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CAMARA MUNICIPAL

ESTUDO TECNICO PRELIMINAR (ETP) PARA CONTRATAGAO DE SERVICOS DE
CONSULTORIA ESPECIALIZADA A OUVIDORIA COM SUPORTE DE SOFTWARE

1. INTRODUCAO

Este Estudo Técnico Preliminar (ETP) visa fundamentar a contratacdo de servicos especializados
de Ouvidoria para a CAmara Municipal de Pacajus, conforme os preceitos estabelecidos na Lei
n° 14.133/2021, que institui normas gerais de licitacdo e contratacdo para as administracoes
publicas.

A elaboracao dos estudos técnicos preliminares constitui a primeira etapa do planejamento de
uma contratacdo (planejamento preliminar) e tem como objetivo assegurar a viabilidade
técnica e econémica da contratacdo e embasar o termo de referéncia/projeto basico/plano de
trabalho, que somente serd elaborado se a contratacdo for considerada viavel.

Objetivando subsidiar a elaboracdo do ETP é importante examinar os normativos (normas,
regras, preceitos e legislacoes) que disciplinam os servicos a serem contratados, de acordo com
a sua natureza, além de analisar as contratagdes anteriores do mesmo objeto, a fim de
identificar as inconsisténcias ocorridas nas fases de planejamento da contratacao, selecao do
fornecedor e execucao do objeto.

Os parametros técnicos nao abordados de forma direta pela lei de licitacoes, foram baseados
na Instrucdo Normativa SGD/ME n° 94, de 23 de dezembro de 2022, norma essa que foi criada
para dar suporte a nova lei de licitacoes ao abordar parametros especificos para contratacoes
de solucoes de tecnologia da informacdo e comunicacao.

2. DESCRICAO DA NECESSIDADE

A Ouvidoria é um canal essencial para a comunicacao entre a administracao publica e os
cidaddos, permitindo o recebimento de sugestdes, reclamacbes, denulncias e elogios. A
auséncia de uma estrutura eficiente de Ouvidoria compromete a transparéncia, a participacao
popular e a melhoria continua dos servicos publicos.

Em atencao as legislacoes federais 13.460/2017 (Lei de Defesa do Usuario do Servico Publico),
12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacdo Publica), 13.709/2018 (Lei Geral de Protecdo aos
Dados), 13.146/2015 (Estatuto da Pessoa com Deficiéncia) e demais leis que direcionam o uso
da tecnologia a favor dos entes federativos, a contratacdo de uma empresa especializada para
fornecimento de solucdo completa para atender essas legislacdes se torna imprescindivel.
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Esta contratacdo, além de atender integralmente as legislacdes citadas, serd uma importante
ferramenta de atendimento ao cidadao, gestdo de manifestacdes e ainda disponibilizagcdo de
servicos a sociedade local e turistas.

Este modelo de assessoria técnica e software integrado permitird ainda que todo o suporte,
manutencdo e consultoria que envolvem a solucado fique sob responsabilidade da contratada,
nao envolvendo pessoal proprio, operacionalmente, com as questoes técnicas no projeto.

Por fim, diante do uso cada vez mais difundido de dispositivos como smartphones e tablets, um
projeto desta natureza vem se mostrando ainda mais estratégico se, desde que detenha uma
versdo web responsiva e possua versdes nativas para dispositivos moveis que possam ser
baixados nas lojas virtuais Apple e Android de forma gratuita.

As constantes acoes de hackers na Internet, bem como a pratica de pirataria no segmento de
software trazem ainda a necessidade de se buscar solucoes com padroes cada vez mais
elevados de seguranca para acompanhar a evolucao da atuacao de crimes cibernéticos.

Portanto, faz-se necessaria a contratacao de servicos especializados para assegurar o pleno
funcionamento deste canal de comunicacdo que é a Ouvidoria.

3. DESCRICAO DO OBJETO

Constitui objeto do presente estudo técnico a contratacdo de empresa para prestacio de servicos
de Consultoria e Assessoria Técnica Especializada em apoio a Ouvidoria da Camara Municipal de
Pacajus, que disponha de software de suporte de Ouvidoria, com aplicativos para 10S e Android, para
atender as necessidades da Camara Municipal de Pacajus e as necessidades dos municipes e
usuarios dos 6rgaos publicos de atendimento aos cidadaos, através de processo licitatorio.

4. CLASSIFICAGAO DO OBJETO

O objeto acima descrito, e que serdo adquiridos, classificam-se como prestacao de servico
continuado, dos quais precisam ser de comprovada qualificacdo técnica, com a finalidade de
serem utilizados nos o6rgaos publicos a que se destinam o servico, no ambito da Camara
Municipal de Pacajus

Os servicos de tecnologia dessa contratacao devem ser listados com maior detalhamento, no
Termo de Referéncia do processo licitatério.

Essa solucdo por meio de software préprio para Ouvidoria, que facilite o uso dos usuarios por
meio de aplicativos de equipamento méveis como celulares, smartphones e tablets, se mostra
vantajosa, pois ndo exige que a municipalidade precise manter recursos técnicos, operacionais
e pessoais para execucao do objeto. Nossa equipe técnica e profissional se mantém com a
exclusiva responsabilidade de fiscalizar a execucao do contrato, podendo se dedicar a outras
atribuicdes importantes.
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5. PREVISAO NO PLANO DE CONTRATAGOES ANUAL

A presente contratacdo estd prevista no Plano de Contratacdes Anual (PCA) do exercicio
vigente, em conformidade com o planejamento estratégico da Camara, que prioriza a
ampliacao e o fortalecimento dos mecanismos de participacdo cidada.

6. REQUISITOS DA CONTRATAGCAO

Trata-se de Prestacdo de Servico, de natureza Continuada.

Padrées Minimos de Qualidade: Atendimento humanizado e eficiente; Registro adequado e
confidencial das manifestacoes; Resposta tempestiva as demandas dos cidadaos.

Critérios de Sustentabilidade: Utilizacdo de sistemas eletronicos para reduzir o consumo de
reciclaveis (papel); Adocao de praticas que promovam a inclusio digital.

Subcontratacdo: Nao sera permitida, visando garantir a qualidade e a confidencialidade dos
servicos prestados.

Devera atender as seguintes legislacoes:
Lei Federal 12.527/2011 (Acesso a informac3o);
Lei Federal 13.460/2017 (Protecao e defesa dos direitos do usuario de servicos publicos);
Lei Federal 13.709/2018 (LGPD);

Software:0O sistema devera cumprir papel relevante como canal oficial de comunicacao interna
e externa no tratamento de manifestacdes da populacao:

a. Devera funcionar em nuvem, acessivel a dispositivos moveis, desktops e notebooks de
forma facil, sem necessidade de instalacdes tanto para o cidadao, quanto para os
servidores municipais;

b. Operacao em ambiente seguro, 100% https;

c. Operacao em servidor de alta disponibilidade;

d. Possuir rotinas diarias de backup;

e. Possibilidade de customizacoes para adequacao as necessidades do municipio;
7. ESTIMATIVA DAS QUANTIDADES

Considerando o histérico de manifestacdes registradas nos UGltimos anos e a expectativa de
aumento na participacao cidada.
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Disponibilidade de equipe composta por, no minimo, um profissional com especializacido Lato
Sensu comprovada em Ouvidoria Puablica e um profissional que possua nivel superior em
Direito, com comprovacoes detalhadas no Termo de Referéncia.

J4 o sistema (software) devera possuir escalabilidade operacional dimensionada para a
realidade do Municipio e ainda abertura para integracdo com outras ferramentas de tecnologia,
para tanto:

e A plataforma a ser contratada devera ter nimero ilimitado de usuarios tnicos, visto
gue o conjunto de usuarios possiveis (cidadaos, servidores concursados, servidores
contratados, turistas, 6rgidos de fiscalizacdo e controle externo, entre outros)
constituem um ndmero impossivel de dimensionar de forma precisa nesse estudo e
dimensionar acima do que deveria poderia gerar gastos desnecessarios para os cofres
publicos, bem como dimensionar abaixo também poderia gerar prejuizos operacionais
ou ainda a necessidade de contratacdo adicional futura (ndo planejada). Pelo exposto,
entendemos que o dimensionamento de recursos para o pleno funcionamento devera
ser uma atribuicao do préprio prestador, que devera abstrair a quantidade de usuarios
em seu orcamento e dimensionar recursos de forma similar a municipios que ja atenda
e possua porte e caracteristicas similares ao nosso;

e A plataforma devera ainda permitir nimero ilimitado de usudrios simultaneos, sem
prejuizos ao bom funcionamento operacional da plataforma. Eventuais lentidoes
operacionais poderao ser aceitas como nao infracdo do prestador a critério exclusivo da
administracdo publica, desde que demostrado picos de acesso que exceda em 100% o
nimero médio de acessos da plataforma;

8. LEVANTAMENTO DE MERCADO

Foram realizadas pesquisas de mercado para identificar empresas especializadas na prestacao
de servicos de Ouvidoria para 6rgaos publicos. Observou-se que as solucdes oferecidas incluem:

a. Atendimento presencial, telefénico e eletrénico/digital;
b. Sistemas informatizados para registro e acompanhamento das manifestacoes;
c. Relatérios periddicos com analises qualitativas e quantitativas.

A escolha recaird sobre a empresa que apresentar a solucdo mais vantajosa, considerando
aspectos técnicos e econdémicos.

9. ESTIMATIVA DO VALOR DA CONTRATACAO

Com base nas cotacdes obtidas junto a fornecedores especializados, estima-se que o valor
anual para a contratacio dos servicos de Ouvidoria seja de R$ 165.600,00 (cento e sessenta e
cinco mil e seiscentos reais), ja incluso o software e suas tecnologias.
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10. DESCRICAO DA SOLUCAO

A solucao proposta envolve a contratacdo de empresa especializada para:

a. Realizar o atendimento das manifestacdes dos cidadaos por meio de diversos canais
(presencial, telefone, e-mail e, em especial, por aplicativo).

b. Registrar, tratar e responder as manifestacoes de forma eficiente e dentro dos prazos
estabelecidos.

c. Fornecer relatérios gerenciais que auxiliem na tomada de decisdes e na melhoria dos
servicos publicos.

A solucao tecnolégica a ser contratada devera ser constituida de:

- Interfaces web responsiva;

- Carta de servicos;

- Geolocalizacao;

- Aplicativos;

- Ferramentas de trabalho cooperativo nas manifestacoes;
- Geracao de Ordem de Servico baseado em manifestacoes;
- Auditoria de acoes de usuérios na ferramenta;

- Consultoria nos servicos prestados;

- Grande oferta de relatérios e graficos;

- Suporte;

- Treinamento;

- Migracao de dados entre sistemas antigos e novos;

- Manutencao;

- Rotinas de seguranca;

- Rotinas de backup.

Cada um dos pontos serd melhor detalhado em Termo de Referéncia a ser anexado nesse
processo.

11. JUSTIFICATIVA PARA O PARCELAMENTO OU NAO DA CONTRATACAO
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Optou-se por nao parcelar a contratacdo, uma vez que a prestacao integrada dos servicos de
Ouvidoria por uma Unica empresa assegura maior eficiéncia, uniformidade no atendimento e
facilita a gestao do contrato.

12. RESULTADOS PRETENDIDOS

A contratacao visa, primordialmente, sem prejuizo de outros resultados posteriormente
identificados:

a.
b.

Economicidade: Reducao de custos operacionais com a centralizacdo dos atendimentos.
Melhoria dos Servicos Publicos: Utilizacao das informacoes coletadas para aprimorar as
politicas publicas e os servicos oferecidos a populacao.

Transparéncia e Participacdo: Fortalecimento dos mecanismos de controle social e
aumento da confianca da populacdo na administracao publica.

Manter essa municipalidade em consonancia com as legislacdes que versam sobre o
escopo abordado;

Reduzir uso de papel, deslocamento presencial e atendimentos fisicos em geral no paco
municipal e reparticoes externas que operem em conjunto com a administracdo
municipal;

Consolidar em um Unico local, através da carta de servico, todos os servicos disponiveis
para o cidadao e turista;

Elevar os niveis de eficiéncia da comunicacdo oficial no municipio e na resolucdo e
controle de demandas municipais;

Consolidar uma base de conhecimento a partir de atendimentos anteriores para que
acoes futuras de prevencao e investimentos possam ser direcionados com base em
fatos demonstrados por essa base de conhecimento.

13. PROVIDENCIAS A SEREM ADOTADAS PREVIAMENTE A CELEBRAGAO DO CONTRATO

Elaboracao do Termo de Referéncia detalhado.

Publicacdo do edital de licitacao, observando os principios da publicidade e da competitividade.

Para o funcionamento adequada da nova plataforma, a Camara devera emitir circular interna
para cada setor, solicitando:

- Servidor responsavel por cada setor, que serd cadastrado na plataforma, que recebera
treinamento para ser operador e que serd também o porta-voz do setor em eventuais
interacoes sobre a plataforma;
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- Eventuais servidores complementares de cada setor, para que sejam cadastrados como
operadores complementares;

- Assuntos com categoria e subcategoria para mapeamento dos servicos que serdo
disponibilizados para o publico em geral;

- Eventuais massas de dados que existam em sistemas legados similares para que os
dados sejam migrados para o novo ambiente.

14. CONTRATAGOES CORRELATAS E/OU INTERDEPENDENTES

Nao foram identificadas contratacoes correlatas ou interdependentes que possam influenciar
ou ser influenciadas por esta contratacao.

Para o funcionamento adequada da futura plataforma, a Camara devera emitir circular interna
para cada setor, solicitando:

- Servidor responsavel por cada setor, que sera cadastrado na plataforma, que recebera
treinamento para ser operador e que sera também o porta-voz do setor em eventuais

interacoes sobre a plataforma;

- Eventuais servidores complementares de cada setor, para que sejam cadastrados como
operadores complementares;

- Assuntos com categoria e subcategoria para mapeamento dos servicos que serdo
disponibilizados para o publico em geral;

- Eventuais massas de dados que existam em sistemas legados similares para que os
dados sejam migrados para o novo ambiente.

15. IMPACTOS AMBIENTAIS E MEDIDAS MITIGADORAS

A adocdo de sistemas eletrénicos e a digitalizacao dos processos de atendimento contribuirao
para a reducdo do consumo de papel e outros recursos, alinhando-se as praticas de
sustentabilidade ambiental.

A contratacao ndo gera impactos ambientais negativos, pelo contrario, por ser uma solucao de
comunicacdo e demandas internas em nuvem, reduzird o consumo de papel e impressoes,
trazendo impacto positivo ao meio ambiente.

16. CONCLUSAO E DECLARAGAO DE VIABILIDADE
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A contratacdo de servicos especializados de Consultoria e Assessoria Técnica em Ouvidoria,
aliada ao avanco tecnolégico do software de suporte, mostra-se imprescindivel para atender as
demandas da populacao, promover a transparéncia e aprimorar os servicos publicos oferecidos
pela Camara. O presente ETP demonstra a viabilidade técnica e econémica da contratacao,
servindo de base para as etapas subsequentes do processo licitatério.

PACAJUS/(CE), 02 de fevereiro de 2026

Valeska Camila Paulino Da Silva
RESPONSAVEL
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