificial, CRM integrado, painéis
de monitoramento, campanhas de comunicag¢ao ativa, relatérios em tempo real e ferramentas de
gestao de atendimentos. Esse tipo de solugao tornou-se comum no setor de tecnologia aplicada ao
servigo publico, sendo utilizada por prefeituras, 6rgaos estaduais e institui¢oes privadas que buscam
modernizar e agilizar a comunicagao com seus usuarios.

O levantamento de mercado demonstrou que ha prestadores de servicos capacitados e
tecnicamente aptos a atender as necessidades do Municipio, evidenciando que se trata de uma
solugio consolidada, com padrio tecnolégico ja difundido e amplamente adotado. Essa
disponibilidade de alternativas confirma a viabilidade da contratacio e refor¢a que as especificacoes
requisitadas estdo compativeis com as praticas atuais do mercado, garantindo competitividade,
economicidade e aderéncia as melhores solu¢oes disponiveis.

6. ESTIMATIVA DO PRECO DA CONTRATACAO

Fundamentagio: Estimativa do valor da contratacio, acompanhada dos precos unitarios
referenciais, das memorias de calculo e dos documentos que lhe dao suporte, que poderao constar
de anexo classificado, se a administra¢ao optar por preservar o seu sigilo até a conclusao da licitagao
(art. 18, Inciso VI, § 1° da Lei 14.133/21).

A estimativa de precos, bem como seu método, sera conduzida pela Chefia de Aquisi¢oes Publicas.
7. DESCRICAO DA SOLUCAO COMO UM TODO

Fundamentagao: Descricdo da solugao como um todo, inclusive das exigéncias relacionadas a
manutencao e a assisténcia técnica, quando for o caso. (inciso VII do § 1° do art. 18 da Lei
14.133/21).

A solugao a ser contratada consiste na prestagao de servicos por empresa especializada em

tecnologia e telecomunicagbes para implantacio, opera¢ao e manuten¢ao de uma plataforma

integrada de atendimento digital ao cidadao, utilizando exclusivamente a API oficial do WhatsApp,
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devidamente homologada, como principal canal de comunicagao entre cidadios e unidades
administrativas, escolares e servicos de satide do Municipio de Sao Geraldo/MG.

Trata-se de uma solucio completa e centralizada capaz de unificar, modernizar e otimizar o
relacionamento entre a Administracao Publica e a populagao, substituindo fluxos tradicionais,
como atendimentos presenciais, ligacGes telefonicas e demandas fisicas, que atualmente apresentam
baixa eficiéncia, pouca rastreabilidade e grande varia¢do na qualidade do atendimento.

A plataforma integrara todos os setores municipais em um unico ambiente digital, garantindo
respostas mais rapidas, melhor organizacao das solicitagoes, historico detalhado dos atendimentos,
transferéncia entre departamentos e distribui¢ao eficiente das demandas conforme a estrutura
administrativa de cada unidade. A utilizacao da API oficial assegura comunicagdo estavel, segura e
em conformidade com os padrdes regulatorios da Meta e da legislacao brasileira.

A soluciao contempla chatbot com inteligéncia artificial, permitindo automatizar triagens, oferecer
informagoes instantaneas, reduzir o tempo médio de resposta e diminuir a sobrecarga sobre equipes
administrativas, escolares e de saide. O atendimento humano permanece disponivel, porém mais
eficiente, ja que boa parte das interacOes passa a ser qualificada previamente pela automagao.

Além disso, a plataforma devera incorporar CRM integrado, possibilitando o registro completo das
interagoes, segmentacao de contatos, acompanhamento de histérico e geragao de relatorios
consolidados em tempo real. Esses recursos fortalecem a gestdo publica baseada em dados,
permitindo que a Administragao tome decisoes estratégicas, identifique gargalos no atendimento e
melhore continuamente a prestagao dos servigos.

A solu¢ao também possibilita campanhas de comunicaciao ativa, permitindo que secretarias
municipais enviem mensagens segmentadas a populagao sobre temas relevantes, como campanhas
de vacinagao, prazos de tributos, atividades escolares, avisos de saude e eventos publicos. Isso
amplia o alcance da comunicacio institucional, garantindo rapidez, segmentacao e eficiéncia no
repasse de informagoes oficiais.

No aspecto de seguranca e governanga, o sistema deve operar em plena conformidade com a Lei
Geral de Protegao de Dados (LGPD), oferecendo controle de acessos por perfis, rastreabilidade
das operacdes e protecao integral das informacdes trafegadas. A empresa contratada deve assegurar
suporte técnico especializado, atualizagdes automaticas, manuten¢ao evolutiva e corretiva, além de
implantagao rapida e acompanhada, garantindo estabilidade operacional durante todo o ciclo de
vida contratual.

Para assegurar a qualidade, robustez e regularidade do servico, a contratacao exige que a empresa
prove capacidade técnica e operacional a fim de garantir os objetivos ja elencados neste estudo.

Adicionalmente, é obrigatdria a apresentagdo de autorizagao de funcionamento emitida pela Anatel,
necessaria devido ao uso de nimero de telefone movel oficial, condi¢ao indispensavel para
habilitacao, operacio e manutencio do canal de atendimento por meio da API oficial do
WhatsApp. Tal exigéncia garante regularidade, evita interrupcdes e assegura conformidade técnica
com as normas de telecomunicagdes. A empresa também devera apresentar atestados de capacidade
técnica que comprovem experiéncia prévia em projetos similares.

Assim, a solugdo como um todo representa uma ferramenta moderna, eficiente e integrada,
essencial para a melhoria do atendimento ao cidadio, o fortalecimento da transparéncia e a
otimiza¢ao da comunicagiao publica. Esta alinhada aos principios da eficiéncia, economicidade,
inovaciao e melhor relagdo custo-beneficio previstos na Lei n® 14.133/2021, garantindo que o
Municipio de Sio Geraldo/MG ofereca um servico publico mais agil, acessivel e inteligente,
condizente com as necessidades da populagao e com as diretrizes de modernizagao administrativa.

8. JUSTIFICATIVA PARA PARCELAMENTO/OU NAO
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Fundamentagdo: Justificativas para o parcelamento ou nio da soluc¢io. (inciso VIII do § 1° do
art. 18 da Lei 14.133/21).

A opgido por nao parcelar o objeto visa assegurar uma execugao coesa e efetiva dos servigos de
contratagao de empresa especializada em telecomunicacbes, observado que, o parcelamento
poderia incorrer em custos significativos e na inoperabilidade da solugao.

9. DEMONSTRATIVO DOS RESULTADOS PRETENDIDOS

Fundamentagdo: Demonstrativo dos resultados pretendidos em termos de economicidade e de
melhor aproveitamento dos recursos humanos, materiais e financeiros disponiveis; (inciso IX do §
1° do art. 18 da Lei 14.133/21).

Os resultados pretendidos com a contratacio consistem na moderniza¢do do atendimento ao
cidadao, substituindo modelos tradicionais e pouco eficientes por um canal digital unificado,
acessivel e amplamente utilizado. Busca-se otimizar os fluxos de comunica¢io interna e externa,
garantindo maior agilidade nas interagoes entre a populagao e as unidades administrativas, escolares
e de saude. A solugdo permitira a reducio do tempo de resposta por meio de chatbot com
inteligéncia artificial, padronizando e organizando o atendimento com histérico completo das
demandas, categorizacao por setores e acompanhamento estruturado. Espera-se também aprimorar
a gestao publica baseada em dados, utilizando relatorios gerenciais, indicadores de desempenho e
pesquisas de satisfacdo para tomada de decisdes mais assertivas.

Outro resultado relevante é a diminui¢ao da sobrecarga das equipes municipais, ja que a automagao
de atendimentos simples libera servidores para atividades mais complexas. A integracdo com
sistemas municipais promovera interoperabilidade e reduzira retrabalhos, enquanto as campanhas
de comunicagdo ativa ampliardo o alcance de informagdes essenciais a populagdo. A contrata¢ao
também visa fortalecer a transparéncia e a rastreabilidade dos atendimentos, garantindo controle e
acompanhamento de cada solicitacao até sua conclusao. Além disso, pretende-se elevar a satisfacao
do cidadao ao oferecer um canal rapido, confiavel e disponivel 24 horas, aliado a seguranca da
informacao e conformidade com a LGPD. Por fim, busca-se garantir estabilidade operacional,
suporte técnico especializado e economia administrativa, reduzindo custos associados aos modelos
tradicionais de atendimento.

10. PROVIDENCIAS PREVIAS AO CONTRATO

Fundamentagao: Providéncias a serem adotadas pela administragiao previamente a celebragio do
contrato, inclusive quanto a capacitacao de servidores ou de empregados para fiscalizacdo e gestao
contratual ou adequacio do ambiente da organizacao; (inciso X do § 1° do art. 18 da Lei 14.133/21)

Nao se vislumbra nenhuma providéncia prévia ao contrato, observado que sera utilizado os
telefones moveis dos proprios servidores e a cessdo das linhas nao necessita de nenhuma
contratagao prévia.

11. CONTRATACOES CORRELATAS/INTERDEPENDENTES

Fundamentagdo: Contratacoes correlatas ¢/ou interdependentes (inciso XI do § 1° do art. 18 da
Lei 14.133/21).

Ressalta-se que a presente contratacdo de uma empresa especializada em telecomunicag¢oes para o
municipio de Sao Geraldo-MG ndo implicara em necessidade de contratagdes correlatas ou
interdependentes. A abrangéncia e integralidade do contrato englobam todas as atividades e
requisitos necessarios para a conclusao bem-sucedida.

12. IMPACTOS AMBIENTAIS
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Fundamentagio: 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. (inciso XII do § 1° do art. 18
da Lei 14.133/21)

Nao se aplica.
13. VIABILIDADE DA CONTRATACAO

Fundamentagao: Posicionamento conclusivo sobre a adequagdo da contratagdio para o
atendimento da necessidade a que se destina. (inciso XIII do § 1° do art. 18 da Lei 14.133/21)

A equipe de planejamento atesta a viabilidade desta contratagao.

Sao Geraldo/MG, 13 de outubro de 2025.

Vania Andrea Pereira
Sec. De Saude

Moénica Maria Medina Fagundes

Secretaria De Educagio

Daniela de Freitas Meireles

Administragao e Planejamento
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