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® Processo Administrativo: 23086.024401/2025-14

® (Categoria do objeto no ETP Digital: Contratacdes de tecnologia da informacdo e de comunicacdo/Servigos de TIC

® Niumero da Contratagdo: 153036-137/2025 (DFD 664/2025, DFD 665/2025, DFD 638/2025)

® Tipo de Licitacdo: Dispensa de Licitagdo, art. 75, inciso IX, Lei n® 14.133/2021

® Regime de execugdo do contrato: Empreitada por prego unitario

® Prazo de vigéncia da contratacdo: 12 (doze) meses

Descricao do objeto:

® Contratagdo de TIC: Contratagdo de Chatbot com interagdo de Inteligéncia Artificial (IA) e WhatsApp Business para atender as demandas da

UFVJM.

Natureza do objeto:

® Contratagdo de solugdo de tecnologia da informagdo e de comunicagdo (Lei n° 14.133/2021, art. 2°, inciso VII), em virtude de tratar-se
de servigos que apoiam processos de neg6cio mediante a conjugagdo de recursos de TIC, de acordo com as premissas definidas no Anexo II da
Instrugdo Normativa (IN SGD/ME n° 94/2022, art. 2°, inciso VII).

® (Categoria da solugio de TIC (Anexo II da IN 94/2022): 1.13. ANALISE DE DADOS, APRENDIZADO DE MAQUINA E
INTELIGENCIA ARTIFICIAL

® Os servicos objeto desta contratacdo sdo caracterizados como comuns, em funcdo de possuirem padrdes de desempenho e qualidade que podem
ser objetivamente definidos pelo edital, por meio de especifica¢cdes usuais de mercado (Lei n° 14.133/2021, art. 6°, inciso XIII e IN n°® 94/2022,

art. 2°, inciso XXXII), as quais serdo pormenorizadas por este estudo técnico preliminar.

® Os servigos sdo enquadrados como continuos, tendo em vista tratar-se de servigos contratados pela Administracdo Publica para a manutengdo da
atividade administrativa, decorrentes de necessidades permanentes ou prolongadas (Lei n° 14.133/2021, art. 6°, inciso XV).

A contratacdo deve ser precedida de Estudo Técnico Preliminar (ETP) para andlise da sua viabilidade e o levantamento dos elementos essenciais que
servirdo para compor o Termo de Referéncia (TR) de forma que atenda a necessidade da Administracdo Publica. A responsabilidade deste Estudo
Técnico Preliminar é da equipe de planejamento nomeada pela Pré Reitoria de Planejamento e Orcamento (PROPLAN), por meio da PORTARIA

(1708347), formada por integrantes da area requisitante e da Diretoria de Planejamento das Contratacoes (DIPLAC).
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Este Estudo Técnico Preliminar visa analisar a viabilidade técnica e econdmica, bem como fornecer informacdes relevantes para subsidiar o processo
23086.024401/2025-14

3. Descricdo da necessidade

Este estudo técnico preliminar tem o objetivo de analisar a contratacdo de Chatbot com interacdo com Inteligéncia Artificial (IA) e WhatsApp Business
para atender as demandas da UFVJIM descritos a seguir:

Solucao 01 Chatbot com Interacdao em IA: A solucdo visa atender as necessidades da universidade em utilizar uma ferramenta que reduza o niimero de
horas trabalhadas manualmente pelos servidores da UFVJM, uma vez que a institui¢do conta com um quadro de funciondrios reduzidos e insuficientes
para atender todas as demandas solicitadas. Sendo assim, uma ferramenta automatizada de atendimento que podera melhorar o acesso as informacdes por
parte da comunidade académica. A solugdo devera funcionar 24 horas por dia, sete dias por semana, com o objetivo de oferecer suporte continuo e
personalizado para servidores promovendo agilidade, autonomia e eficiéncia na resolucdo de dividas e encaminhamentos relacionados aos diversos
processos internos. A ferramenta devera ser intuitiva, acessivel e capaz de interagir com os usudrios, tornando a experiéncia o mais pr6xima possivel de
uma interacdo humana. Uma das principais funcionalidades esperada da ferramenta é sua capacidade de esclarecer dividas relacionadas a processos
internos da universidade, como tramites académicos, administrativos, financeiros e operacionais. A solucdo deverd funcionar como um canal de
orientagdo, minimizando a necessidade de intervengdo humana e reduzindo as filas de atendimento.

A solugdo deverd contar com automacdo inteligente para otimizar o fluxo de demandas entre os setores da universidade. O processo terd inicio com um
chat centralizado, operado por uma inteligéncia artificial capaz de receber solicitagoes de servidores e identificar automaticamente o setor responsavel
por cada tipo de demanda. Apés o direcionamento, a solicitacdo sera recebida por um agente especializado no departamento correspondente, treinado
para executar tarefas especificas de forma autonoma.

Importante ressaltar que a solugdo buscard melhorar a comunicagdo com candidatos aos processos seletivos da faculdade, especialmente o publico jovem
que apresenta baixa adesdo ao e-mail. Para isso, propde-se a implementacdo de um assistente virtual disponivel 24 horas por dia, 7 dias por semana, em
canais como WhatsApp. Esse assistente podera enviar lembretes, responder dividas frequentes e fornecer informacdes detalhadas sobre cursos,
modalidades de ensino, bolsas e financiamentos. As respostas devem ser claras, baseadas em contetidos oficiais e, sempre que possivel, acompanhadas
de links que direcionem para as paginas de origem, garantindo precisdo e confiabilidade.

A contratada sera responsavel por realizar o treinamento, de modo a capacitar o assistente virtual com conhecimento detalhado e contextualizado sobre
0s processos burocréticos internos da instituicdo, incluindo rotinas académicas, administrativas e de suporte técnico. Isso exige a integracdo de uma base
de dados atualizada com contetidos normativos, manuais operacionais, fluxogramas e demais informagoes institucionais. O treinamento devera garantir
precisdo nas respostas, alinhamento com os regulamentos da universidade e adaptacdo continua conforme as atualizacdes das diretrizes internas.

Essa segunda camada de automacdo permitira, por exemplo, o envio automatico de documentos padronizados, respostas a dividas frequentes, execucdo
de processos operacionais simples e, quando necessario, o encaminhamento para atendimento humano. Com isso, espera-se uma significativa reducdo no
tempo de resposta, maior precisdo no tratamento das solicitacdes e liberacdo das equipes para atividades mais estratégicas. A iniciativa visa transformar a
comunicacdo interna em um fluxo mais agil, inteligente e eficiente, promovendo uma experiéncia mais fluida para todos os envolvidos.

A contratada deverd ser capaz de estruturar a solucdo de atendimento virtual de forma segmentada por setores demandantes da universidade. Para isso,
devera desenvolver um atendente virtual principal, responsavel por receber as solicitagdes iniciais dos usuérios e encaminhé-las adequadamente para
atendentes virtuais secundarios, cada um representando um setor especifico da instituicdo. Além disso, a contratada devera implementar um atendente
virtual secundério exclusivo para atendimento aos alunos, com funcionalidades voltadas as demandas académicas e administrativas estudantis. Este
atendente deverd operar sem qualquer integracdo com ferramentas de Inteligéncia Artificial, garantindo que todas as respostas sejam previamente
definidas, validadas e controladas por fluxos fixos e parametrizados. Essa restri¢do tem como objetivo eliminar riscos de interpretagdes equivocadas,
respostas imprecisas ou inconsistentes, que poderiam comprometer a qualidade do atendimento e gerar transtornos institucionais. Visando preservar a
integridade das informacdes fornecidas aos alunos, assegurando previsibilidade nas respostas e manter o alinhamento institucional com as diretrizes
académicas e administrativas.

Por fim, espera-se que a empresa contratada possua experiéncia comprovada em projetos similares, equipe técnica capacitada e compromisso com
inovacdo, seguranca e melhoria constante. A parceria visa promover a transformacdo digital da universidade, aproximando os usuarios dos servicos
institucionais e otimizando o tempo dos servidores, que poderdo focar em atividades estratégicas enquanto o assistente virtual lida com demandas
rotineiras e operacionais.

Solucao 02 WhatsApp Business:

A contratagdo de uma solugéo baseada na Interface de Programacgdo de Aplicagdes — API oficial do WhatsApp Business é necessaria para aprimorar a
comunicacdo entre a universidade e os candidatos inscritos em seus processos seletivos. O objetivo é utilizar o WhatsApp como canal principal para o
envio automatizado de mensagens informativas, como confirmacdo de matricula, prazos de pagamento, pendéncia de documentos e outras atualiza¢des
relevantes. Essa abordagem responde a baixa adesdo do puiblico jovem ao uso de e-mail, promovendo um meio mais acessivel, direto e compativel com
seus habitos digitais.

A conta institucional devera possuir o selo de verificacao oficial do WhatsApp Business, garantindo autenticidade e credibilidade nas interagoes com os
usudrios. A empresa contratada devera operar como Broker ou Agregador Oficial autorizado pela Meta, constando no diretério de parceiros comerciais
da plataforma, assegurando conformidade técnica e suporte adequado.
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A plataforma deve permitir a automacdo da divulgacdo de informagdes institucionais, com integracdo aos sistemas internos da universidade, como
CRMs ou plataformas de gestdo académica. Também deverd oferecer funcionalidades como relatérios de entrega e leitura, organizagdo de contatos,
seguranca de dados conforme a LGPD e escalabilidade para atender a diferentes demandas dos processos seletivos. Essa solucdo representa um avango
na modernizacdo da comunicagdo institucional, promovendo eficiéncia, agilidade e melhor experiéncia para os candidatos.

Motivacdo/Justificativa

A crescente demanda por servicos ageis, eficientes e acessiveis dentro da UFVJM revela a necessidade urgente de modernizagdo dos canais de
atendimento institucional. Servidores lidam diariamente com uma série de processos burocraticos que exigem orientagdo clara, atualizada e imediata
desde questes administrativas e académicas até fluxos especificos ligados a bolsas, certificados, folhas de pagamento, entre outros. Atualmente, os
meios tradicionais de atendimento, como e-mail e atendimento presencial, apresentam limitag0es de horério e capacidade que resultam em gargalos e
frustragdes para a comunidade universitaria.

Diante desse cendrio, justifica-se a contratacdo de uma empresa especializada em inteligéncia artificial para o desenvolvimento de uma solucdo de
assistente virtual com atendimento 24 horas por dia. A automagdo desse suporte permitird que dividas sejam solucionadas de maneira instantanea e
precisa, promovendo maior autonomia aos usudrios e reduzindo significativamente o volume de solicitacdes que exigem intervencdo humana. A
integracdo do assistente ao WhatsApp agrega ainda mais valor, por utilizar um canal j4 amplamente disseminado e familiar entre os membros da
instituicdo, promovendo acessibilidade continua.

Além de atender a necessidade de suporte imediato, a ferramenta contribuird diretamente para a melhoria da gestdo interna por meio da disponibilizacdo
de um painel analitico robusto. Com dados estratégicos sobre o perfil das interagdes, diividas recorrentes e indicadores de desempenho, a universidade
poderd realizar ajustes rapidos e eficazes em seus processos, além de promover agdes proativas de comunicagdo institucional. Esse recurso de
inteligéncia operacional possibilita também uma gestdo orientada por dados, fundamental para a tomada de decisGes administrativas mais informadas e
alinhadas a realidade da comunidade académica.

Outro fator relevante é o alinhamento da iniciativa com as diretrizes de transformacéo digital no setor ptiblico, promovendo inovacdo, sustentabilidade e
eficiéncia. O uso da inteligéncia artificial posiciona a universidade como institui¢do protagonista na adogdo de tecnologias avangadas voltadas a melhoria
da experiéncia dos usudrios, otimizando recursos humanos e ampliando o alcance dos servigos sem comprometer a qualidade. Esse movimento também
reforca o compromisso da universidade com a inclusdo digital, garantindo que informacdes estejam disponiveis a qualquer momento e de forma
acessivel a diferentes perfis de usuarios.

Por fim, a contratacdo se torna ainda mais relevante diante dos desafios contemporaneos de gestdo educacional, marcada por mudancas constantes nas
normativas e pela pluralidade de demandas de uma comunidade diversa. Uma solucdo inteligente e adaptavel permitird a universidade manter-se
atualizada e resiliente frente as exigéncias do contexto académico e administrativo, sem sobrecarregar seus recursos humanos. A implementacdo de um
assistente virtual, portanto, ndo é apenas uma modernizacdo tecnolégica: é uma resposta estratégica as necessidades reais da instituicdo e um
investimento sé6lido na qualidade dos servigos prestados.

A IN SGD/ME n° 94/2022 "disp0e sobre o processo de contratagdo de solugdes de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo - TIC [...]".

O inciso VII do art. 2° define "solucdo de TIC para fins desta Instrugdo Normativa: conjunto de bens e/ou servigos que apoiam processos de negdcio
mediante a conjugacdo de recursos de TIC, de acordo com as premissas definidas no Anexo II desta Instrugdo Normativa".

O Anexo II da IN lista treze categorias de bens e servicos que podem compor, em conjunto ou em separado, solu¢des de TIC, entre as quais, a categoria
descrita no item 1.13:

1.13. ANALISE DE DADOS, APRENDIZADO DE MAQUINA E INTELIGENCIA ARTIFICIAL
a) Sdo considerados recursos de TIC os servicos de Inteligéncia de Negécio (Business Intelligence), Inteligéncia Artificial, Aprendizado de
Ma4équina, Big Data, governanca de dados, arquitetura de dados e solucdes de geoprocessamento.

As soluc@es de TIC, objeto do presente processo, sdo classificadas na categoria do item 1.13. ANALISE DE DADOS, APRENDIZADO DE MAQUINA
E INTELIGENCIA ARTIFICIAL, a partir do que se extrai deste documento.

Neste sentido, certifica-se que o objeto da pretendida contratacdo se constitui em solucdo de TIC, nos termos da IN SGD/ME n° 94/2022.

Néo se aplica a esta contratagdo os termos do art. 4° da IN 94/2022, pois nédo se trata de objeto que envolva avaliacdo, mensuracdo ou apoio a
fiscalizacdo da solugdo de TIC.

Certifica-se que o objeto da presente contratacdo ndo se encontra previsto no rol de compras centralizadas sob responsabilidade da Central de Compras
/MGI e ndo se encontra contemplado no catalogo eletrénico de padronizagdo (https://www.gov.br/pncp/pt-br/catalogo-eletronico-de-padronizacao),
regulamentado pela Portaria SEGES/ME n° 938, de 2 de fevereiro de 2022.

Certifica-se que foi observado o art. 9°, § 6° da IN SGD/ME n° 94/2022, tendo sido realizada a verificagdo de correspondéncia da solugdo de TIC aos
itens dos Catalogos de Solucdes de TIC disponibilizados em https://www.gov.br/governodigital/pt-br/contratacoes/catalogo-de-solucoes-de-tic, ndo
tendo sido encontrada a mesma nas listagens divulgadas. Como resultado, sera registrado no Termo de Referéncia, na tabela da clausula 1.1, na coluna
COD. PMC-TIC, a informacio "n/a" (ndo se aplica), para a solucéo de TIC.
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Certifica-se que os termos a serem estabelecidos no termo de referéncia deverdo ser adequados ao atendimento do interesse ptiblico envolvido, deverdao
ser compativeis com o estudo técnico preliminar da contratagdo e todos os elementos necessarios para a caracterizacdo da contratacdo, conforme
disposicdo do art. 6°, inciso XXIII, da Lei n° 14.133, de 2021, e do art. 12 da IN SGD/ME n° 94, de 2022.

O objeto da presente contratacdo ndo se insere no modelo de contratacdo de servicos de operacdo de infraestrutura e atendimento a usudarios de
Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo, previsto na Portaria SGD/MGI n° 1.070/2023, de 1° de junho de 2023.

O objeto da presente contratagdo ndo se insere no modelo de contratacdo de servigos de desenvolvimento, manutencdo e sustentacdo de software,
previsto na Portaria SGD/MGI n° 750, de 20 de marco de 2023.

O objeto da presente contratacdo ndo se insere no modelo de contratacdo de servigos de outsourcing, previsto na Portaria SGD/MGI n° 370, de 08 de
marco de 2023.

O objeto da presente contratacdo ndo se insere no modelo de contratacdo de gestdo de estacdes de trabalho, previsto na Portaria SGD/MGI n° 2.715, de
21 de junho de 2023.

4. Area requisitante

Area Requisitante Responsavel
Pr6 Reitoria de Graduagdao (PROGRAD) Danilo Frées Silva e Kdrem Muniz Oliveira
Pr6 Reitoria de Planejamento (PROPLAN) Jilio César Fonseca Andrade

5. Necessidades de Negocio

A universidade enfrenta desafios crescentes relacionados a agilidade, acessibilidade e eficiéncia no atendimento as demandas académicas e
administrativas de servidores e estudantes. O atual modelo de comunicagdo institucional, majoritariamente baseado em canais presenciais e digitais
convencionais, revela limitagoes de horério, capacidade de resposta e escalabilidade. Diante da complexidade dos processos internos que vao desde
questdes ligadas a matriculas, bolsas e certificados até solicitagoes administrativas como folha de pagamento e emissdao de documentos torna-se essencial
a adogdo de solugdes inteligentes que promovam autonomia, clareza e rapidez na resolugdo de duvidas.

Uma ferramenta que tenha um assistente virtual com atendimento 24 horas por dia é uma resposta estratégica a essa necessidade. A solucdo permitira
ndo apenas o esclarecimento imediato de dividas institucionais, mas também a reducdo significativa na sobrecarga dos setores administrativos,
minimizando retrabalhos e otimizando a atuagdo dos servidores em fungdes mais estratégicas. A integracdo da solugdo ao aplicativo WhatsApp amplia
ainda mais sua relevancia, ao utilizar um canal popular e acessivel entre os usuarios da comunidade académica.

A adogédo de tecnologias modernas como assistentes virtuais posiciona a universidade como uma referéncia em inovagdo no setor educacional, alinhando-
se as tendéncias de transformagdo digital ja aplicadas em 4reas como engenharia, satide e gestdo ptuiblica. Essa modernizacdo favorece a transparéncia, a
agilidade na comunicacdo institucional e a capacidade de adaptar-se com rapidez as mudangas regulatérias ou operacionais. O assistente virtual permite
que a universidade esteja sempre atualizada, com uma plataforma dinamica e evolutiva que se molda as novas necessidades da comunidade académica.

Além da eficiéncia no atendimento, a ferramenta devera oferecer a universidade um painel estratégico de monitoramento das interacdes. Esse recurso
permitird identificar padrdes, dividas recorrentes e comportamentos de uso, viabilizando uma gestdo orientada por dados e possibilitando melhorias
continuas nos processos administrativos. A possibilidade de tomar decisdes com base em dados reais reflete diretamente na qualidade dos servigos
prestados, na experiéncia dos usuérios e na inovacdo institucional.

Outro ponto essencial é o impacto positivo na gestdo estratégica dos servigos. A partir dos dados gerados pelas interacdes com a IA, a universidade
poderd implementar melhorias continuas em seus processos, identificar gargalos de comunicacdo, mapear dividas recorrentes e promover ajustes com
base em evidéncias reais. Tal abordagem garante uma tomada de decisdo mais racional e fundamentada, com reflexos diretos na otimizacdo de recursos,
na reducdo de desperdicios e na melhoria da experiéncia dos usudrios.

Por fim, investir nessa solucdo de TA é uma iniciativa alinhada com a transformacdo digital e a sustentabilidade da gestdo publica. A automagao
inteligente promove economia de recursos, aceleracdo de processos e ampliacdo da transparéncia institucional. Assim como ocorre na atualizacdo de
softwares técnicos que garantem a seguranca de construgdes, a implementacdo de um assistente virtual robusto garante a seguranca dos processos
internos da universidade e a qualidade das entregas. A contratagdo, portanto, ndo se trata apenas de inovagdo — trata-se de um salto estratégico para
tornar a universidade mais acessivel, eficiente, moderna e conectada com as reais necessidades de sua comunidade.

A solucéo devera conter as seguintes requisitos:
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® Dominio do conhecimento institucional com base em documentacdo oficial da UFVJM, compreendendo profundamente os processos
burocréticos e operacionais da universidade, desde rotinas administrativas até fluxos académicos.

® Tecnologia robusta e escalavel que permita disponibilidade ininterrupta, com suporte a grandes volumes de informacGes e permitindo interacoes
simultaneas, integragdo com whatsapp e capacidade de expansdo futuras. Incluindo servidores seguros, mecanismos de atualizagdo automatica e
conformidade com padrdes de desempenho exigentes.

® Painel de monitoramento estratégico avancado que permita acompanhar as métricas de uso em tempo real: taxa de resolucdo, dividas mais
recorrentes, tempo de resposta e nivel de satisfacdo. Pois esses dados dardo subsidios para decisdes gerenciais e melhorias continuas na
experiéncia dos usudrios.

® A solugdo deveré atender rigorosamente a Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD), com mecanismos de criptografia, controle de acesso e
anonimizacdo de informagGes pessoais. A protecdo dos dados dos servidores é um pilar indispensavel para a credibilidade e sustentabilidade da
ferramenta.

® Suporte técnico e atendimento especializado que serd responséavel por implantar, ajustar e evoluir a ferramenta conforme o uso e as novas
demandas institucionais, garantido um relacionamento dindmico e colaborativo com a UFVIM.

® A solucdo devera ser capaz de criar um aprendizado ao longo do tempo sobre os processos internos da UFVJIM, pois o aprendizado garante que
as respostas sejam precisas, atualizadas e condizentes com os regulamentos vigentes. Seu aprendizado devera ser continuo e adaptativo para
sempre buscar a melhor maneira de atender os usudrios que recorrerem a tal funcionalidade.

® A solucdo devera ser escalavel, uma vez que sera contratada para algumas areas da UFVJM podendo futuramente ser disponibilizada e incluida
para outros setores da instituicao.

6. Necessidades Tecnolégicas

O chatbot devera ser capaz de interpretar e responder mensagens de forma automatizada, como envio de contatos e fluxos de conversa se assim fizer
necessario.

A plataforma deve suportar um niimero adequado de consumidores de mensagens para garantir alta vazdo e eficiéncia no atendimento.

A plataforma deverd ser capaz enviar uma mensagem verificada, garantindo que realmente a interacdo foi realizada com uma conta oficial da
universidade, garantindo a credibilidade, seguranca e autenticidade para o usuario que interagir com a plataforma.

A plataforma devera ser capaz de enviar notificagdes proativas, como avisos sobre datas e horarios de processos seletivos, documentagdo necessaria para
realizar inscri¢Oes, atualizacOes sobre cursos e grades curriculares, entre outras informagoes relevantes para candidatos a processos seletivos e para toda
a comunidade académica como um todo.

As conversas devem ser simples praticas e rapidas com respostas curtas e assertivas.

7. Demais requisitos necessarios e suficientes a escolha da solucao de TIC

Para a contratagdo da solucédo voltada ao atendimento automatizado da comunidade académica da UFVJM, é imprescindivel observar requisitos técnicos
e funcionais que garantam que a ferramenta atenda plenamente as demandas da universidade. O assistente virtual devera oferecer respostas precisas e
confiaveis, assegurando suporte adequado para a execucao dos processos internos e para o esclarecimento de dividas com alto grau de seguranca, fluidez
e eficiéncia operacional. A solugdo contratada devera estar totalmente alinhada com os regulamentos, fluxos e diretrizes institucionais.

A solucdo deverd permitir integracdo com diferentes plataformas e sistemas utilizados pela universidade, incluindo especialmente o aplicativo
WhatsApp, além de interfaces web e mobile. Essa interoperabilidade garantira uma comunicacdo eficiente entre sistemas académicos e administrativos,
promovendo agilidade nos atendimentos e ampliando o acesso a informacdo. A usabilidade da interface conversacional, assim como sua acessibilidade,
deve facilitar o uso por servidores, estudantes e colaboradores, contribuindo diretamente para a produtividade das equipes e o engajamento dos usuarios.

A empresa contratada devera entregar uma ferramenta que contemple requisitos criticos de operagdo, como alta disponibilidade (minimo de 99,9%),
seguranca nas interagOes, tempo de resposta consideravel e painel analitico para acompanhamento de desempenho. A plataforma contratada devera ser
capaz de evoluir com base em atualizagdes institucionais e dados de uso, assegurando que o conteido permaneca relevante, aderente as mudancas
internas e compativel com a realidade da universidade. Isso garante que a solucdo acompanhe o dinamismo das atividades académicas e administrativas,
evitando falhas operacionais e retrabalhos.

Outro ponto fundamental é a conformidade com a Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD) e a seguranga da informacdo. Sistemas desatualizados ou mal
estruturados podem representar riscos a integridade dos dados institucionais e a privacidade dos usudrios. Por isso, é essencial que a IA seja
desenvolvida em ambiente seguro, com mecanismos de protecdo digital, controle de acesso, rastreabilidade das interagdes e politicas claras de

governanca de dados.

Por fim, o custo-beneficio da solucdo devera ser cuidadosamente avaliado, considerando sua capacidade de otimizar os processos internos, reduzir
gargalos, minimizar desperdicios operacionais e ampliar a capacidade de atendimento da universidade. Quando alinhada a esses critérios, essa
contratagdo representa um investimento estratégico, que impulsiona a modernizacdo institucional, fortalece a exceléncia na prestacdo de servigos
publicos e posiciona a UFVJM como uma referéncia em inovagao digital no setor educacional.
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Requisitos de Capacitacao
A contratada devera prestar suporte a plataforma caso ocorra a indisponibilidade da solugédo, desde que néo seja um problema interno da instituigao.

A contratada devera disponibilizar treinamentos sobre o uso da plataforma, para os colaboradores da UFVJIM sobre o uso da funcionalidade, como
interpretar os relatérios fornecidos pela solucdo, uma vez que a instituicdo necessita autonomia para o uso da ferramenta.

A solucgdo devera possuir interacdo com whatsapp, uma vez que, essa serd uma ferramenta amplamente usada e de conhecimento de toda a unidade
académica, proporcionando assim, melhor interacdo da ferramenta com os usuarios.

A solugdo deverd conter também painéis analiticos que devem conter métricas detalhadas de atendimentos, tempo de resposta as dilvidas mais
recorrentes, nivel de satisfagdo dos usudrios, percentuais de interagdes para melhor compreensdo da utilizagdo e satisfacdo da ferramenta.

A solugéo devera ser escalavel e possuir autoaprendizado sendo capaz de melhorar suas interages através das proprias interagdes realizadas.

A solucdo contratada devera conter linguagem natural (NPL) capaz de compreender, gerar e manipular a linguagem humana de forma semelhante a dos
humanos, visando interpretar, analisar e responder a linguagem natural.

Como sera usada por diferentes setores da universidade, a contratada devera ser capaz de realizar a separacao dos contetidos da base de dados por setor,
evitando assim, o risco de respostas incorretas.

A solucdo contratada devera ser capaz de mostrar na primeira tela do atendimento virtual, todos os setores disponiveis da universidade, facilitando a
escolha pelo usuério do setor o qual ele deseja atendimento.

Quando a solugdo gerar uma resposta, ela devera ser capaz de incluir uma nota no rodapé da resposta gerada, dizendo que, a resposta obtida foi realizada
com auxilio de IA "parte do contetido foi gerado com o auxilio de IA", isentando a universidade de qualquer erro gerado pela "alucinacdo" da

ferramenta.

A solugdo devera ser constantemente atualizada, incorporando melhorias de desempenho, novas funcionalidades, seguranca, elevando o seu nivel de
acerto nas ddvidas dos usudrios.

Oferecer suporte a servidores, alunos e candidatos a processos seletivos da UFVJM permitindo a consulta contextualizada e automatizada a conteidos
relacionados as legislacOes internas da instituicdo, tais como regimentos, resolucdes, normativas e politicas institucionais, com o objetivo de facilitar o
esclarecimento de diividas por parte de usuarios.

A solucdo devera possibilitar a interacdo de sistemas da universidade como as paginas web de todos os setores aderentes a solugdo.

Requisitos Legais

A solucdo devera estar em total conformidade com as legislaces vigentes:

Constituicdo Federal

Lei n°9.610, de 19 de Fevereiro de 1998 que dispdes e atualiza e consolida a legislacdo sobre direitos autorais e d4 outras providéncias.

Lei n° 14.133, de 1° de Abril de 2021, Lei de LicitagGes e Contratos Administrativos.

Lein® 13.709, de 14 de Agosto de 20218 (Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais - LGPD).

Lei n°® 9.609, de 19 de Fevereiro de 1998, que dispde sobre a protecdo da propriedade intelectual de programa de computador, sua comercializagdo no
Pais, e da outras providéncias.

Lei n® 12.965, de 23 de Abril de 2014, que estabelece principios, garantias, direitos e deveres para o uso da Internet no Brasil.
Lei n° 12.527, de 18 de novembro de 2011, que regula o acesso a informacdo - LAI.

Lei n° 9.609 de 19 de fevereiro de 1998, que dispdes sobre a protecdo da propriedade intelectual de programa de computador, sua comercializagdo no
Pais, e da outras providéncias.

Instrucdo Normativa SGD/ME n° 94, de 23 de dezembro de 2022, que dispde sobre o processo de contratacdo de solucoes de Tecnologia da Informagdo
e Comunicagdo - TIC pelos 6rgaos e entidades integrantes do Sistema de Administracdo dos Recursos de Tecnologia da Informacdo - SISP do Poder

Executivo Federal.

Instrucdo Normativa SEGES/ME n° 58, de 8 de agosto de 2022, que dispde sobre a elaboracdo dos Estudo Técnicos Preliminares, para a aquisi¢ao de
bens e a contratagdo de servigos e obra, no ambito da administracdo ptblica federal direta, autarquica e fundacional, e sobre o Sistema ETP digital.

Instru¢do Normativa SEGES/ME n° 65, de 7 de julho de 2021, que dispde sobre o procedimento administrativo para a realizacdo de pesquisa de precos
para aquisicdo de bens e contratagdo de servicos em geral, no ambito da administracdo ptblica federal direta, autarquica e fundacional.
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IN SEGES/ME n° 81/2022 que dispde sobre a elaboracdo do Termo de Referéncia — TR, para a aquisicdo de bens e a contratacao de servigos, no ambito
da administragdo publica federal direta, autarquica e fundacional, e sobre o Sistema TR digital.

Portaria SGD/MGI n°5.950, de 26 de outubro de 2023, que estabelece modelo de contratacdo de software e de servigos de computagdo em nuvem, no
ambito dos 6rgdos e entidades integrantes dos Sistema de Administracdo dos Recursos de Tecnologia da Informacdo - SISP do Poder Executivo Federal.

Decreto n° 10.332, de abril de 2020, que institui a Estratégia de Governo Digital, no ambito dos érgdos e das entidades da administracao ptiblica federal
direta, autarquica e fundacional que dé outras providéncias.

Decreto n° 10.947, de 25 de janeiro de 2022, dispde sobre o plano de contratages anual e instituir o Sistema de Planejamento e Gerenciamento de
Contrata¢des no ambito da administragdo puiblica federal direta, autdrquica e fundacional.

Decreto n°11.462, de marco de 2023, que regulamenta os art. 82 a 86 da Lei n°14.133, de 1° de abril de 2021, para dispor sobre o sistema de registro de
precos para a contratacdo de bens e servicos, inclusive obras e servigos de engenharia, no ambito da Administracdo Publica Federal direta, autarquica e
fundacional.

Guia nacional de contrata¢oes sustentaveis DECOR/CGU/AGU.

A CONTRATADA deve observar o cumprimento de todas as leis e normas aplicdveis aos objetos, em especial atencdo aquelas relacionadas ao
pagamento das obrigacdes empresariais relacionadas a encargos fiscais, trabalhistas e previdenciarios.

Requisitos de Garantia, Manutencdo e Assisténcia Técnica

O prazo de garantia sera aquele estabelecido na Lei n°8.078, de 11 de setembro de 1990(Cédigo de Defesa do Consumidor), e suas atualizagdes.

As capacitacdes serdo agendadas de acordo com a disponibilidade da CONTRATANTE, ap6s a implementacdo da solugao.

A contratada devera garantir o fornecimento de atualizagoes tecnoldgicas e de seguranca durante a vigéncia do contrato.

A contratada deverd estar disponivel por meio de canais de comunicagdo como: chats, e-mail e telefone 8(oito) horas por dia e 5(cinco) dias por semana
para atendimento imediato as demandas da parte da contratante. Sendo o prazo para atendimento de resposta de até 1(uma) hora util subsequente a

abertura do chamado, e um prazo maximo de 24(vinte e quatro) horas para a resolucdo do problema.

Todos os atendimentos realizados pela empresa deverdo ser acompanhados por ntimero de protocolo ou niimero de ordem de servigo (OS) que devera ser
informado a Contratante no momento de abertura do chamado.

Requisitos Temporais

O treinamento do assistente virtual devera ser iniciado no prazo maximo de 7 (sete) dias tteis a contar da data de assinatura do contrato. Esse prazo
podera ser prorrogado, uma tinica vez e por igual periodo, mediante justificativa formal da CONTRATANTE e anuéncia expressa da CONTRATADA,
desde que os setores requisitantes tenham entregue integralmente os portfélios contendo todas as informacdes e dados necessarios para treinamento da
solucdo contratada.

As capacitagOes serdo agendadas de acordo com a disponibilidade da CONTRATANTE, apés a liberacdo ao acesso a plataforma contratada.

A contratacdo sera por um periodo de 12 (doze) meses podendo ser prorrogado por um periodo igual e sucessivo, limitando-se a 120 (cento e vinte)
meses nos termos do art. 107 da lei N° 14.133 de abril de 2021.

Requisitos de Seguranca da Informacao e Privacidade

A solucdo devera atender aos principios e procedimentos elencados na Politica de Seguranca da Informagdo do Contratante.

A contratada devera atender ao disposto na Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais - Lei 13.709 de 14 de agosto de 2018.

A contratada devera obedecer aos procedimentos, operacionais adotados pela Contratante, no tocante a seguranca da Informagao.

A CONTRATADA devera garantir a seguranca das informacdes oriundas da CONTRATANTE e se comprometer em ndo divulgar ou fornecer a
terceiros quaisquer dados e informacdes que tenha recebido no curso da prestacdo dos servicos, a menos que autorizados formalmente para tal.

Requisitos de Sustentabilidade

Nao serdo observados os requisitos de sustentabilidade para essa contratacdo, uma vez que se trata de uma solugdo intangivel.
Requisitos sociais e culturais

A solucdo em questdo devera ser customizada em idioma Portugués Brasil.

Requisitos da Arquitetura Tecnolégica
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Os requisitos de seguranca, inteligéncia convencional e atualiza¢des serdo de responsabilidade da contratada.
Requisitos de Projeto de Implementacao

Ndo sera aplicada para essa contratagdo.

Requisitos de Implantacao

A implantacdo da solugdo devera ser conduzida de forma estratégica, considerando alinhamento aos objetivos da CONTRATANTE e definigdo precisa
dos indicadores de sucesso que permitam mensurar o impacto da ferramenta. A qualidade e a representatividade dos dados fornecidos pela
CONTRATANTE sdo essenciais, devendo estar devidamente estruturados e em conformidade com a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD).

O cronograma de implantacdo devera ser previamente definido com responsaveis claros e prazos de entregas exequiveis.
O treinamento deveré ser iniciado em até sete dias uteis apés a assinatura contratual, podendo esse prazo ser prorrogado mediante justificativa formal e
anuéncia da CONTRATADA. A validacdo da solugdo sera precedida por testes funcionais, de seguranca e conformidade, além de avaliagdo junto a

usudrios finais para coleta de feedback e ajustes necessarios. A CONTRATADA devera garantir suporte técnico continuo, além de manutencao corretiva
e evolutiva, conforme pactuado em contrato e em conformidade com os niveis de servi¢co (SLA) acordados.

Por fim, devera ser promovida a capacitagdo da equipe interna da CONTRATANTE, por meio de treinamentos técnicos e operacionais, bem como a
entrega de documentacdo completa e sessdes de acompanhamento, visando a autonomia no uso e na gestao da solucao implantada.

Requisitos de Experiéncia Profissional da Contratada

Os servigos deverdo ser fornecidos por técnicos devidamente capacitados e com todos os recursos para a prestacdao dos servigos.

Os servigos serdo prestados exclusivamente de forma remota, via internet.

Requisitos de Formacao da Equipe da Contratada

Nao serdo observados os requisitos de Formagdo da Equipe da Contratada.

Requisitos de Metodologia de Trabalho

Nao se aplica a essa contratacdo.

Requisitos de Subcontratacao

Nao sera admitido subcontratacdao do objeto contratual.

Requisitos de Vistoria

Nao haverd necessidade de realizagdo de avaliacdo prévia do local de execugdo dos servigos.

Requisito de Exigéncia de Carta de Solidariedade

Nado se aplica para essa contratacdo

Requisito de Exigéncia de Verificacdo de Amostra do Objeto

Nao se aplica para essa contratagao.

Natureza do Servico

A contratagdo refere-se a servigo continuado, sem dedicacdo exclusiva de méo de obra, tendo em vista se tratar de servico prestado de forma ininterrupta,
sendo a vigéncia mais vantajosa para a administragcdo. Uma vez que, a solucdo visa contribuir para o atendimento a alunos e candidatos de forma mais
rdpida, clara e pratica visando engajamento com o publico alvo, uma vez que o e-mail esta se tornando uma ferramenta pouco utilizada devido a demora

de resposta. Além disso universidade serd amplamente beneficiada com a contratacdo da solugdo do chatbot, uma vez que a ferramenta proporcionara um
canal de atendimento digital automatizado, inteligente, seguro e escalavel, alinhado com as diretrizes de transformacao digital do Governo Federal.

Nao havera alocacao continua de empregados da CONTRATADA nas dependéncias do 6rgdo. A execucdo das atividades contratadas sera realizada
apenas quando provocada a demanda.

Pagamento
O pagamento ocorrera conforme o niimero de interaces realizadas pela plataforma a ser contratada.

Contrato
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Nos termos do art. 106, a Administracdo poderd celebrar contratos com prazo de até 5 (cinco) anos para a manutengao da atividade administrativa,
decorrentes de necessidades permanentes ou prolongadas, viabilizando contratos de longa duragdo, seja em decorréncia de sucessivas prorrogacdes ou da
fixacdo, desde logo, de um prazo de vigéncia maior. Assim nas hipéteses de servigos e fornecimentos continuos, observadas as seguintes diretrizes:

Art. 106. A Administragdo podera celebrar contratos com prazo de até 5 (cinco) anos nas hipéteses de servigos e fornecimentos continuos,
observadas as seguintes diretrizes:

I - a autoridade competente do 6rgdo ou entidade contratante devera atestar a maior vantagem econdmica vislumbrada em razdo da contratacdo
plurianual;

II - a Administragdo deverd atestar, no inicio da contratacdo e de cada exercicio, a existéncia de créditos orcamentarios vinculados a contratacdo
e a vantagem em sua manutengao;

IIT - a Administracdo terd a opgdo de extinguir o contrato, sem 6nus, quando ndo dispuser de créditos orcamentarios para sua continuidade ou
quando entender que o contrato ndo mais lhe oferece vantagem.

O presente contrato tera o prazo inicial de vigéncia de 12(doze) meses, podendo ser prorrogado sucessivamente por interesse das partes até o limite de 10
(dez) anos, com base no artigo 107, da Lei 14.133/2021, desde que mantidas as condiges de vantajosidade.

Art. 107. Os contratos de servicos e fornecimentos continuos poderdo ser prorrogados sucessivamente, respeitada a vigéncia maxima decenal,
desde que haja previsdo em edital e que a autoridade competente ateste que as condi¢Oes e 0S precos permanecem vantajosos para a
Administracdo, permitida a negociacdo com o contratado ou a extin¢do contratual sem 6nus para qualquer das partes.

Diante do que disciplina a nova Lei, conforme exposto acima, em relacdo a alteracdo da regra sobre o prazo nos contratos de execucdo continuada, a
equipe de planejamento decidiu optar por um prazo maior de vigéncia contratual, considerando as seguintes peculiaridades:

“O prazo de vigéncia de contratos de servicos continuos deve ser estabelecido considerando-se as circunstancias de forma objetiva, fazendo-se
registrar no processo proprio o modo como interferem na decisdo e quais suas consequéncias. Tal registro é especialmente importante quando se
fizer necessério prazo inicial superior aos doze meses entendidos como regra pelo TCU. Ha necessidade de se demonstrar o beneficio decorrente
do prazo estabelecido (Acérdao 3320/2013-Segunda Camara).”

Risco da CONTRATADA optar pela ndo renovacao do contrato, gerando a necessidade de a administracdo realizar uma nova contratacdo do porte da
que esta sendo planejada, com um custo médio de 10% (dez por cento) do valor estimado da contratacio, conforme descrito na NOTA TECNICA N°
1081/2017/CGPLAG/DG/SFC divulgada pela CGU, em menos de 12 meses;

Aproveitamento da disponibilidade orcamentaria destinada a contratagdo.

Considerando se tratar de um contrato continuado, com duracdo inicial de 12 (doze) meses, deverda a Administracdo observar as disposi¢des do art. 106
da Lei 14.133/2021, estabelecendo o controle de vantajosidade e disponibilidade de créditos orcamentarios:

Art. 106. A Administracdo podera celebrar contratos com prazo de até 5 (cinco) anos nas hipdteses de servigos e fornecimentos continuos,
observadas as seguintes diretrizes:

I - a autoridade competente do 6rgdo ou entidade contratante devera atestar a maior vantagem econdmica vislumbrada em razdo da contratacdo
plurianual;

1T - a Administragdo devera atestar, no inicio da contratacdo e de cada exercicio, a existéncia de créditos orcamentarios vinculados a contratacdo
e a vantagem em sua manutengao;

IIT - a Administragdo terd a op¢do de extinguir o contrato, sem 0nus, quando nado dispuser de créditos orcamentérios para sua continuidade ou
quando entender que o contrato ndo mais lhe oferece vantagem.

§ 1° A extin¢do mencionada no inciso III do caput deste artigo ocorrerd apenas na proxima data de aniversario do contrato e ndo podera ocorrer
em prazo inferior a 2 (dois) meses, contado da referida data.

§ 2° Aplica-se o disposto neste artigo ao aluguel de equipamentos e a utilizagdo de programas de informatica.
Reajuste
O reajuste se dara através do Indice de Custos de Tecnologia da Informacdo - ICTI, instituido pela Portaria GM/MP n° 424, de 7 de dezembro de 2017, e
mantido pela Fundagdo Instituto de Pesquisa Econdmica Aplicada - IPEA, ap6s um ano de vigéncia do contrato. O ICTI, portanto justifica-se a sua
aplicagdo, nas hipéteses legais, considerando a natureza da contratagdo.

Transicao Contratual

Ao término do contrato a contratada devera promover a transi¢cdo contratual com a devolucdo dos dados, informacGes e sistemas a contratante, a
eliminacgdo de dados, a retencdo de dados conforme legislacdo e a garantia ao direito ao esquecimento para os dados pessoais.
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Participacao Exclusiva de ME/EPP
Nado se aplica, em virtude do enquadramento da contratagdo no inciso IX do art. 75 da Lei n® 14.133/2021.
Sistema de Registro de Precos

O sistema de registro de precos é um conjunto de procedimentos para a realizacdo, mediante contratacdo direta ou licitagdo nas modalidades pregdo ou
concorréncia, de registro formal de precos apto a viabilizar diversas contratagdes concomitantes ou sucessivas, sem a realizacdo de um procedimento
licitatério especifico para cada uma delas.

O Decreto 11.462/2023, define em seu art. 3° quando adotar estes procedimentos:
Art. 3° O SRP podera ser adotado quando a Administragdo julgar pertinente, em especial:
I - quando, pelas caracteristicas do objeto, houver necessidade de contratagdes permanentes ou frequentes;

II - quando for conveniente a aquisicdo de bens com previsdo de entregas parceladas ou contratacdo de servicos remunerados por unidade de
medida, como quantidade de horas de servigo, postos de trabalho ou em regime de tarefa;

IIT - quando for conveniente para atendimento a mais de um érgdo ou a mais de uma entidade, inclusive nas compras centralizadas;

IV - quando for atender a execucgdo descentralizada de programa ou projeto federal, por meio de compra nacional ou da adesdo de que trata o §
2° do art. 32; ou

V - quando, pela natureza do objeto, ndo for possivel definir previamente o quantitativo a ser demandado pela Administragdo.

O objeto da presente contratagdo ndo se enquadra nas situacdes estabelecidas nos dispositivos do art. 3° do Decreto 11.462/2023, dessa forma ndo se
justifica a adogdo do Sistema de Registro de Precos.

Por forca do art. 10 do decreto n° 11.462/2023, antes de iniciar a licitagdo, a Administracdo devera consultar as IRPs em andamento e deliberar a respeito
da conveniéncia de sua participagdo.

Em consulta a IRPs em andamento (Parametro: Chatbot e WhatsApp Business) e ndo foram localizados IRPs na situacao aberta.

8. Estimativa da demanda - quantidade de bens e servicos

A demanda consiste na contratacdo de uma ferramenta de chatbot integrado com inteligéncia Artificial e whatsApp Bussines que opere como um
atendente virtual permitindo intera¢cdes humanizadas com usuarios, podendo assim, reduzir o niimero de horas de trabalho manual e de atendimento dos
servidores da UFVJM, melhorar o acesso a informacdes por parte da comunidade académica e ao mesmo tempo reduzindo a demanda dos servidores da
instituicao.

Solucao Item Descricao
01 Setup Inicial do WhatsApp - Servico de Instalagao
1- WhatsApp Business
02 Assinatura Mensal
03 Mensagem de Modelo de Utilidade - WhatsApp
04 Mensagem Simples WhatsApp
2 - Chatbot 01 SerproBots conversacdes Inteligentes
02 Tokens de Interacdes com TA
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Demandas - Solucdo 1 - WhatsApp Business Quantidade
|Mensagem de Modelo de Utilidade - WhatsApp Business (Meta) ||244.956 |
|Mensagem Simples WhatsApp Business mensagens enviadas (Serpro) ||244.956 |

Demandas - Solucdo 2 - Chatbot Quantidade
Interagdes 180.000
Atendente Virtual Principal 1
Atendente Virtual secundario 30

Detalhamento da Demanda

® 01 atendente principal que atende de interacdo customizado que receberia as demandas na primeira interacdo e direcionaria o setor que o usuario

desejar.

® 29 atendentes secundarios, que representariam e atenderiam a demanda de cada setor.

® 01 atendente secundério que atende sem interagdo com IA que serd demandado para solucionar dividas dos alunos/candidatos a processos

seletivos.

® A quantidade de mensagens e interagdes é estimativa e considerando que trata-se da primeira contrata¢cdo nao ha como apresentar um histérico

de utilizacdo. O contrato servira de subsidio para planejamento de contratagdes futuras.

9. Levantamento de solucoes

Durante a elaboracdo do estudo Técnico Preliminar, a equipe de planejamento identificou alguns cendrios para a contratacdao pretendida conforme a

tabela abaixo:

ID (|Descricdo da Solucéo (ou Cenario)

1 Contratagdo da Plataforma Chatbot integrada com WhatsApp Busines

2 Desenvolvimento de uma Plataforma de Chatbot pela equipe de TI da UFVIM

3 Plataformas Gratuitas de Chatbot
4 Realizar parceria com o Chat TCU
5 Realizar parceria com a UFMA

Solucao 1: Contratacao da Plataforma Chatbot integrada com WhatsApp Busines
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Realizar a contratacdo junto a SERPRO de uma solugdo integrada voltada a modernizagdo do atendimento ptiblico. Trata-se de uma plataforma que
retine funcionalidades de assistentes virtuais (chatbots) e comunicagdo via WhatsApp Business, permitindo que a UFVIM ofereca um atendimento
automatizado e direto aos alunos e candidatos a processos seletivos. Essa solucéo facilita a criagdo e gestdo de chatbots por meio do sistema SerproBots,
dispensando a necessidade de lidar com infraestrutura técnica complexa. Além disso, permite configurar fluxos de conversa, integrar com canais como
WhatsApp e sites institucionais, autenticar usudrios, enviar mensagens multimidia e analisar dados de atendimento.

Ao incorporar a API oficial do WhatsApp Business, a plataforma também viabiliza a comunicagdo segura, escalavel e eficiente entre instituicdes
publicas e a populagdo. Com isso, é possivel enviar mensagens proativas, receber solicitagdes e autenticar usudrios diretamente pelo aplicativo,
utilizando um canal amplamente presente no cotidiano das pessoas e principalmente do publico abrangente pela UFVIM. A proposta central da solugéo é
aproximar a universidade da comunidade académica e da sociedade, promovendo um acesso mais eficiente, dindmico e personalizado aos servicos
institucionais.

Solucdo 2: Desenvolvimento de uma Plataforma de Chatbot pela equipe de TI da UFVIM

Softwares baseados em Inteligéncia Artificial tém sido amplamente utilizados no planejamento e gestdo de recursos empresariais sensiveis,
especialmente em areas que exigem continuidade operacional, precisdo analitica e constante atualizacdo. Essa drea estd em permanente transformagdo, o
que demanda soluges tecnoldgicas altamente adaptaveis e inteligentes.

As solugdes de IA agregam um conjunto robusto de funcionalidades, como automacdo de tarefas, geracdo de relatérios preditivos, andlise de
conformidade e integracdo com bases de dados externas. O desenvolvimento de sistemas com esse nivel de sofisticacdo exige tempo elevado de
engenharia, testes e valida¢Ges, além de conhecimento técnico especializado em éreas interdisciplinares.

Diante dessa complexidade, é comum encontrar no mercado empresas especializadas em desenvolvimento de ferramentas de IA, que atuam no
desenvolvimento de sistemas inteligentes voltada para o planejamento estratégico e analise de dados. Essas empresas ja possuem expertise consolidada,
além de infraestrutura e metodologias adequadas para entregar solu¢des com alto grau de confiabilidade.

O custeio do desenvolvimento por essas empresas tende a ser mais acessivel, pois as solucdes criadas podem ser replicadas e comercializadas para
multiplas institui¢des, o que permite maior investimento em qualidade e inovacdo. Essas ferramentas de IA geralmente oferecem uma relagdo custo-
beneficio menor ao desenvolvimento interno e individualizado, especialmente quando se considera o tempo de entrega, a escalabilidade e o suporte
técnico continuo além dos recursos computacionais como: armazenamento e computares que suportam um grande processamento de dados em curto
prazo que atendam as necessidades de uma resposta imediata.

Além disso, é importante destacar que a equipe de TI da UFVJM ndo dispde atualmente de recursos humanos, financeiros ou conhecimento técnico
especifico que envolvem desenvolvimento de uma ferramenta de Inteligéncia Artificial. Isso reforca a viabilidade e a racionalidade da contratacdo de
uma empresa especializada, garantindo maior seguranca, eficiéncia e conformidade para a instituicéo.

Solucao 3: Plataformas Gratuitas de Chatbot

Existem no mercado algumas ferramentas de chatbot livres onde é possivel realizar a configuracdo de uma plataforma sem a necessidade de saber
programacao, pois elas sdo de cddigo aberto. Porém sdo plataformas que ndo possuem suporte técnico em caso de falhas, dividas ou necessidade de
ajustes, pois sdo controladas por comunidades. Outro fator crucial que impacta muito na utilizacdo desse tipo de plataforma e a questdo da seguranca e
atualizacdes, pois as solu¢des podem ndo acompanhar as mudangas exigidas por institui¢des ptiblicas e a falta de atualizacdo pode levar a inconsisténcia
de dados e prejudicar a tomada de decisdo.

Outro fator ndo menos importante é que a medida que a demanda vai aumentando, tais plataformas podem néo suportar o volume de dados, exigindo que
em um determinado momento seja necessario a migragdo para uma plataforma paga o que pode gerar mais trabalhos futuros e um valor mais elevado.

Com isso conclui-se que, as plataformas gratuitas ndo sdo recomendadas para aplicagdes institucionais criticas. A contratacdo de uma empresa
especializada garantird seguranca, confiabilidade, suporte e aderéncia as exigéncias legais, além de permitir que a universidade foque em sua missédo
principal: ensino, pesquisa e extensao.

Solucdo 04: Realizar parceria com o Chat TCU

Realizar uma parceria com o TCU representa uma oportunidade estratégica para a UFVJM, é uma solucdo desenvolvida pelo Tribunal de Contas da
Unido baseada em IA generativa, com capacidade de interpretar documentos, responder perguntas complexas e apoiar processos internos com agilidade e
precisdo. Desde seu langamento, tem sido reconhecido como uma referéncia internacional no uso de IA no setor publico. Ao estabelecer uma parceria, a
instituicdo tem acesso ao codigo-fonte da ferramenta, podendo adapta-la as suas necessidades especificas. Além disso, conta com o suporte técnico do
TCU, participacdo em reunides de capacitagdo e troca de experiéncias com outras entidades parceiras. Isso permite ndo apenas a adocdo de uma
tecnologia avangada, mas também a construcdo de uma cultura de inovacdo orientada por colaboragao e transparéncia, parceria com o ChatTCU também
contribui para a otimizacao dos recursos humanos, ja que automatiza tarefas repetitivas e oferece suporte inteligente a tomada de decisdes. Com isso, 0s
servidores podem se dedicar a atividades estratégicas, enquanto a ferramenta atua como um assistente virtual capaz de ampliar a produtividade e a
qualidade dos servicos prestados. Trata-se, portanto, de uma iniciativa que fortalece a transformacdo digital no setor da UFVJM, promovendo eficiéncia,
acessibilidade e modernizagdo institucional.

Solucao 05: Realizar uma parceria com Universidade Federal do Maranhao (UFMA)
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Realizar uma parceria com a Universidade Federal do Maranhdo UFMA para o desenvolvimento de uma solu¢do de chatbot representa uma iniciativa
altamente promissora, especialmente considerando o pioneirismo da instituicdo na area de inteligéncia artificial. Uma vez que a UFMA possui seu
proprio chatbot, desenvolvido em 2024. Que tem como objetivo automatizar processos internos, melhorar a eficiéncia administrativa e oferecer suporte
direto a servidores, professores, alunos e ao publico externo. A ferramenta é capaz de responder diividas, orientar sobre procedimentos institucionais e
facilitar o acesso a informagdo, promovendo agilidade e desburocratizacdo no atendimento. Neste contexto firmar uma parceria com a institui¢do pode
trazer multiplos beneficios para a UFVJM. Além de permitir o compartilhamento de conhecimento técnico e boas praticas, a colaboragdo pode viabilizar
0 acesso ao codigo-fonte, a estrutura de governanca de IA da UFMA e aos protocolos de seguranga e ética ja estabelecidos pela instituicdo para a
utilizagdo e manuseio da ferramenta.

Tal parceria também poderia abrir espaco para projetos conjuntos de pesquisa, capacitacdo de equipes técnicas, intercimbio de experiéncias e até mesmo
a criacdo de uma rede colaborativa entre universidades federais voltada a inovagdo digital. Em um cendrio de crescente demanda por solucdes
tecnolégicas no setor publico, unir esforcos com uma instituicdo que ja lidera esse movimento é uma estratégia inteligente e alinhada com os principios
de eficiéncia, transparéncia e modernizagao.

10. Analise comparativa de solucoes

Nao
Requisitos Cenarios || Sim || Nao || se
Aplica
1 X
A solucdo encontra-se implantada em outro érgdo ou entidade de Administracdo Publica?
2 X
3 X
4 X
5 X
1 X
A solucdo esta disponivel no Portal do Software Publico Brasileiro?(quando se tratar de software)
2 X
3 X
4 X
5 X
1 X
A solucdo e composta por software livre ou software publico? (quando se tratar de software)
2 X
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A solucdo é aderente as politicas, premissas e especificacdes técnicas definidas pelos Padrdes de governo Eping,
eMag, ePWG?

A solugdo é aderente as regulamenta¢des da ICP-Brasil? (quando houver necessidade de certificacdo digital)

A solucao é aderente as orientagOes, premissas e especificagdes técnicas e funcionais do e-ARQ Brasil? (quando o
objetivo da solucdo abranger documentos arquivisticos)

14 de 22



Cenarios
Requisitos

Solucdo 1 || Solugdo 2 Solugéo 3 Solugdo 4 Solucgdo 5
Tecnologia robusta Atende Nao Atende || Ndo Atende || Atende Atende
Escalavel (Expansdo futura) Atende Nao Atende || Ndo Atende || Atende Atende
Permitir Vdrias interacdes simultaneas Atende Ndao Atende || Atende Atende Atende
Interacdo com WhatsApp Atende Ndo Atende || Atende Ndo Atende || Ndo Atende
Atualizagdes continuas Atende Ndo Atende || Ndo Atende || Ndo Atende || Nao Atede
Painel de monitoramento Atende Néo Atende || Nao Atende || Ndo Atende || Ndo Atende
Acompanhamento de Métricas em tempo real Atende Nao Atende || Ndo Atende || Ndo Atende || Nao Atende
Tempo de resposta consideravel Atende Ndao Atende || Atende Atende Nao Atende
Protecdo de dados Atende Ndao Atende || Ndo Atende || Atende Atende
Suporte Técnico especializado Atende Ndo Atende || Ndo Atende || Nao Atende || Nao Atende
Conhecimento profundo em Inteligéncia Artificial Atende Néo Atende || Atende Atende Atende
Gestdo de Projetos Atende Néao Atende || Ndo Atende || Atende Atende
Possuir aprendizado continuo e adaptativo Atende Ndo Atende || Atende Atende Atende
Capaz de compreender e aprender com varia¢des de linguagem Atende Ndo Atende || Atende Atende Atende
Interpretacdo de diferentes formas de comunicacéo Atende Ndo Atende || Atende Atende Atende
Nivel de Seguranca aceitavel Atende Ndo Atende || Ndo Atende || Atende Atende
Comunicacdo natural humanizada Atende Ndo Atende || Atende Atende Atende
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Auto aprendizagem com as interagdes Atende Ndo Atende || Atende Atende Atende

Tempo consideravel para instalagao/configuracdo Atende Ndo Atende || Atende Nao Atende || Ndo Atende

Resultado da Analise Viavel Nao Viavel Nao Viavel Nao Viavel Nao Viavel

11. Registro de solucoes consideradas inviaveis

Ap6s andlise comparativa das solugdes encontradas, a tabela abaixo apresenta as solu¢des consideradas inviaveis pela equipe de planejamento da
contratacao.

Solucao Justificativa

Solucéo Atualmente, a equipe de Tecnologia da Informagdo da UFVJM ndo dispde da capacitagdo técnica necessaria para desenvolver e
2 Desenvolvimento |sustentar uma solugdo com esse nivel de sofisticagdo. Além disso, os profissionais estdo alocados em atividades essenciais e

de uma plataforma ||permanentes, como a manutengdo da infraestrutura de rede, suporte aos usuérios, atualizacdo de sistemas institucionais e

de IA érea técnica ||atendimento a projetos estratégicos em curso. Essa sobrecarga operacional inviabiliza a dedicagdo necesséria para o

da UFVIM desenvolvimento interno de uma ferramenta robusta e segura, sem comprometer a qualidade dos servigos ja prestados

A decisdo de ndo utilizacdo dessa solucdo, pode ser justificada com base em critérios de seguranca, confiabilidade,
escalabilidade e controle. Embora essas ferramentas possam parecer atraentes inicialmente por reduzirem custos, elas
frequentemente apresentam limitagdes significativas que comprometem a qualidade e a sustentabilidade do projeto. Solugoes
gratuitas geralmente ndo oferecem garantias contratuais, suporte técnico dedicado ou acordos de nivel de servico (SLA), o que
significa que qualquer falha, interrup¢do ou mudanga nos termos de uso pode afetar diretamente a operacdo da plataforma sem

Solugdo 3: aviso prévio ou possibilidade de recurso.

Plataformas

gratuitas de Além disso, o uso dessas plataformas gratuitas levanta sérias preocupacdes quanto a privacidade e a protecdo de dados. Muitas
Chatbot dessas ferramentas operam com modelos de negdcio baseados na coleta e andlise de dados dos usudrios, o que pode violar

legislacOes como a LGPD e comprometer a confianca dos usudrios na plataforma. A auséncia de transparéncia sobre como os
dados sdo tratados e armazenados representa um risco inaceitavel, especialmente em ambientes que exigem confidencialidade e
conformidade regulatéria como é o caso da UFVIM.

A parceria com o tribunal da contas da unido(TCU) de disponibilizacdo do cédigo fonte do ChatTCU, inviabiliza a contratagdo
por questdes técnicas e de facilidade, apesar de o ChatTCU ter um bom funcionamento, néo é o que a UFVJM precisa de fato. E

Solucéo 04 necessario destacar que a solucdo é algo que vai ser adaptavel, seria necessario primeiramente um estudo sobre o c6digo para
Parceira com o apos isso, se possivel , realizar as alteragdes necessdrias e entdo propor um chat alternativo. Mesmo apds isso o servigo de
TCU alteracdo ndo seria realizado pela equipe técnica da UFVJM, o que resultaria no servigo atual ja descrito anteriormente. Além do

mais seria necessario um investimento na infraestrutura local, ou a contratacdo de um modelo LLM, conforme consta no
posicionamento da STI documento SEI (1826812)

Pontualmente, a solu¢dao mostra-se inviavel, uma vez que as universidades ainda se encontram nas etapas iniciais de formalizacdo
da parceria. Esse processo pode demandar um tempo consideravel até sua conclusdo, o que impacta diretamente o inicio da

Solucdo 05 . ~ . L P A e O

p . implementacdo do servico. Além disso, a dependéncia de tramites institucionais e aprovagdes internas pode gerar atrasos
arceria com a . N . L o L. .

UEMA imprevisiveis, comprometendo o alinhamento com prazos estratégicos e operacionais. Diante desse cendrio, torna-se necessario

avaliar alternativas mesmo que provisoriamente mais ageis e vidveis para garantir a continuidade e eficicia do projeto, conforme
consta no posicionamento da STT documento SEI (1868206)
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12. Analise comparativa de custos (TCO)

Conforme os tépicos 8 (Levantamento das Solucdes) e 9 (Analise Comparativa da Solugdes), apenas uma solugdo foi considerada vidvel neste momento,
sendo assim ndo ha andlise comparativa de custos apenas a Estimativa de Custo Total da Contratacdo de Solucdo 01.

13. Descricao da solucao de TIC a ser contratada

Diante dos desafios crescentes relacionados a agilidade, acessibilidade e eficiéncia no atendimento as demandas académicas e administrativas, formalizar
a contratacdo de uma solucdo de chatbot com integracdo a Inteligéncia Artificial e WhatsApp Business voltada ao desenvolvimento e implantacdo de um
assistente virtual institucional. Esta iniciativa representa uma resposta estratégica e definitiva as limitagdes do modelo atual de comunicagdo,
majoritariamente baseado em canais presenciais e digitais convencionais.

O assistente virtual serd desenvolvido por empresa especializada, com atendimento automatizado e continuo, disponivel 24 horas por dia, integrado ao
aplicativo WhatsApp, plataforma amplamente utilizada por servidores da universidade. A ferramenta terda dominio do conhecimento institucional, com
base na documentagdo que serd entregue a prestadora do servico para a alimentagdo do banco de dados e o treinamento da IA.

A solugdo possuira uma tecnologia robusta, escaldvel e segura, com dominio profundo dos processos institucionais da UFVJM, garantindo respostas
precisas e atualizadas. O assistente virtual deverd aprender continuamente com os dados das interagoes, interpretar variagoes linguisticas e adaptar-se as
necessidades reais dos usudrios, promovendo uma comunicagdo mais natural, inclusiva e eficiente.

A tecnologia contratada serd capaz de aprender continuamente com os dados das interagdes, interpretando variagOes linguisticas, erros gramaticais,
regionalismos e diferentes formas de comunicagdo, promovendo uma interagdo mais natural, inclusiva e acessivel. A plataforma também sera projetada
para expansdo futura, podendo ser implantada progressivamente em outros setores da universidade, conforme novas demandas forem identificadas.

Além de melhorar a experiéncia dos usudrios e reduzir a sobrecarga dos setores administrativos oferecendo respostas precisas e atualizadas, a ferramenta
oferecerd um painel estratégico de monitoramento em tempo real, permitindo decisdes gerenciais baseadas em dados concretos. A solucdo devera estar
em conformidade rigorosa com a Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD), com mecanismos de criptografia, controle de acesso e anonimizacdo de
informacdes pessoais.

O projeto contara com suporte técnico especializado, gestdo de projetos e atendimento ao cliente, assegurando evolugdo continua da ferramenta e
alinhamento com as demandas institucionais. A plataforma sera implantada inicialmente em areas especificas da universidade, com possibilidade de
expansdo futura para outros setores, garantindo escalabilidade e sustentabilidade da inovacéo.

Essa contratacdo representa um avanco estratégico na transformacao digital da UFVJM, promovendo modernizagdo, economia de recursos, transparéncia
institucional e exceléncia no atendimento a comunidade académica.

14. Estimativa de custo total da contratacao

Valor (R$): 104.899,49

Valor Total Anual (R$): R$104.899,49(cento e quatro mil oitocentos e noventa e nove reais e quarenta e nove centavos).

Solucao Item ||Descri¢do Quantidade [|Preco Unitario ||Valor Total Anual
01 (|Setup Inicial do WhatsApp Business - Servico de Instalagdo 1 R$1.891,13 R$1.891,13
02 |[Assinatura Mensal - WhatsApp Business 12 R$425,5035 R$5.106,04

1. WhatsApp Business Mensagem de Modelo de Utilidade - WhatsApp Business

03 244.956 R$0,0636 R$15.579,20
mensagens enviadas (META)

Mensagem Simples WhatsApp

04 |[Business 244.956 R$0,0200 R$4.899,12
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mensagens enviadas (SERPRO)

SerproBots conversacdes Inteligentes - Assinatura

01 12 R$1.667,00 R$20.004,00
2. ChatBot franquia 5.000 interagGes mensais

02 [|Tokens de Interagdes com IA 180.000 R$0,3190 R$57.420,00
Valor Total R$104.899,49

A estimativa total do valor da contratacdo da solucdo para 12 (doze) meses é de R$104.899,49(cento e quatro mil oitocentos e noventa e nove reais e
quarenta e nove centavos)..

Para a defini¢do do valor estimado da contratagdo foram utilizados os pardmetros dos incisos I e IV do artigo 5° e paragrafo 5° do artigo 6°, da IN SEGES
/ME n° 65/2021, conforme detalhado na Declaragdo de Andlise Critica dos Precos (1796843).

Lembrando que o valor do Setup de Instalacdo serd cobrado apenas no primeiro ano da contratacao.

Para a elaboracdo da estimativa de pregos foi realizado pesquisa de mercado com base nos parametros estabelecidos na IN n°65 de setembro de 2021 e
atualizada em fevereiro de 2022 (https://www.gov.br/plataformamaisbrasil/pt-br/legislacao-geral/instrucoes-normativas/instrucao-normativa-seges-me-
no-65-de-7-de-julho-de-2021).

O preco

Art. 5° A pesquisa de precos para fins de determinacdo do preco estimado em processo licitatério para a aquisicdo e contratacao de servicos em
geral serd realizada mediante a utilizagdo dos seguintes parametros, empregados de forma
combinada ou ndo:

I - composigdo de custos unitarios menores ou iguais a mediana do item correspondente nos sistemas oficiais de governo, como Painel de Precos
ou banco de precos em satide, observado o indice de atualizacdo de precos correspondente;

1I - contratagdes similares feitas pela Administracdo Publica, em execugdo ou concluidas no periodo de 1 (um) ano anterior a data da pesquisa de
precos, inclusive mediante sistema de registro de precgos, observado o indice de atualizacdo de precos correspondente;

IIT - dados de pesquisa publicada em midia especializada, de tabela de referéncia formalmente aprovada pelo Poder Executivo federal e de sitios
eletronicos especializados ou de dominio amplo, desde que atualizados no momento da pesquisa e compreendidos no intervalo de até 6 (seis)
meses de antecedéncia da data de divulgacéo do edital, contendo a data e a hora de acesso;

IV - pesquisa direta com, no minimo, 3 (trés) fornecedores, mediante solicitagdo formal de cotacdo, por meio de oficio ou e-mail, desde que seja
apresentada justificativa da escolha desses fornecedores e que ndo tenham sido obtidos os orcamentos com mais de 6 (seis) meses de
antecedéncia da data de divulgagdo do edital; ou

V - pesquisa na base nacional de notas fiscais eletronicas, desde que a data das notas fiscais esteja compreendida no periodo de até 1 (um) ano
anterior a data de divulgacdo do edital, conforme disposto no Caderno de Logistica, elaborado

pela Secretaria de Gestdo da Secretaria Especial de Desburocratizagao, Gestdo e Governo Digital do Ministério da Economia.

§1° Deverdo ser priorizados os parametros estabelecidos nos incisos I e II, devendo, em caso de impossibilidade, apresentar justificativa nos
autos.

médio anual da contratacdo é de R$R$104.899,49(cento e quatro mil oitocentos e noventa e nove reais e quarenta e nove centavos).

Na tabela abaixo é demostrada a variacdo do preco estimado, ao longo dos préximos 5(cinco) anos, considerando reajuste com base na média do Indice
de Custo da Tecnologia da Informacdo (ICTT)dos dltimos 12 meses, que foi de 6,54%, consultado no dia 05/09/2025, conforme o sitio Gov.br.

Ano 1 Ano 2 Ano 3 Ano 4 Ano 5
Custo R$104.899.49 R$103.008,36+ICTI = R$109.745,11+ICTI= R$116.922,44+ICTI= R$124.569,17+ICTI=
Anual B R$109.745,11 R$116.922,44 R$124.569,17 R$132.715,99

E importante ressaltar que o valor de configuracdo/instalacdo do Setup do WhatsApp Business e cobrado apenas no primeiro ano, como um valor de

investimento.
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Principio da Padronizacao

O art. 47 da Lei 14.133/2021 determina que as licitagdes de servigos devem atender aos principios da padronizacao, considerada a compatibilidade de
especificacOes estéticas, técnicas ou de desempenho.

Na execucdo do objeto da futura contratagdo os servicos serdo executados segundo protocolos, métodos e técnicas conhecidos e determinados em normas
expedidas pelas entidades regulamentadoras.

Em consulta ao Catalogo de Solugdes de TIC ndo consta solucdo padronizada para o objeto desta contratacao.
Incidéncia Decreto 9.507/2018

O objeto a ser contratado engloba atividades auxiliares, instrumentais e acessérias da UFVJM, dessa forma passivel de terceirizagdo, considerando que
ndo envolve tomada de decisdo, atividades relacionadas a planejamento, supervisdo ou controle; nao se trata de atividades estratégicas no que se refere a
processo de conhecimento e tecnologia; ndo estdo relacionados ao poder de policia, regulacdo ou outorga de servicos publicos, além de tratar-se de uma
atividade por escopo, que ird agregar poder de execucdo a equipe de servidores.

Definicao do Percentual de Capital ou Patrimonio Liquido Minimo

Ndo haverd exigéncia de qualificacdo economico-financeira.

15. Justificativa técnica da escolha da solucao

A contratagdo de uma solucdo de Inteligéncia Artificial representa uma medida tecnicamente fundamentada e necessdria diante das limitacdes
operacionais enfrentadas pela Universidade. O atual modelo de atendimento, baseado em canais presenciais e digitais convencionais, ndo é capaz de
oferecer a agilidade, a escalabilidade e a disponibilidade exigidas pelas demandas académicas e administrativas da comunidade universitaria. A
complexidade dos processos internos, que envolvem desde rotinas académicas como: matriculas, bolsas, certificados e outras solicitagdes
administrativas, exige uma solucdo tecnolégica que promova autonomia, clareza e rapidez na resolucdo de dividas, sem depender da disponibilidade
fisica ou horéria dos servidores.

Do ponto de vista técnico, a adogdo de uma ferramenta de IA permite a automacdo inteligente de atendimentos, com funcionamento ininterrupto e
capacidade de lidar com muiltiplas interagdes simultdneas. A tecnologia contratada devera ser capaz de compreender profundamente os fluxos
institucionais da UFVJM, com base em documentacdo oficial entregue no firmamento do contrato, garantindo que as respostas fornecidas aos usuarios
sejam precisas, atualizadas e condizentes com os regulamentos vigentes. O sistema devera possuir mecanismos de aprendizado continuo, permitindo que
a IA evolua com o uso, se adapte as mudangas nos processos internos e aprimore sua capacidade de atendimento com base nos dados extraidos das
interagoes.

A integracao da solugdo ao aplicativo WhatsApp é tecnicamente relevante por se tratar de um canal amplamente utilizado pela comunidade académica, o
que garante maior acessibilidade e adesdo ao uso da ferramenta. A tecnologia devera ser robusta e escalavel, com infraestrutura capaz de suportar
grandes volumes de dados e interagdes, além de permitir expansdes futuras para outros setores da universidade. A conformidade com a Lei Geral de
Protecdo de Dados LGPD é um requisito técnico indispensavel, exigindo a implementacdo de mecanismos de criptografia, controle de acesso e
anonimizacdo de informacoes pessoais, assegurando a integridade, a privacidade e a seguranca dos dados dos usuarios.

Outro aspecto técnico fundamental é a capacidade da solucdo de interpretar variagdes linguisticas, erros gramaticais, abreviagdes e regionalismos,
promovendo uma comunicagdo mais natural, inclusiva e eficiente. A ferramenta devera ser capaz de identificar padrdes de uso, dividas recorrentes e
fluxos que demandem simplificacédo, fornecendo a universidade um painel estratégico de monitoramento em tempo real. Esse recurso permitira uma
gestdo orientada por dados, com base em métricas como taxa de resolucdo, tempo de resposta e nivel de satisfacdo dos usuérios, viabilizando ajustes
continuos nos processos e na propria ferramenta.

A contratacado inclui suporte técnico especializado, com equipe capacitada em IA, gestdo de projetos e atendimento ao cliente, garantindo que a
implantagdo, manutencdo e evolucdo da solugdo ocorram de forma colaborativa e alinhada as necessidades institucionais. Trata-se, portanto, de uma
decisdo tecnicamente embasada, que promove modernizagao, eficiéncia operacional, economia de recursos e exceléncia no atendimento, posicionando a
UFVJM como referéncia em inovagao e transformacdo digital no setor ptiblico educacional.

O fornecedor sera selecionado por meio de contratacdo direta com fundamento no art. 75, inciso IX, da Lei n° 14.133, de 1° de abril de 2021,
com base no seguinte fundamento:

A contratagdo da Plataforma WhatsApp Business e do Serpro Bots junto a empresa publica Serpro se justifica pela consolidacdo de uma solucdo
tecnoldgica estratégica que une inovagdo, seguranga e eficiéncia no atendimento ao cidaddo. A parceria entre o Serpro e a Meta permite que a UFVIM
utilize o WhatsApp de forma oficial e verificada, garantindo que as comunicagdes realizadas por meio do aplicativo sejam auténticas e reconhecidas
como provenientes de fontes governamentais. Isso é especialmente relevante em um cendrio de crescente preocupacdo com fraudes e desinformacéo,
pois a conta verificada no WhatsApp confere legitimidade e confianca as interagdes com o publico.

Além disso, o chatbot criado pela SERPRO (Serprobots) oferece uma solugdo robusta e intuitiva para automatizar atendimentos, responder diividas
frequentes e conduzir o cidaddo por fluxos de servico com agilidade e personalizacdo. A integracdo entre o Serpro Bots e o WhatsApp Business
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potencializard a capacidade de atendimento da universidade, permitindo que o cidaddo acesse servicos diretamente pelo canal mais popular do pais, com
respostas rapidas e contextualizadas. Essa combinagdo representa uma evolucdo significativa na comunicagdo entre governo e sociedade, promovendo
inclusdo digital, redugdo de custos operacionais e melhoria na experiéncia do usuario.

Do parcelamento da Contratacdo Decorrente de Aspectos Técnicos

Por se tratar de um acervo digital contendo um conjunto de normas técnicas a solugdo se torna indivisivel, se tornando invidvel o seu parcelamento. De
acordo com o inciso II do 3° paragrafo do Art. 40 da Lei n°14.133 de abril de 2021.

()
§3° O parcelamento nao sera adotado quando:

I - a economia de escala, a redugdo de custos de gestdo de contratos ou a maior vantagem na contratagdo recomendar a compra do item do
mesmo fornecedor;

II - o objeto a ser contratado configurar sistema tnico e integrado e houver a possibilidade de risco ao conjunto do objeto pretendido;
IIT - o processo de padronizagdo ou de escolha de marca levar a fornecedor exclusivo.

()

16. Justificativa economica da escolha da solucao

A contratacdo de uma solugdo automatizada de atendimento, como um chatbot institucional integrado com Inteligéncia Artificial e WhatsApp Business
junto Serpro, representa uma escolha estratégica com sélida justificativa econémica. O Serpro, enquanto empresa ptiblica especializada em tecnologia da
informacdo, oferece infraestrutura segura, escaldvel e alinhada as diretrizes governamentais, o que garante confiabilidade e conformidade na
implementacdo da ferramenta.

Do ponto de vista financeiro, a adogdo dessa solucdo reduz significativamente os custos operacionais associados ao atendimento humano, especialmente
em periodos de alta demanda como vestibulares e matriculas. A automatizacdo permite que milhares de interacdes sejam realizadas simultaneamente.
Além disso, ao centralizar informacdes e oferecer respostas imediatas, o sistema diminui o retrabalho e os erros operacionais, evitando gastos com
corregoes, reenvio de documentos e atendimento duplicado.

A integracdo com o WhatsApp Business potencializa ainda mais essa economia, ao utilizar um canal amplamente difundido entre os candidatos,
reduzindo a necessidade de campanhas de orientacdo e facilitando o engajamento espontaneo. Isso contribui para uma comunicagdo mais eficiente, com
menor custo de aquisicdo de usudrios e maior taxa de conversdo de inscritos em matriculados. A parceria com o Serpro também agrega valor ao
investimento, ao garantir suporte técnico especializado, manutencdo continua e evolugdo da solucdo com base em demandas reais da administracdo
publica.

Portanto, a escolha por essa tecnologia ndo apenas moderniza o relacionamento institucional com os futuros estudantes, mas também representa uma
decisdo economicamente racional, que otimiza recursos, amplia a capacidade de atendimento e fortalece a imagem da universidade como uma institui¢do
inovadora e comprometida com a eficiéncia.

Além disso, a agilidade no atendimento ao publico demandante é significativamente ampliada. Com respostas rapidas e disponibilidade continua, o
chatbot fortalece o vinculo entre a universidade e seus futuros estudantes, promovendo uma experiéncia mais acolhedora, transparente e eficiente.

17. Beneficios a serem alcancados com a contratacao

A adogdo de uma solugdo automatizada de atendimento, como um chatbot institucional, representa um avango significativo na gestdo dos processos
seletivos e de matricula. Para os ingressantes, essa ferramenta proporciona maior clareza e autonomia no acompanhamento das etapas, desde a inscri¢ao
até a efetivacdo da matricula, reduzindo duvidas e insegurancas comuns nesse periodo. Ao centralizar informacdes e oferecer respostas imediatas, o
sistema contribui diretamente para a melhoria da qualidade das orienta¢Ges prestadas, garantindo que os candidatos tenham acesso a dados atualizados,
precisos e padronizados.

A automatizacdo do atendimento reduz substancialmente o tempo dedicado a tarefas repetitivas e operacionais, como esclarecimento de ddvidas
frequentes, envio de documentos e acompanhamento de prazos. Isso permite que os profissionais concentrem seus esforcos em atividades estratégicas e
de maior complexidade, otimizando a gestdo interna e elevando a eficiéncia institucional.

Além disso, a agilidade no atendimento ao publico demandante é significativamente ampliada, especialmente em periodos de alta procura, como
vestibulares, chamadas regulares e matriculas. Com respostas rdpidas e disponibilidade continua, o chatbot fortalece o vinculo entre a universidade e

seus futuros estudantes, promovendo uma experiéncia mais acolhedora, transparente e eficiente.

Outros fatores que vale destacar com aquisi¢do da plataforma sdo:
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Atendimento 24 horas, sem interrupgdes, inclusive em finais de semana e feriados.

Reducdo da sobrecarga dos setores administrativos, liberando servidores da universidade para focar em outras atividades de maior impacto.
Maior agilidade na resolucdo de duvidas, com respostas imediatas e precisas, conforme treinamento executado com a solugdo e os materiais
disponibilizados.

Melhoria na experiéncia dos usudrios com uma comunicacao acessivel, inclusiva e personalizada.

Economia de recursos operacionais, como papel, energia, deslocamentos e infraestrutura fisica.

Reducdo de erros operacionais por meio de automagdo inteligente de tarefas.

Escalabilidade com possibilidade de expansdo para outros setores da UFVJM.

Integracdo via WhatsApp que é um canal amplamente utilizado.

Painel de monitoramento em tempo real das interacGes, com niveis de satisfacdo e respostas corretas.

Interpretacdo de linguagem natural.

Fortalecimento da imagem institucional com referéncia a inovacdo.

18. Providencias a serem Adotadas

Nao ha providencias a serem tomadas.

19. Declaracao de Viabilidade
Esta equipe de planejamento declara viavel esta contratacao.
19.1. Justificativa da Viabilidade

A presente contratacao é viavel considerando que estd prevista no Plano de Contratagdes Anual/2025, bem como o presente planejamento foi elaborado
em harmonia com a legislacdo que trata da matéria. Os custos previstos sdo compativeis e caracterizam a economicidade, os riscos envolvidos sdo
administraveis, devendo a area requisitante priorizar o fornecimento de todos os elementos aqui relacionados necessarios a consecucdo dos beneficios
pretendidos.

Nos termos da Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011, esta Equipe de Planejamento entende que:

( X)) As informagdes contidas no presente Estudos Preliminar DEVERAO ESTAR DISPONI{VEIS para qualquer interessado, pois néo se caracterizam
como sigilosas. ( ) As informacdes contidas nos presentes Estudos Preliminares ASSUMEM CARATER SIGILOSO, nos termos do art. 23 da Lei n°
12.527/2011 e, portanto, deverdo ter acesso restrito.

20. Responsaveis

Todas as assinaturas eletrénicas seguem o horério oficial de Brasilia e fundamentam-se no §3° do Art. 4° do Decreto n° 10.543, de 13 de novembro de
2020.

Despacho: PORTARIA/PROPLAN N° 40, DE 04 DE ABRIL DE 2025

DANILO FROES SILVA

Integrante Requisitante - Equipe de Planejamento

1Y
t“? Assinou eletronicamente em 15/10/2025 as 16:53:27.

Despacho: PORTARIA/PROPLAN N° 40, DE 04 DE ABRIL DE 2025

KAREM MUNIZ OLIVEIRA
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Integrante Requisitante - Equipe de Planejamento

1Y
t“? Assinou eletronicamente em 13/10/2025 as 14:02:41.

Despacho: PORTARIA/PROPLAN N° 40, DE 04 DE ABRIL DE 2025

JULIO CESAR FONSECA ANDRADE

Integrante Requisitante - Equipe de Planejamento

b
tf Assinou eletronicamente em 10/10/2025 as 09:14:15.

Despacho: PORTARIA/PROPLAN N° 40, DE 04 DE ABRIL DE 2025

SERGIO PIRES SOARES

Integrante Técnico - Equipe de Planejamento

tf Assinou eletronicamente em 10/10/2025 as 13:33:37.

EVERTON DE OLIVEIRA PAIVA

Superintendente de Tecnologia da Informacéo - Eventual

tf Assinou eletronicamente em 10/10/2025 as 09:58:35.
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