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TERMO DE REFERENCIA

1. DOOBIETO

1.1 Contratacdo de empresa especializada para prestacao de servicos de licenciamento, cessdo
de direito de uso por tempo determinado, implantagdo, manutencdo e hospedagem do
Sistema Informatizado de Gestdo de Ouvidoria e Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC) com
interface web e aplicativo movel.

2. DAIJUSTIFICATIVA

2.1 A ouvidoria Geral é uma instancia de controle e participacdo social, responsavel pelo
tratamento das manifesta¢Ges enviadas por pessoa fisica ou juridica, relativas as politicas e os
servicos publicos disponibilizados pelo municipio com vistas ao aprimoramento da gestao
publica. O 6rgao desempenha papel importante no planejamento, sistematizando dados e
informacbes necessarias aos gestores municipais e garantindo a qualidade e a transparéncia
do servigo publico.

2.2 Desde 2016, a Ouvidoria vem melhorando o atendimento ao cidadao, ampliando os canais
de comunicacdo entre a populacdo e a gestdo publica. Por isso, vem investindo em uma gestdo
moderna e mais eficiente.

2.3 Os fatores que motivaram a contratacdo de um sistema eletrénico para Gestdo de
Ouvidoria e Servico de Informacdo ao Cidaddo se baseiam na necessidade de dinamizar os
servicos prestados pela ouvidoria, ampliar os canais de atendimento a populagdo, melhorar os
procedimentos administrativos de controle e monitoramento das manifestacdes, facilitar a
tramitagdo e o tratamento por parte das secretarias e 6rgdos municipais, atender melhor o
cidaddo, tornando a comunicagao eficiente e eficaz internamente e externamente no intuito
de gerar dados quantitativos e qualitativos capazes de auxiliar na tomada de decisdo da gestao
municipal, além de reduzir o uso de papel, permitindo a tramitacdo online de arquivos e
documentos pela prépria ferramenta.

2.4 Além disso, ressaltamos a necessidade de disponibilizar aos cidadaos desse Municipio um
canal online para acolhimento de suas manifestacdes de ouvidoria, zeladoria e pedidos de
acesso a informacgées que atendam de forma plena as diretrizes estabelecidas pelos 6rgaos de
controle e as legislagdes conforme preconiza a Lei de Acesso a Informacdo n2 12.527/2011, a
Lei Federal n213.460/2017, que dispde sobre participacdo, protecio e defesa dos direitos do
usuario dos servicos publicos da administracdo publica, assim como a Lei Geral de Protecdo de
Dados Pessoais, Lei n? 13.709/2018.

2.5 E importante ressaltar que antes de abrir esse processo para contratagdo o Municipio
avaliou o uso de ferramentas gratuitas, que se mostraram limitadas em diversos requisitos,
assim como a possibilidade de desenvolvimento interno de uma ferramenta prépria junto a
equipe técnica do Municipio, o que também se percebeu invidvel.
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2.6 A Prefeitura Municipal do Jaboatdo dos Guararapes (PMJ) entende ser imprescindivel
continuar investindo na modernizagdo e melhoria dos canais de atendimento ao cidaddo,
contribuindo para exceléncia da qualidade do servigo publico e maior transparéncia da gestao
municipal.

3. DAESPECIFICACAO DO OBJETO

A seguir, indicamos um conjunto de atividades/produtos a serem contemplados na prestacdo
dos servigos constantes deste Termo. Os itens que constam marcados como “SIM” na coluna
“Obrigatoriedade durante Prova de Conceito” deverdo ser demonstrados previamente apods a
entrega da proposta classificada provisoriamente como vencedora, de forma presencial ou
remota por meio eletronico a ser disponibilizado pela Contratante, com data e horario
agendado pela CONTRATANTE. Os itens que estiverem marcados como “NAO” na coluna
“Obrigatoriedade durante Prova de Conceito” ndo serdo cobrados na prova de conceito,
porém serdo exigidos na ocasido da implantacdo do sistema e durante toda a vigéncia
contratual.

3.1 REQUISITOS DO SOFTWARE

Obrigatoriedade
Ne Descricao durante Prova de
Conceito
SIm NAO
3.1.1 O software ser 100% Web e devera rodar nos navegadores X
Microsoft Edge, Mozilla Firefox e Google Chrome.
3.1.2 Hospedagem do sistema, com seus dados e aplicagdes, em X

data center sob responsabilidade da CONTRATADA, com
tecnologia cloud computing.

3.1.3 Ter interface leve e intuitiva, de fécil utilizacdo, oferecendo X
uma interface grafica amigavel, ndo deixando duvidas
qguanto as suas funcionalidades.

3.14 Cadastro das manifestacbes pelo cidaddao deverad ser X
responsivo (acessivel via smartphones e tablets).

3.15 Disponibilizar aplicativo com acesso para o cidaddo e para o X
gestor compativeis com smartphones e tablets Android e
Apple.

3.2 SUPORTE TECNICO E SEGURANGA

Obrigatoriedade
Ne¢ Descrigao durante Prova de
Conceito
Sim NAO
3.2.1 Suporte telefénico e/ou via remota em dias Uteis, das X
8h30 as 12h e das 13h as 17h00 (Hor4ério de Brasilia/DF).
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3.2.2 Manutencdo da integridade do banco de dados com
backups mensais na prépria infraestrutura da
CONTRATADA, de modo a garantir a recuperagao das
informagdes quando necessaria.

3.2.3 Monitoramento do sistema 24 horas por dia, sete dias por
semana.

3.2.4 Protocolo de seguranga HTTPS. X

3.2.5 Niveis de acesso diferenciados por perfil. X

3.2.6 Possibilidade de exportar relatérios de acesso dos usuarios X
internos e externos.

3.2.7 Log de auditoria, com registro de data e hora e tipo de X
operacdo das alteragGes realizadas pelos usuarios em
todas as operacgées do sistema.

3.2.8 Cadastro e atualizacdo de novos usuarios e unidades X
gestoras pela propria equipe da CONTRATANTE.

3.2.9 Disponibilizar quando solicitado pela CONTRATANTE todas

as informagOes inseridas no sistema contratado, em
formato de planilha eletronica (CSV ou XML) e em local a
ser definido em contrato pela demandante, devendo tais
ser apresentadas de forma clara, permitindo a facil
identificagdo de todos os dados disponiveis.

3.2.10 As informagbes a serem disponibilizados no item 3.2.9
poderdao ser encaminhadas em arquivos individualizados,
de forma incremental. Opcionalmente, a CONTRATADA
podera fornecer arquivos completos com as informacdes a
partir do inicio do periodo contratado.

3.2.11 Copias de anexos (videos, imagens, dudio e congéneres)
que porventura sejam inseridos nas manifestacGes
deverdo ser disponibilizadas sempre que solicitadas pela
CONTRATANTE, contendo em sua nomenclatura um
codigo de identificacdo que remeta a manifestacdo
correspondente, devendo o contratado fazer constar o
referido cddigo na planilha eletronica enviada conforme
item 3.2.9.

3.2.12 A CONTRATADA deverd obedecer as exigéncias
estabelecidas pela Lei n2 13.709, de 14 de agosto de 2018
(LGPD - Lei Geral de Prote¢do de Dados Pessoais), de
modo a garantir a protecdo dos dados pessoais, sensiveis
ou ndo, nelas tramitados e armazenados.

3.2.13 As senhas, tokens e qualquer tipo de informacgao sensivel
deverdo ser criptografadas no banco de dados para
garantir atendimento as legislages vigentes de seguranca
de dados.

3.3 CADASTRO DAS MANIFESTAGOES DE OUVIDORIA - INTERFACE CIDADAO
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Descrigao

Obrigatoriedade

SIM

NAO

3.3.1

Permitir o cadastramento e o acompanhamento da
manifestacdo pelo préprio manifestante (via internet) por
meio de login e senha, além de gerar protocolo para
manifestacdes cadastradas como an6nimas.

X

3.3.2

O registro das manifestacdes pode ser feito via internet,
aplicativo ou cadastradas manualmente por operador,
presencialmente ou por telefone.

3.3.3

Possibilidade de anexar arquivos no registro da
manifestacdo (imagens, videos, arquivos em PDF).

334

Emitir carta-resposta final e gerar e-mail automatico ao
manifestante, informando sobre a conclusdo da
manifestacao.

3.35

Solicitar nimero de protocolo quando o manifestante
registrar solicitagdo de servico.

3.3.6

Incluir um espaco/link para “Consultar Protocolo” para as
manifesta¢des de Ouvidoria registradas como anénimas.

3.3.7

A ferramenta devera possuir a identificagdo desta Prefeitura
através de rdotulo com o nome da Prefeitura e/ou brasio.

3.3.8

Possuir interface web acessivel por URL exclusiva desse
Municipio, de modo que o manifestante possa acessa-la em
qualquer dispositivo com Internet e tenha disponivel todos os
itens especificados nessa sessdo (3).

3.3.9

Possuir aplicativo Android e Apple, publicado nas lojas de
aplicativos de ambas as plataformas com download gratuito,
contendo todos os itens especificados nesta sessdo (3.3).

3.3.10

Permitir acolhimento de manifestagcbes sem identificar o
manifestante, onde este ndo precisara oferecer nenhum tipo de
informacdo pessoal para registar sua manifestacdo — dessa
forma podendo efetuar manifestages como andnimas, gerando
numero de protocolo.

3.3.11

Permitir que os wusudrios devidamente cadastrados na
ferramenta possam solicitar que seus dados tramitem de forma
confidencial. Ficando permitida a visualizacdo desses dados
pessoais apenas ao ouvidor/administrador da ferramenta com o
intuito de oferecer devolutivas diretamente ao cidaddo — para
usudrios operacionais as informacgdes pessoais do manifestante
nessas situacOes serdo omitidas.

3.3.12

Permitir que o manifestante consulte e altere eventuais dados
pessoais que ele possa ter compartilhado com a Prefeitura por
intermédio de sua area exclusiva, acessada através de senha
pessoal.

3.3.13

Para o manifestante acessar sua area restrita na ferramenta,
além de informar obrigatoriamente sua senha pessoal, devera
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informar uma outra chave pessoal, que podera ser uma das
seguintes opgles — a critério do manifestante:

- CPF no caso de pessoas fisicas;
- CNPJ no caso de pessoas juridicas;
- E-mail para ambos.

Dessa forma o login podera ser feito através de uma das 3 (trés)
combinagdes possiveis:

- CPF e Senha;

- Ou CNPJ e Senha;

- Ou E-mail e Senha.

3.3.14

Devera ter recurso de resgate de senha para o manifestante
(esqueci minha senha).

3.3.15

A interface do cidaddo deverd conter uma area aberta (sem
login) contendo FAQ (Perguntas frequentes) com o objetivo de
informar os cidaddos para situagdes recorrentes de prestacao de
informacgGes, manual do usuario e relatdrios de eficiéncia dos
atendimentos das manifesta¢des para consulta em tempo real,
disponiveis para qualquer cidaddo ou até mesmo para 6rgdos de
fiscalizagcdo e controle conforme as legislagOes vigentes.

3.3.16

Possuir servigo de Geolocalizagdo integrado de modo a garantir
a precisa referéncia espacial da Manifestagao que estiver sendo
registrada; Caso o manifestante ndo esteja com GPS ativo para
capturar sua localidade ou queira registrar uma localidade
diferente a atual, facultar que o enderegco da manifestagdo
possa ser escolhido através de:

- Digitacdo do endereco;

- Navegagdao em mapa integrado ao formulario de manifestacao.

3.3.17

Permitir que o usuario inclua complementos na
manifestacdo, quando solicitado pelo setor.

3.3.18

Disponibilizar numero de protocolo para
acompanhamento da manifestacdo pelos diversos canais.
Se o manifestante informou um e-mail valido, o sistema
envia também essa informagao por e-mail.

3.3.19

Disponibilizar para o manifestante drea para consulta e
acompanhamento das manifestagoes e pedidos de acesso
a informacao através das seguintes opgoes:

- Informando o numero de protocolo fornecido pelo
proprio sistema no momento em que foi registrada a
manifestacgdo para registros anénimos;

- Realizando login com suas credenciais no sistema para
ter acesso a todas as suas manifestacOes ja registradas,
com detalhes sobre tramites, encaminhamentos, repostas
e anexos de cada manifestacao.
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3.4 GESTAO E CONTROLE DAS MANIFESTAGOES DE OUVIDORIA - INTERFACE GESTORES

Descrigao

Obrigatoriedade

SiM

NAO

3.4.1

Area especifica para gestores com acesso individual
realizado por login e senha.

X

3.4.2

Tramitacdo das informacGes via sistema entre Ouvidoria
Geral, secretarias e 6rgdos.

3.4.3

Criacdo e gestdo de perfis especificos com no minimo os perfis
abaixo:

Ouvidor/Administrador - Acesso completo ao sistema com
possibilidade de personalizacdo dos assuntos, servigos, unidades
gestoras, cadastrar usuarios, atuando em todo o sistema e em
todas as manifestagdes e pedidos de acesso a informacgao.

Gestor/Interlocutor - terdo recursos limitados a atuagdo em seus
setores pré-definidos.

Atendente/Operador - Terd acesso apenas para cadastramento
das manifestagdes e pedidos de acesso a informagao.

Para este fim, o sistema deve possuir como forma de
autenticacdo: Login e senha individual.

3.44

Cadastro de novas manifestacdes nessa interface caso sejam
recebidas demandas presencialmente, por telefone ou redes
sociais.

3.45

Permitir que o Ouvidor interaja via sistema com os gestores,
para solicitar melhoria nas respostas e/ou providéncias
consideradas insatisfatérias, alterando o status da demanda
para “Em Complementagdo”.

3.4.6

Emitir relatdrios gerenciais dinamicos, com a utilizagdo do
recurso “drill-down”, permitindo gerar informagdes estatisticas
abrangendo toda a organizagdo (visdo macro) até uma
manifestacdo especifica (visdo micro).

3.4.7

Registrar historico de todas as manifestagdes, permitindo
acompanhar sua evolugdo no tempo.

3.4.8

Consolidar informagdes estratégicas para a alta administragdo,
indicando areas criticas da organizagao.

3.49

Controlar prazos e identificar pendéncias, colocando-as em
destaque e notificando automaticamente as areas responsaveis.

3.4.10

Permitir envios de alerta de cadastro, respostas parciais,
resposta final, prorrogacdo de prazo automaticamente
através de e-mail. Além de emitir alertas para as areas
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responsaveis quando houver manifestacdes ou pedidos de
acesso a informagdo em atraso.

3.4.11 Priorizacao e tratamento de manifesta¢des urgentes. X

3.4.12 | Possibilidade de reabrir manifestac¢do ja concluida e enviar X
nova resposta ao manifestante, ou incluir uma darea para
complementacado de resposta.

3.4.13 | Permitir visualizacdo da distribuicdo geografica das X
manifestacdes (bairro ou Regional).

3.4.14 | Aplicagdo de pesquisa de satisfacdo do cliente-cidaddo X
com relagdo a resposta encaminhada pela Ouvidoria.

3.4.15 | Permitir que o responsavel da drea informe as X
providéncias e emita respostas a ouvidoria.

3.4.16 | Disponibilizar busca rdpida de manifestacdes através de X
diferentes tipos de filtros de consulta.

3.4.17 | Encaminhamento totalmente on-line com aviso X

automatico as areas responsaveis, sem a necessidade de
envio de e-mails e correspondéncias.

3.4.18 | Ser possivel realizar andamentos multiplos da
manifestacdo para mais de uma secretaria quando ha
assuntos diferentes em um Unico protocolo.

3.4.18 | Possibilidade de alteragao do tipo de manifestacdo pela X
ouvidoria.
3.4.20 | Emissdo de relatérios graficos com dados gerenciais sobre: X

Tipos de manifestacGes, demandas por assunto, demandas
por 6rgdo, demandas por bairro, resolutividade geral,
resolutividade por drgao, canais de registro e perfil do
usudrio (género, faixa etaria, escolaridade) entre outros.

3.4.21 | Possibilidade de exportagdo de relatérios por periodo X
especifico nos formatos: tela (HTML), planilha (EXCEL) ou
portatil (PDF).

3.4.22 | Possibilidade de emitir relatérios por area especifica X
(Secretarias e érgaos).
3.4.23 Identificar o status das demandas como: Aberta, em X

andamento, agendada, pendente, em complementacao,
cancelada e concluida.

3.4.24 Permitir um tratamento especial para manifestagdo X
sigilosa, garantindo a seguranca e a anonimizacdo dos
dados dos usudrios, conforme previsto na Lei Federal
13.460/2017.

3.4.25 | Permitir encaminhar a manifestacdo (resumo) por e-mail
para outra ouvidoria fora da jurisdicdo do municipio (ex:
ouvidoria do Estado, Ouvidoria do Ministério da Cidadania
etc.).

3.4.26 Categorizar as manifestagdes conforme a lei federal X
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13.460/2017, usando no minimo as seguintes opg¢des:
Reclamacgdes, Denuncias, Sugestdes, solicitagdes e elogios.

3.4.27 Possuir aplicativo Android e Apple, publicado nas lojas de X
aplicativos de ambas as plataformas com download gratuito,
contendo todos os itens especificados nesta sessdo (3.4).

3.4.28 Area de ajuda com apresentacdo e explicacdo dos recursos do
Sistema.

3.4.29 Envio de respostas ao manifestante. As respostas poderdo ja X
estar cadastradas no sistema (resposta padrdo) ou poderdo ser
personalizadas ao manifestante — onde o representante da
Prefeitura digitard o que deseja.

3.4.30 Histdrico de data, hora e nome de todos os usudrios que deram X
andamento em uma determinada manifestagao.
3.4.31 Histérico de data, hora e nome de todos os usuarios que X

visualizaram uma determinada manifestacdo.

3.4.32 | Possibilidade de emitir relatério de acessos de usuarios X
(Gestores, interlocutores e operadores).
3.4.33 Possibilidade de apresentar e filtrar o tempo que cada setor X

da Prefeitura demora para atender/responder as suas
manifestacdes.

3.4.34 | Permitir que o ouvidor julgue a manifestacdo X
improcedente, justifique e conclua a manifestacdao sem
necessidade de encaminhamentos.

3.4.35 | Realizar o registro e disponibilizar para consulta em tela
através do sistema o registro de log de todas as acgles
(insercdo, modificacdo e exclusdo de dados) realizadas no
sistema com informagdes do usudrio que realizou a agao,
data/hora e os dados que foram inseridos, modificados ou
excluidos.

3.4.36 | Possuir o gerenciamento de perfis de usudrios com X
possibilidade de listar, criar, atualizar, vincular a um perfil,
ativar/desativar e reconfigurar senha de acesso dos
usuarios, assim como definir as permissdes de acesso
(consulta, insercdo, modificagcdo) de cada perfil para as
funcionalidades do sistema.

3.4.37 | Possibilitar a localizagdo das manifestagdes por varios X
argumentos de pesquisa tais como: nome do
manifestante, data/periodo da manifestacdo, nimero de
protocolo, assunto, tipo de manifestacdao e palavra-chave,
permitindo o cruzamento entre eles, viabilizando uma
pesquisa mais rapida e eficaz.

3.4.38 | Na resposta/devolucdo para a Ouvidoria permitir que o X
interlocutor anexe documentos, podendo estes ficarem
visiveis ao manifestante, por opcdo do ouvidor.

3.4.39 | Dashboard com informagGes em tempo real com X
informacdes estratégicas para o Ouvidor.
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3.5 CADASTRO E GERENCIAMENTO DE PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO

Descrigao

Obrigatoriedade

SIM

NAO

351

Disponibilizar area especifica para registro de Pedidos de
Acesso a Informacgdo conforme Lei 12.527/2011.

X

3.5.2

As solicitacdes podem ser feitas via internet, aplicativo
(Android e Apple) ou cadastradas manualmente por
operador, presencialmente ou por telefone.

3.5.3

O solicitante devera preencher formulario padrdao com
dados obrigatérios previsto na Lei n? 853/2013 e no
decreto n2 063/2017.

354

Possibilidade de encaminhamento da demanda
internamente para qualquer setor cadastrado e a
possibilidade de reenviar para outro setor caso necessario.

3.5.5

Possibilidade de incluir anexo em formato de PDF, video
ou JPEG na solicitacdo original ou em qualquer uma das
movimentagdes.

3.5.6

Possibilidade de categorizagao das demandas por assunto.

3.5.7

Possibilidade de classificar o pedido de acesso como
procedente ou ndo procedente ou deferido e néao
deferido.

3.5.8

Possibilidade de classificar os PAl “ndao procedentes”
como: Pedidos Genéricos, Desproporcionais,
Desarrazoados, trabalhos adicionais de analise.

3.5.9

Possibilidade de divulgacdo publica na web de grafico
contendo as informagBes de: quantidade total de
demandas da LAl recebidas, divisdo do quantitativo por
assunto, por setor, por situagao ou por prioridade.

3.5.10

Permitir que o usudrio registre um recurso na 12 instancia,
caso nao concorde com a resposta, possibilitando o
acompanhamento do tratamento e da resposta ao recurso
aberto, assim como, permitir a inclusao de anexo para
complementar a resposta ao Pedido de Acesso a
Informacao.

3.5.11

Permitir cadastro de Recursos de 22 instancia, assim como
permitir o cadastro da resposta pela Autoridade
Hierarquicamente Superior, sendo possivel anexar
arquivos.

3.5.12

Possibilidade de identificar o status dos Pedidos de Acesso
a Informac¢do como aberto, em andamento, em recurso e
concluido.

3.5.13

Permitir o cadastro de Solicitagdo de Prorrogacao de Prazo
de resposta obedecendo os prazos estabelecidos na Lei
Federal n212.527/2011.
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3.6 REQUISITOS GERAIS
Obrigatoriedade
Ne Descri¢do SIM NAO
3.6.1 O sistema devera possuir ferramentas de acessibilidade X
como alto contraste e redimensionamento de texto.
3.6.2 Atender integralmente os critérios estabelecidos as Leis X
Federais N2 12.527/2011, N2 13.460/2017 e a Lei
13.709/2018.
3.6.3 Numero ilimitado de usuarios com uma Unica licenga. X
3.6.4 Ser possivel customizar o layout do sistema com as cores e X

logomarca da CONTRATANTE, podendo remover qualquer
logomarca, simbolo ou marcas d’agua de terceiros
presentes no sistema.

3.6.4 O sistema deve atender ao seguinte fluxo: O usudrio X
registra a sua manifestagdo. O setor de ouvidoria recebe a
manifestacdo, analisa a demanda e repassa para Unidade
Gestora responsavel pela resposta. O interlocutor da
Unidade Gestora encaminha a manifestacdo para o e-mail
do setor via sistema. Apds receber as respostas dos
setores o interlocutor cadastra a resposta no sistema e
envia para ouvidoria. A ouvidoria analisa a resposta,
estando correta ela libera a visualizagdo para o usuario e
conclui a manifestacdo. Caso precise de corre¢do ou
complementacdo, o ouvidor devolve a manifestacao e
solicita complementacao.

4. DA PROVA DE CONCEITO

4.1. O licitante classificado e habilitado provisoriamente em primeiro lugar serd convocado
pela contratante para realizagdo de Prova de Conceito, com antecedéncia minima de 05 (cinco)
dias Uteis contados a partir do primeiro dia util subsequente a convocacdo da contratante, sem
hipdétese de prorrogacao, sob pena de desclassificagdo, em local, dia e horario de inicio da
apresentacao definidos na convocacao.

4.2, A prova de conceito devera comprovar que a solugdo tecnoldgica a ser disponibilizada
atende os requisitos e funcionalidades minimas apresentadas na secdo 3 deste Termo de
Referéncia.

4.3, A aprovacdo da solugdo apresentada na prova de conceito, serd feita baseada no
atendimento aos itens considerados como obrigatérios, mencionados na secao 3.

4.4, A prova de conceito poderd ser realizada de forma presencial ou remota por meio
eletronico a ser disponibilizado pela Contratante.
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4.5, Os testes das funcionalidades do sistema, através da prova de conceito, deverdo ser
finalizados em no maximo 02 (dois) dias Uteis, a contar da data de inicio da apresentacao,
sendo disponibilizadas 04 horas para cada dia, em local ou enderecgo eletrénico (no caso de
apresentacao remota), dia e horario para inicio da apresentagao, definidos na convocacao.

4.6. A licitante cuja oferta seja classificada provisoriamente em primeiro lugar que nao
comparecer ao encontro remoto para apresentagdo da amostra apds 30 (trinta) minutos do
inicio desta perderad direito ao dia da prova de conceito.

4.7. Os demais licitantes interessados em acompanhar a apresentacdo do sistema (prova
de conceito), apds a convocacdo do responsavel pela proposta classificada provisoriamente
como a mais vantajosa, deverdo solicitar o acesso ao endereco fisico ou eletrénico de
realizacdo da prova, apenas para observacao, sendo-lhes vedada a manifestacdo escrita ou
oral durante este procedimento.

4.8. Apds a avaliacdo, o servidor ou comissdo designada, emitira parecer circunstanciado,
em até 03 (trés) dias uteis, verificando a compatibilidade do sistema apresentado com as
especificacdes do instrumento convocatério, informando expressamente se APROVA ou
REPROVA o sistema apresentado.

4.9. No caso da REPROVACAO na prova de conceito, o parecer técnico deverd apresentar as
justificativas que fundamentaram a decisdo, identificando as especificacbes e critérios
objetivos definidos no instrumento convocatério que nao foram atendidos.

4.10. A APROVACAO ou REPROVACAO na prova de conceito é de responsabilidade exclusiva
da comissao designada.

4.11. A REPROVACAO na prova de conceito, implicard na desclassificacdo do licitante.

4.12. A Comissdo Técnica é a responsavel pelos esclarecimentos de questionamentos
referentes a prova de conceito.

4.13. Convocado, o segundo colocado no certame terd todos os prazos e condigcGes
concedidos ao primeiro.

5. DA CLASSIFICACAO DO SERVICO

5.1 Os servicos a serem contratados se enquadram em atividades materiais acessorias,
instrumentais ou complementares a drea de competéncia legal do 6rgao licitante, nao
inerentes as categorias funcionais abrangidas por seu respectivo plano de cargos.

5.2 A prestacdo dos servicos ndao gera vinculo empregaticio entre os empregados da
Contratada e a Administracdo Contratante, vedando-se qualquer relagdo entre estes que
caracterize pessoalidade e subordinagdo direta.

6. DA FORMA DE PRESTACAO DOS SERVICOS
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6.1 A prestacdo dos servicos técnicos especializados, objeto deste Termo de Referéncia,
compreende todos os recursos tecnoldgicos e humanos necessarios ao pleno funcionamento
das solugdes requeridas neste Termo e seus Adendos.

6.2 Os servigos previstos neste Termo de Referéncia deverdo contemplar os itens de (1)
Licenga - Cessdo de direito de uso por tempo determinado, (2) Implantagdo, (3) Capacitagdo, (4)
Manutencgao e Suporte Técnico e (5) Atualizagdo do sistema.

6.3 Os servicos devem ser prestados consoante as condi¢cdes previstas no ADENDO A -
ACORDO DE NIVEL DE SERVICOS, obedecendo aos requisitos contidos neste Termo de
Referéncia, compreendendo a sustentacdo das plataformas e ambiente tecnolégico, a
disponibilizacdo de ambiente para geracdo de conteldo, e sistemas informatizados para
gerenciamento e controle dos servigos produzidos, conforme itens a seguir:

6.3.1 Servico de LICENCA - Cessdo de direito de uso por tempo determinado e hospedagem do
Sistema Informatizado de Gestdo de Ouvidoria e Servico de Informacgado ao Cidadao (SIC).

6.3.2 Servigo de IMPLANTAGAO compreendendo:

a) Diagnéstico Inicial - Levantamento de informagdes para customizagdo e execugdo da
configuracdo do Sistema;

b) Migragao — Importacdo de todas as informacdes cadastradas em sistema legado da
CONTRATANTE;

c¢) Transigdo - Realizacdo de testes; entrega do Sistema; entrega dos manuais de uso; cadastro
dos usuarios.

6.3.2.1 Toda a implanta¢do do Sistema deverd ser feita no horario comercial, de segunda a
sexta, das 08h as 17h (exceto feriados), salvo disposicdo em contrario acordada de comum
acordo entre a contratada e a Prefeitura do Jaboatdo dos Guararapes;

6.3.2.2 A contratada deverd executar toda a implantacdo em no maximo 15 dias Uteis a partir
do dia seguinte ao da entrega do Sistema;

6.3.2.3 Constatada a ocorréncia de divergéncia na especificagdo técnica ou qualquer outro
defeito de operagdao durante a implantagdo do Sistema, fica a contratada obrigada a
providenciar a sua correcdo ou, a critério da Prefeitura, a substituicdo do sistema, em até 72
horas, contadas a partir da notificacdo da ocorréncia por parte do contratante;

6.3.2.4 Concluida a implantacdo do sistema e ndo tendo sido verificado anormalidades e/ou
sanados todos os problemas detectados, a contratada deverd comunicar formalmente a
conclusdo dos servigos de implantacao;

6.3.2.5 Apods a verificagdo, em um prazo de até 15 dias a CONTRATANTE devera comunicar
oficialmente o recebimento do sistema e sua aprovacgao.
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6.3.3 Servico de CAPACITACAO - Realizac3do de 02 cursos de capacitacdo para 40 usudrios via
remota ou presencial com carga horéria de 4h/aula. O treinamento devera ser realizado para
os seguintes perfis de usudrio: administradores, operadores, equipe de ouvidoria e
interlocutores de ouvidoria, com temas definido em comum acordo entre as partes;

6.3.4 Os servicos de MANUTENGCAO E SUPORTE TECNICO que deverdo ser executados pela
contratada compreendem:

6.3.4.1 Suporte telefénico e/ou via remota em dias Uteis, das 8h30 as 12h e das 13h as 17h00
(Horario de Brasilia/DF);

6.3.4.2 Manutencdo da integridade do banco de dados (backup diario);
6.3.4.3 Monitoramento do sistema 24 horas por dia, sete dias por semana;

6.3.4.4 Manutenc¢do adaptativa: adaptacdes por mudangas externas (negdcio, legislacao,
ambiente operacional);

6.4.4.5 Manutencdo corretiva: alteracdes para correcao de defeitos ou comportamentos
inadequados que causem problemas de uso ou funcionamento, sem insercdo de novas
funcionalidades;

6.3.4.6 Manutencdo evolutiva: evolugdo com a inclusdo de novas caracteristicas e novas
funcionalidades;

6.3.4.7 Manutengdo preventiva: reengenharia de software visando a melhoria de desempenho
por meio da otimizacdo de cdédigos ou recursos que facilitem futuras corre¢des, adaptagdes ou
evolucdes.

6.3.5 ATUALIZACAO, CUSTOMIZAGCAO E PARAMETRIZAGCAO - modificagBes e alteracdes que
possam surgir, para tornar o sistema aderente as necessidades da CONTRATANTE e as novas
legislacGes.

6.3.5.1 Os servigos de Atualizagao que deverdo ser executados pela contratada compreendem
a disponibilizagdo a cada periodo de 12 meses, da atualizagdo do sistema, que consiste em um
pacote de softwares e/ou arquivos com novas funcionalidades e/ou melhorias desenvolvidas
por iniciativa da contratada e incorporadas ao sistema.

6.3.5.2 Este servico serd executado mediante Ordem de Servigo previamente autorizada pela
contratante.

7. DO LOCAL DA EXECUCAO DOS SERVICOS

7.1 As atividades deverdo ser desenvolvidas nas dependéncias da PMJG e/ou no domicilio da
empresa contratada, de acordo com a natureza dos documentos e sistemas necessarios ao
cumprimento das atividades estabelecidas neste Termo de Referéncia.
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7.2 O horario de funcionamento da contratante é de segunda a sexta-feira, das 08h as 17h,
com intervalo para o almogo das 12h as 13h.

8. DA PARTICIPAGAO

8.1 Nao sera admitida a participacdo de empresa, neste certame, nas seguintes situacdes:
8.1.1 Empresas em processo falimentar;

8.1.2 Empresas declaradas inidoneas por ato do Poder Publico e ainda nao reabilitadas, bem
como as empresas que estejam sofrendo suspensdo temporaria para participar de licitagOes
conforme artigo 156, incisos Il e IV da Lei Federal 14.133/2021;

8.1.3 Fica também expressamente vedada a participagao, direta ou indireta, de licitante deste
procedimento de contratagdo, nas situagdes previstas no Art. 14 da citada Lei de Licitag¢oes;

8.1.4 A participacdo no processo de contratacdo implica, automaticamente, a aceitacdo
integral e irretratavel dos termos e conteldos desta proposta e demais normas aplicaveis.

9. DOCUMENTOS PARA HABILITACAO

9.1 A empresa contratada deverd apresentar os documentos abaixo relacionados. A omissao
de qualquer um dos documentos acarretara a inabilitacdo da empresa.

9.1.1 A documentacado relativa a habilitagdo juridica consiste em:

a) Registro comercial, no caso de empresa individual, ato constitutivo, estatuto ou contrato
social em vigor, devidamente registrado no drgdo competente, em se tratando de sociedades
comerciais e, no caso de sociedade por acdes, acompanhado de documentos de eleicdo dos
administradores; ou inscricdo do ato constitutivo, no caso de sociedades civis, acompanhada
de prova de diretoria em exercicio;

b) Decreto de autorizacdo, em se tratando de empresa ou sociedade estrangeira em
funcionamento no pais, e ato de registro ou autorizacdo para funcionamento expedido pelo
drgao competente, quando a atividade assim o exigir;

c) Declaragdo de comprovagdo do cumprimento do disposto no inciso VI do artigo 68, da Lei
14.133/2021;

9.1.2 A documentagao relativa a regularidade fiscal devera se referir exclusivamente ao
estabelecimento licitante (matriz ou filial), ressalvada a hipdtese de centralizagdo de
recolhimento de tributos e contribuicGes pela matriz, que deverd ser comprovada por
documento prdprio, e estarem vigentes a época da abertura do envelope, consistido em:

a) Prova de regularidade para com a Fazenda Publica Federal, através de Certiddo Negativa de
Débitos relativos a Tributos Federais e Divida Ativa da Unido, inclusive ContribuicGes Sociais
previstas nas alineas “a” a “d” do paragrafo Unico do artigo 11 da Lei n? 8.212, de 24 de julho
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de 1991, expedida conjuntamente pela Procuradoria Geral da Fazenda Nacional e Receita
Federal do Brasil, ou Certiddo Positiva com efeito de Negativa;

b) Prova de regularidade relativa ao Fundo de Garantia por Tempo de Servico (FGTS),
comprovada através de apresentacdo de certificado fornecido pela CEF;

c) Prova de regularidade para com a Fazenda Publica Estadual, comprovada mediante o
fornecimento de Certiddo de Regularidade Fiscal (CRF) emitida pela secretaria da fazenda do
domicilio ou sede do licitante.

d) Prova de regularidade para com a Fazenda Publica Municipal, comprovada mediante o
fornecimento de Certiddo de Regularidade Fiscal Municipal emitida pela prefeitura do
municipio de domicilio ou sede da licitante;

e) Prova de regularidade perante a Justica do Trabalho, através de Certiddo Negativa de
Débitos Trabalhistas (CNDT), de acordo com a Lei n? 12.440/2011 e Resolu¢do Administrativa
n? 1.470/2011 do TST.

9.1.3 A documentacado relativa a qualificagdo técnica consiste em:

a) Comprovacdo de aptiddo para desempenho da atividade pertinente e compativel em
caracteristicas, quantidades e prazos com o objeto da licitacdo, mediante atestado(s)
fornecido(s) por pessoas juridicas de direito publico ou privado, demonstrando os servicos
executados pelo licitante;

oun

a.a) O(s) atestado(s) ou declaracdo (es) de que trata o subitem “a” devera(ao) ser
apresentado(s) em papel timbrado de pessoa juridica declarante, devendo conter ainda o
nome, fun¢do do responsavel pelo fornecimento das informagdes;

9.1.4 A documentacdo relativa a qualificagdo economica financeira consiste em:

a) Certiddo Negativa de Faléncia, Recuperag¢do Judicial ou Extrajudicial, expedida pelo
distribuidor da sede da pessoa juridica;

b) Comprovacdo de Capital Social minimo correspondente a 10% (dez por cento) do valor
estimado da compra.

10. DA MODALIDADE E DO CRITERIO DE JULGAMENTO

10.1 A aquisicdo do servico ocorrera por contratacdo direta com base juridica na Lei n2
14.133/2021, artigo 75, inciso Il.

11. DA VIGENCIA
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11.1. O contrato oriundo dessa contratacdo terd vigéncia de 12 (doze) meses,
consoante artigo 106 da Lei Federal 14.133/2021, a partir da data de sua assinatura,
observando-se os créditos orcamentdrios disponiveis.

11.2. O Sistema devera ser disponibilizado no prazo de até 15 dias a contar da data
de assinatura da respectiva Autorizacdo de Fornecimento/Contrato.

11.3. O volume contendo o sistema devera estar identificado externamente, com os
dados constantes da nota fiscal, na qual devera constar necessariamente a descri¢ao
dos servicos e as caracteristicas do sistema.

12. DO PAGAMENTO

12.1 O pagamento referente & LICENCA DE USO e a IMPLANTACAO deverd ocorrer até 30
(trinta) dias Uteis a contar do atesto na nota fiscal aprovada pelo gestor e fiscal do contrato.

12.2 A parcela referente ao servico de CAPACITACAO deverd ser efetuada em até 30 (trinta)
dias Uteis, ap0s a realizagcdo do servico, com a apresentac¢do da nota fiscal/fatura devidamente
atestada pelo setor técnico competente, e dos comprovantes da prestacao efetiva do servico,
gue serdo apresentados no original;

12.3 O pagamento referente a parcela mensal relativa 8 MANUTENCAO e SUPORTE TECNICO
sera efetuado no prazo de até 30 (trinta) dias Uteis apds a execugdo dos servicos, mediante a
apresentacdo da nota fiscal/fatura devidamente atestada pelo setor técnico competente;

12.4 O pagamento referente & ATUALIZACAO, CUSTOMIZACAO e PARAMETRIZACAO sera
efetuado em até 30 (trinta) dias Uteis, apds a realizagdo do servico, com a apresentacdo da
nota fiscal/fatura devidamente atestada pelo setor técnico competente, e dos comprovantes
da prestacdo efetiva do servico, que serdo apresentados no original.

12.5 Havendo erro na nota fiscal ou circunstancia que impeca a liquidagdo da despesa, aquela
sera devolvida e o pagamento ficara pendente até que a CONTRATADA providencie as medidas
saneadoras. Nesta hipétese, o prazo para pagamento iniciar-se-d apds a regularizacdo da
situacdo e/ou reapresentacdo do documento fiscal, ndo acarretando O6nus para a
CONTRATANTE.

12.6 Nenhum pagamento sera efetuado pela CONTRATANTE a empresa CONTRATADA,
enquanto pendente qualquer condi¢do ndo satisfeita em relagdo ao servico realizado sem que
isto gere alteragdo de prec¢o ou indenizagdo por atraso de pagamento.

13. DAS OBRIGAGOES DO CONTRATANTE

13.1 Constitui obrigacdo do CONTRATANTE:
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o) Subsidiar a CONTRATADA de todas as informagdes necessarias a consecugdo deste objeto;

B) Exercer o acompanhamento e a fiscalizagdo dos servicos, por servidor especialmente
designado, anotando em registro préprio as falhas detectadas, indicando dia, més e ano, bem
como o nome dos empregados eventualmente envolvidos, e encaminhando os apontamentos
a autoridade competente para as providéncias cabiveis;

%) Prestar as informagdes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados pela
CONTRATADA;

0) Pagar a Contratada o valor resultante da prestacdo do servigo, no prazo e condicGes
estabelecidas no contrato;

€) Exigir o cumprimento de todas as obriga¢gdes assumidas pela Contratada, de acordo com as
clausulas contratuais e os termos de sua proposta;

¢) Notificar a Contratada por escrito da ocorréncia de eventuais imperfeicdes no curso da
execucdo dos servicos, fixando prazo para a sua correcao;

v) Efetuar as retengdes tributdrias devidas sobre o valor da Nota Fiscal/Fatura fornecida pela
contratada.

1) Tomar todas as providéncias necessarias ao fiel cumprimento das cldusulas deste Termo de
Referéncia;

1) Verificar minuciosamente, no prazo fixado, a conformidade dos servigos recebidos
provisoriamente com as especificacbes constantes no Termo de Referéncia, para fins de
aceitacdo e recebimento definitivo;

¢) Analisar, apés a execugdo dos servigos, se estes estdo em conformidade com os descritos
no Termo de Referéncia, para atesto e garantia do pagamento.

14. DAS OBRIGAGOES DA CONTRATADA

14.1 Constitui obrigagdo da CONTRATADA:

a) Executar os servicos conforme especificagdes deste Termo de Referéncia para o perfeito
cumprimento das clausulas contratuais;

b) Arcar com todas as despesas diretas e indiretas decorrentes da execu¢do do objeto, bem
como tributos, fretes, tarifas e as demais despesas, que deverdo estar inclusas no preco
proposto, e em hipdtese alguma poderdo ser destacados quando da emissdao da nota
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fiscal/fatura, ndo transferindo a Secretaria demandante a Responsabilidade por seu
pagamento, nem poderd onerar, sob qualquer pretexto o objeto do contrato;

C) Responsabilizar-se por todas as obrigagGes trabalhistas, sociais, previdenciarias, tributarias
e as demais previstas na legislacdo especifica, cuja inadimpléncia ndo transfere
responsabilidade a Contratante;

d) Prestar as informagdes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados pelo
CONTRATANTE;

e) Fornecer todas as informacdes julgadas relevantes pelo CONTRATANTE;

f) Cumprir rigorosamente os prazos estabelecidos no edital, sujeitando-se as sangGes
estabelecidas no instrumento convocatdrio e na Lei Federal n? 14.133/2021 e demais
legislagao pertinente;

g) Reparar, corrigir, remover ou substituir, as suas expensas, no total ou em parte, no prazo
fixado pelo fiscal do contrato, os servicos efetuados em que se verificarem vicios, defeitos ou
incorregoes resultantes da execugao ou dos materiais empregados;

h) Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes da execugdo do servigo, de acordo com
os artigos 14 e 17 a 27, do Cddigo de Defesa do Consumidor (Lei n2 8.078, de 1990), ficando a
Contratante autorizada a descontar da garantia, caso exigida no edital, ou dos pagamentos
devidos a Contratada, o valor correspondente aos danos sofridos;

i) Utilizar empregados habilitados e com conhecimentos basicos dos servicos a serem
executados, em conformidade com as normas e determinagdes em vigor;

j) Relatar a Contratante toda e qualquer irregularidade verificada no decorrer da prestagdo
dos servigos;

k) Manter durante toda a vigéncia do contrato, em compatibilidade com as obrigagdes
assumidas, todas as condic¢des de habilitacdo e qualificagdo exigidas na licitacao;

[) Guardar sigilo sobre todas as informagGes obtidas em decorréncia do cumprimento do
contrato;

m) Arcar com seguros que decorram direta ou indiretamente da contratagdo, bem como
oriundos de quaisquer acidentes e/ou danos causados ao CONTRATANTE e a terceiros;

n) Arcar com o 6nus decorrente de eventual equivoco no dimensionamento dos quantitativos
de sua proposta, devendo complementa-los, caso o previsto inicialmente em sua proposta nao
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seja satisfatério para o atendimento ao objeto da licitagdo, exceto quando ocorrer algum dos
eventos arrolados nos artigos 124 e seguintes da Lei 14.133/2021.

0) Fornecer a esta Prefeitura dicionario de dados completo e detalhado, em meio fisico e
digital, antes do inicio do uso do software em ambiente de producado, além de manter esta
informagdo atualizada junto a Prefeitura, caso sofra alguma alteragdo que modifique a
estrutura do banco de dados.

15. DA SUBCONTRATAGAO

15.1 Ndo serd admitida a subcontratacdo do objeto deste termo de referéncia.

16. DAS PENALIDADES

16.1 O artigo 156 da Lei 14.133/2021, a licitante ficard impedida de licitar e contratar com a
Prefeitura Municipal do Jaboatdo dos Guararapes, sem prejuizo de multa de até 30% (trinta
por cento) do valor contratado e demais cominag¢des legais, por qualquer das infracOes
cometidas no artigo 155 da Lei 14.133/2021.

16.2 A recusa injustificada do adjudicatdrio em assinar o contrato, aceitar ou retirar o
instrumento equivalente, dentro do prazo estabelecido pela Administracdo, caracteriza o
descumprimento total da obrigacdo assumida, sujeitando-o as penalidades legalmente
estabelecidas;

16.3 O atraso injustificado na execugao do contrato sujeitara o contratado a multa de mora na
forma prevista no instrumento convocatdério ou no contrato;

16.4 A penalidade de multa sera aplicada nos seguintes termos:

a) Pelo atraso na prestacdo do servigo executado, em relagdo ao prazo estipulado, de até 1%
(um por cento) do valor da fatura mensal, por dia decorrido, até o limite de até 10% (dez por
cento);

b) Pela recusa em executar o servigo, caracterizada em 10 (dez) dias apds o vencimento do
prazo estipulado, de até 10% (dez por cento) do valor do servico;

c) Pela demora em corrigir falha na prestacdo do servico, a contar do segundo dia da data da
notificacdo da rejeicdo: de até 0,5% (zero virgula cinco por cento) do valor total da fatura
mensal do contrato, por dia decorrido;
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d) Pela recusa em corrigir falhas na prestacdo do servico, entendendo-se como recusa o
servico ndo efetivado nos 05 (cinco) dias que se seguirem a data da rejeicdo: de até 10% (dez
por cento) do valor total da fatura mensal do contrato;

e) Pelo ndo cumprimento de qualquer condicdo fixada na Lei Federal n? 14.133/2021, ou no
instrumento convocatdrio e ndo abrangida nos incisos anteriores: de até 2% (dois por cento)
do valor da fatura mensal do contrato para cada evento;

f) As infragOes serdo consideradas reincidentes se, no prazo de 07 (sete) dias corridos a contar
da aplicacdo da penalidade, a CONTRATADA cometer a mesma infracdo, cabendo a aplicacao
em dobro das multas correspondentes, sem prejuizo da rescisdo contratual;

g) Nenhuma penalidade serd aplicada sem o devido processo administrativo, que prevé defesa
prévia do interessado e recurso nos prazos legais, sendo-lhe franqueada vista do processo;

h) Decorrido o prazo de defesa referente a aplicacdo da multa, sem que o interessado se
pronuncie ou em caso da multa ser considerada procedente, o mesmo sera notificado que
havera a retencdo do montante sobre a fatura a receber, ou caso ndo haja valores a receber,
para recolher a CONTRATANTE o valor devido, por meio de recolhimento na Tesouraria,
localizada no Complexo Administrativo da Prefeitura, na Estrada da Batalha, n? 1.200, Galpao
N, Jardim Jorddo — Jaboatdo dos Guararapes/PE, no prazo de até 05(cinco) dias Uteis, a contar
da notificagdo pela autoridade competente;

i) Se a multa aplicada for superior ao valor da fatura mensal, podera a CONTRATANTE parcelar
o valor, que podera ser descontado em diversas faturas ou cobrada judicialmente, conforme
determina o § 82 do artigo 156 da Lei 14.133/2021;

j) O recolhimento da(s) multa(s) ndo eximira a CONTRATADA da responsabilidade por perdas e
danos decorrente das infracdes cometidas.

17. DO GESTOR DA CONTRATAGAO E FISCALIZAGAO

17.1 O Gestor da presente contratacdo sera indicado pela Secretaria demandante através de
Portaria publicada no Diario Oficial do Municipio;

17.2 O acompanhamento e a fiscalizacdo da execucdo do contrato consistem na verificacdo da
conformidade da prestacdo dos servigos e da alocagdo dos recursos necessarios, de forma a
assegurar o perfeito cumprimento do ajuste, devendo ser exercido pelo gestor do contrato e
apoiado tecnicamente pela Superintendéncia de Tecnologia da Informacdo e Seguranca de
Dados de forma a subsidia-lo de informagdes pertinentes as suas atribuigdes;
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17.3 Nos termos do art. 117, § 12, § 29, § 32 e § 42 da Lei n? 14.133/2021, serd designado
representante para acompanhar e fiscalizar a execugdo dos servicos, anotando em registro
proprio todas as ocorréncias relacionadas com a execugao do contrato, indicando dia, més e
ano, bem como o nome dos funcionarios eventualmente envolvidos, determinando o que for
necessario a regularizagdo das falhas ou defeitos observados e encaminhando os
apontamentos a autoridade competente para as providéncias cabiveis;

17.4 A verificagdo da adequacgdo da prestagdo do servico deverd ser realizada com base nos
critérios previstos neste Termo de Referéncia;

17.5 A conformidade do material a ser utilizado na execugdo dos servigos devera ser verificada
juntamente com o documento da Contratada que contenha a relagdo detalhada dos mesmos,
de acordo com o estabelecido neste Termo de Referéncia e na proposta, informando as
respectivas quantidades e especificacdes técnicas, tais como: marca, qualidade e forma de uso;

17.6 O descumprimento total ou parcial das demais obrigacdes e responsabilidades assumidas
pela Contratada ensejard a aplicacdo de san¢Ges administrativas, previstas no edital e na
legislagao vigente, podendo culminar em rescisdo contratual, conforme disposto no artigo 138
da Lei n? 14.133/2021;

17.7 As disposi¢Oes previstas nesta cldusula ndo excluem outros dispositivos legais e nem
outras obrigacdes aplicaveis no que for pertinente a contratagao.

17.8 A fiscalizacdo ou o acompanhamento de que trata este item, ndo exclui nem reduz a
responsabilidade da Contratada pelos danos causados diretamente a Administragcdo ou a
terceiros, decorrentes de sua culpa ou dolo na execu¢ao do contrato, nos termos do art. 120
da Lein?14.133/2021.

18. PROPRIEDADES, SIGILO E SEGURANCA DAS INFORMAGOES.

18.1 A CONTRATADA ¢ a Unica detentora dos direitos autorais do Sistema descrito no caput da
Clausula Terceira, sendo que a CONTRATANTE reconhece a propriedade exclusiva
da CONTRATADA, ficando expressamente vedada a reprodugdo e/ou distribui¢do do Sistema
em questdo, exceto para cépia de seguranga, bem como de todo e qualquer material que o
acompanhe.

18.2 A CONTRATADA permanecera como titular plena do Sistema objeto da presente licencga,
nao ocorrendo qualquer restricao a este direito por meio deste instrumento, resguardando a si
o direito de conceder outras licencas a terceiros, independente de qualquer autorizacdo ou
anuéncia da CONTRATANTE.
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18.3 No caso de violagcdo aos direitos autorais previstos no caput desta Clausula podera
a CONTRATADA, incondicionalmente, tomar todas as providéncias no sentido de corrigir a
regularizacdo da verdadeira titularidade e direitos conexos, sem prejuizo desta cobrar
da CONTRATANTE a reparagdo dos danos causados.

18.4 A CONTRATANTE afirma estar ciente que a ofensa ao previsto no presente Contrato serd
caracterizada como crime de concorréncia desleal, regularmente previsto no artigo 195, inciso
Xl, da Lei n® 9.279/96, que assim dispde:

Art. 195 — Comete crime de concorréncia desleal quem:

(..)

Xl — divulga, explora ou utiliza-se, sem autorizagdo, de conhecimentos
informagées ou dados confidenciais, utilizdveis na industria, comércio ou
prestacdo de servicos, excluidos aqueles que sejam de conhecimento publico ou
sejam evidentes para um técnico no assunto, a que teve acesso mediante
relag¢do contratual ou empregaticia, mesmo apds o término do contrato.

Pena — detencdo, de 3 (trés) meses a 1 (um) ano, ou multa.

18.5 As partes declaram que este instrumento tem carater de titulo executivo extrajudicial,
cabendo a elas aplicarem, além das providéncias indicadas na legislagdo processual civil,
aquelas previstas nos arts. 12 e seguintes da Lei n2 9.609/98.

18.6 Todas as informacgdes, imagens e documentos que forem manuseados e utilizados, sao de
propriedade da CONTRATANTE, ndo podendo ser repassados, copiadas, alteradas ou
absorvidas na relacdo de bens da CONTATADA, bem como de seus executores, sem expressa
autorizacdo do gestor do contrato;

18.7 Os executores da CONTRATADA receberdao acesso privativo e individualizado, nao
podendo repassa-los a terceiros, sob pena de responder, criminal e judicialmente, pelos atos e
fatos que venham a ocorrer, em decorréncia desse ilicito.

18.8 Serd considerado ilicito a divulgacdo, o repasse ou a utilizacdo indevida de informacdes,
bem como dos documentos, imagens, gravacoes e informagdes utilizados durante a prestagao
dos servigos;

18.9 A CONTRATADA obriga-se a dar ciéncia a CONTRATANTE, imediatamente e por escrito,
sobre qualquer anormalidade que verificar na prestacdo dos servigos;

18.10 Guardar inteiro sigilo dos dados processados, reconhecendo serem estes de propriedade
exclusiva da CONTRATANTE, sendo vedada a CONTRATADA sua cessao, locacdo ou venda a
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terceiros sem prévia autorizacdo formal da CONTRATANTE que devera ser firmado entre a
CONTRATADA e a CONTRATANTE no ato da assinatura do Contrato, estabelecendo o
compromisso de que todos os profissionais envolvidos na prestacdo dos servigos ndo
divulgardao nenhum assunto tratado na execucgao e gestdo do objeto deste Termo, bem como
sobre todos os ativos de informagdes e de processos;

18.11 Todas as informagdes obtidas ou extraidas pela CONTRATADA quando da execuc¢do dos
servicos deverdao ser tratados como confidenciais, sendo vedada qualquer reproducao,
utilizacdo ou divulgacdo a terceiros, devendo a CONTRATADA zelar por si e por seus sdcios,
empregados e subcontratados pela manutencdo do sigilo absoluto sobre os dados,
informagdes, documentos, especificagcdes técnicas e comerciais de que eventualmente tenham
conhecimento ou acesso em razao dos servicos executados;

18.12 Cada profissional a servico da CONTRATADA devera estar ciente de que a estrutura
computacional da CONTRATANTE, ndo podera ser utilizada para fins particulares;

18.13 O correio eletronico fornecido pela CONTRATANTE, bem como a navegagao em sitios da
Internet ou acessadas a partir dos seus equipamentos poderdo ser auditados.

19. CONDIGCOES PARA APROPRIAGAO DOS RECURSOS TECNOLOGICOS FORNECIDOS
DURANTE A PRESTAGAO DOS SERVICOS.

19.1 A CONTRATANTE reserva-se ao direito de optar, ao final da vigéncia do Contrato,
pelo recebimento em formato XML de todas as informacdes, manifestacbes e seus
respectivos anexos, gerados durante a execucdo do objeto deste Termo de Referéncia
e seus Adendos, sendo elaborado um documento formal, ao término da vigéncia
contratual.

20.DO REAJUSTE

20.1 Na hipdtese do prazo do contrato exceder a 01 (um) ano, os pregos apresentados serao
reajustados anualmente, pela variagdo do indice Nacional de Preco ao Consumidor Amplo -
IPCA, divulgado pelo IBGE, ou por outro indicador que venha a substitui-lo.

20.2 As parcelas do contrato a serem pagas apds 12 (doze) meses de vigéncia do contrato,
poderdo ser reajustadas anualmente ou sempre que houver alteragdo na legislagcdo Federal ou
Municipal que regule esta matéria.

20.3 As parcelas serdo reajustadas mediante aplicagdo da formula: R = V(Im-lo)/lo, onde:
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R = Valor do reajuste;

V = Valor a ser reajustado;

Im = Indice de reajuste do més anterior ao da prestacdo do servigo;

lo = indice de reajuste do més anterior ao da apresentagdo da proposta financeira.

20.4 O termo inicial para apuracao do percentual de reajuste sera a data limite para
apresentagdo da proposta.

21. GARANTIA CONTRATUAL DURANTE A PRESTAGAO DOS SERVIGOS.

21.1 Como garantia do cumprimento integral de todas as obrigacGes contratuais ora
assumidas, inclusive indenizacdes a terceiros e multas que venham a ser aplicadas, a
CONTRATADA se obriga a prestar garantia no valor correspondente a 5% (cinco por cento) do
valor do contrato, nos termos e condi¢des previstos na minuta do contrato a ser celebrado, no
prazo de até 10 dias apds sua assinatura.

Pardgrafo unico: A garantia a ser prestada pela CONTRATADA corresponderd a uma
das hipdteses previstas no artigo 96 da Lei 14.133/2021.

Jaboatdo dos Guararapes, 13 de abril de 2022.

Ouvidoria Geral do Municipio
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ADENDO A - ACORDO DE NIVEL DE SERVICO (ANS)

Baseado nas demandas de suporte técnico exigidas para o pleno atendimento ao
objeto deste Certame no que diz respeito ao Sistema Informatizado via Internet (WEB)
a ser adotado, a CONTRATANTE adotara este Acordo de Nivel de Servico (ANS),
comumente conhecido no mercado pelo termo em inglés Service Level Agreement
(SLA). O ANS é o compromisso assumido pela CONTRATADA perante a
CONTRATANTE.

I. INDICADORES DE NIVEL DE SERVICO

Os indicadores de nivel de servico estdo associados as atividades especificas dos
processos de gestdo e resolucédo de requerimentos, estabelecendo pontos de controle
para a medi¢do deles. Estes indicadores fornecem a informacdo primaria necessaria
para medir a eficacia e eficiéncia alcancada pelos provedores na prestacdo dos
servicos, e s80 0s que se encontram sujeitos ao esquema de penalidades e
compensacdes definidas neste documento.

Il. FREQUENCIA DE MEDICAO

A frequéncia da medicao estabelece o marco temporal durante o qual se tomara cada
amostra de dados para realizar, posteriormente, a avaliacdo do servigo. Este periodo
sera suficientemente amplo para garantir a obtencdo de uma amostra de dados que
permita realizar uma analise precisa do servico, evitando a analise de percentuais que
representem casos pontuais em lugar de uma tendéncia, engquanto garantird a
obtencéo frequente de informac¢do para assegurar um acompanhamento e controle
permanente do servico.

A periodicidade de medicdo para os indicadores serd, geralmente, mensal, com
excecdo daqueles indicadores que dispuserem de forma expressa uma periodicidade
diferente. Estdo resguardadas as situacdes em que as partes, em comum acordo,
venham a aditar um novo Acordo de Nivel de Servico ou venham a ajustar de forma
justificada prazos/niveis de qualidade diferentes dos estabelecidos no Termo de
Referéncia.

. AVALIACAO DO SERVICO

A avaliacédo do nivel de cumprimento ou descumprimento atingido para os indicadores
de nivel de servico comprometidos pelo proponente sera feita mensalmente, utilizando
a informacédo correspondente ao més imediatamente anterior ao servico e calculando o
nivel alcancado a partir dos dados registrados, aplicando as glosas, se for necessario,
na fatura do més corrente.

A seguir serdo apresentados os indicadores definidos para a medicdo dos servicos,
com base nos itens de prestacdo de servigos contidos no objeto desta contratacéo.
Para os indicadores cujos prazos sejam calculados em horas uteis, seréo
consideradas uteis as horas entre 08:00 e 18:00 de um dia util.
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Al. INDICADOR PARA IMPLANTACAO DOS SUBSISTEMAS

Classificacao

Prazo de Implantacéo

Critico Acima de 10 dias corridos apds o prazo estabelecido
Insatisfatorio Entre 6 e 10 dias corridos apds o prazo estabelecido
Insuficiente Até 5 dias corridos ap6s o prazo estabelecido

Satisfatorio

No prazo estabelecido

Frequéncia de Medicao: Apds o término do prazo estabelecido para implantacao.

i. Caso a CONTRATANTE, ap6s revisdo do cronograma, entenda haver
necessidade de pactuacao de novos prazos junto a CONTRATADA, 0s novos
prazos deverdo ser obedecidos por esta Ultima, sendo aplicaveis as glosas
previstas para este indicador de acordo com sua classificacéo.

A2. INDICADOR PARA ATENDIMENTO DE SUPORTE TECNICO

O ANS estabelecido para este indicador diz respeito ao atendimento de demandas
referentes ao uso continuo e a operacionaliza¢do do sistema, sejam davidas técnicas,
incidentes, execucdo de scripts/rotinas ou quaisquer solicitagcbes atinentes ao
funcionamento da solugcdo contratada e que ndo requeiram qualquer tipo de
manutencao (corretiva, adaptativa ou evolutiva) nas funcionalidades.

Classificacéo

Prazo parainicio do
atendimento

Prazo para concluséo do
atendimento

Critico Acima de 24 horas Uteis Acima de 48 horas Uteis
Insuficiente Entre 8 horas e 24 horas Uteis Acima de 24 e até 48 horas Uteis
Minimo Entre 2 horas e 8 horas uteis Acima de 8 e até 24 horas Uteis

Satisfatorio

Em até 2 horas uteis

Em até 8 horas uteis

Frequéncia de Medi¢cao: Mensal

A3. INDICADOR DE NIVEL DE SERVICO PARA MANUTENCAO CORRETIVA

Severidade *

Prazo para realizacdo da Manutencao

Corretiva

Critica

Em até 4 horas Uteis
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Alta Em até 8 horas Uteis
Média Em até 12 horas Uteis
Baixa Em até 20 horas Uteis

Frequéncia de Medi¢ao: Mensal

* A severidade dos servi¢cos obedece a seguinte classificacao:

Critica: Problema que inviabilize a continuidade do uso de qualquer médulo do
sistema;

e Alta: Problema que impeca o uso de uma determinada funcionalidade de um
modulo ou degrade desempenho da solugcdo de modo a inviabilizar o uso
dessa funcionalidade;

Média: Problema moderado que restringe, mas ndo impede, o usuario de
realizar a fungéo desejada;

Baixa: Problema que n&o restringe e ndo impede o usuério de realizar a fungéo
desejada. Ex: erro ortografico, erro cosmeético etc.

7

1. O ANS estabelecido para este indicador é aplicavel exclusivamente em
ambiente de Producéo e os prazos deverdo ser contados a partir da abertura
da respectiva Ordem de Servico;

p—y

1. Caso seja constatada a impossibilidade de cumprimento do prazo estabelecido,

seja em decorréncia da abrangéncia ou da complexidade do problema, a
CONTRATADA devera, antes do vencimento do prazo estabelecido na tabela
acima, apresentar justificativa e propor novo prazo, submetendo-o a
CONTRATANTE para aprovagéo;

ut. A CONTRATANTE tera o prazo de 4 horas Uteis para apreciar a justificativa e o
novo prazo proposto pela CONTRATADA em caso de servicos de severidades
Critica ou Alta, e de 12 horas Uteis em caso de servigos de severidade Média
ou Baixa;

1w. Caso a nova proposta de prazo seja aceita pela CONTRATANTE, o novo prazo
para realizacdo da manutencdo corretiva deverd ser obedecido pela
CONTRATADA, sendo aplicaveis as glosas previstas de acordo com a
severidade do servico;

w. Caso a nova proposta de prazo seja rejeitada, também de forma justificada, o
prazo estabelecido pela CONTRATANTE devera ser mantido, ficando a
CONTRATADA sujeita aos descontos e penalidades previstas pelo néo
cumprimento;

wl. No prazo estabelecido, a CONTRATADA devera executar todas as atividades
previstas a seguir:

Diagnosticar o problema;

Analisar o escopo e criticidade do problema,;

Identificar as alternativas de solucdo e propor acdes de contingéncia, caso
existam;

Eliminar o problema detectado e disponibilizar para a CONTRATANTE as
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corre¢cdes necessarias sem que estas comprometam qualquer outro
sistema ou qualquer funcionalidade do sistema;
e Realizar os testes de unidade das corre¢des implementadas;

¢ Documentar as correcdes implementadas.

A4. INDICADOR DE NiIVEL

ADAPTATIVA

DE SERVICO PARA MANUTENCAO

As Ordens de Servico emitidas pela CONTRATADA que forem classificadas como
Manutencdo Adaptativa deverdo ser analisadas pela CONTRATADA, que devera, em
seguida, apresentar proposta de cronograma com as etapas e 0S prazos a serem
cumpridos para a entrega da manutencdo em ambiente de Producdo, devendo os
prazos ser contados a partir da aprovacao do cronograma pela CONTRATADA.

Classificacéo

Prazo para apresentacéo de
proposta de cronograma

Prazo para implantacdo da
Manutencdo Adaptativa em Producgao

Critico

Acima de 5 dias Uteis ap0s
emissdo da Ordem de Servico

Acima de 5 dias Uteis ap0s o prazo
estabelecido entre as partes

Insuficiente

Acima de 3 e até 5 dias Uteis apds
emissdo da Ordem de Servigo

Acima de 3 e até 5 dias Uteis ap6s o
prazo estabelecido entre as partes

Minimo

Até 3 dias Uteis ap6s emissao da
Ordem de Servico

Até 3 dias Uteis ap0s o prazo
estabelecido entre as partes

Satisfatorio

Até 2 dias Uteis ap6s emissao da
Ordem de Servico

Dentro do prazo acordado entre as partes

Frequéncia de Medigao: ApGs o término do prazo estabelecido entre as partes

A5. INDICADOR DE NIVEL DE SERVICO PARA MANUTENCAO EVOLUTIVA

As Ordens de Servico emitidas pela CONTRATADA que forem classificadas como
Manutencao Evolutiva deverdo ser analisadas pela CONTRATADA, que devera, em
seguida, apresentar proposta de cronograma com as etapas e 0S prazos a serem
cumpridos para a entrega da manutencdo em ambiente de Producdo, devendo os
prazos ser contados a partir da aprovacao do cronograma pela CONTRATADA.

Classificacéo

Prazo para apresentacéo de
proposta de cronograma

Prazo para implantagdo da
Manutencgao Evolutiva em Producgéo

Critico

Acima de 5 dias Uteis apos
emissdo da Ordem de Servico

Acima de 10 dias Uteis apds o prazo
estabelecido entre as partes
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Ordem de Servico

Gabinete
- Acima de 3 e até 5 dias Uteis apds Acima de 5 e até 10 dias Uteis ap0s 0
Insuficiente . . .
emissdo da Ordem de Servico prazo estabelecido entre as partes
Minimo Até 3 dias Uteis ap6s emissao da Até 5 dias Uteis ap0s o prazo

estabelecido entre as partes

Satisfatorio

Até 2 dias Uteis apds emissao da
Ordem de Servico

Dentro do prazo acordado entre as partes

Frequéncia de Medigcao: ApGs o término do prazo estabelecido entre as partes

A6. INDICADOR DE NiVEL DE SERVICO DE HOSPEDAGEM DA SOLUCAO

A contratada deverd garantir uma disponibilidade de 99% para 0s servicos
hospedados, exceto em casos de calamidade publica ou desastres naturais. Este
indicador € aplicavel exclusivamente em ambiente de Producdo e sua frequéncia de
medicao serd mensal.

IV. AFERICAO DOS SERVIGOS PRESTADOS

As apuracdes dos ANS deverdo constar no Relatério de Acompanhamento Mensal,
onde serd possivel verificar a efetividade do atendimento e permitir a depuracdo do
processo.

Nos casos de ndo cumprimento dos Niveis de Servico estabelecidos tem-se a
aplicagcédo de glosas associadas ao descumprimento de cada indicador acordado, que
serdo aplicadas de acordo com o esquema apresentado a seguir:

A. Glosas referentes ao indicador A1

L Percentual de retencdo por ndo cumprimento de
Classificagao

prazo
- 3% + 0,5% por dia corrido de atraso acima do limite da
Critico e a4 . i
classificacéo “Insatisfatério
Insatisfatorio 1,5%
Insuficiente 0,5%
Satisfatorio 0%

B. Glosas referentes ao indicador A2

Classificacéo

Percentual de retencéo por atraso | Percentual de retencdo por atraso
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Gabinete

no inicio do atendimento

na conclusao do atendimento

1% + 0,5% por hora util de atraso

2% + 0,5% por hora util de atraso

Critico acima do limite da classificacdo acima do limite da classificagédo
“Insuficiente” “Insuficiente”

Insuficiente 0,5% 1,5%

Minimo 0% 0,5%

Satisfatorio 0% 0%

Frequéncia de Medicao: Mensal

C. Glosas referentes ao indicador A3

Prazo para realizacdo da Manutencdao

Severidade Corretiva
Critica 2% por hora util de atraso
Alta 1% por hora util de atraso
Média 1% a cada 2 horas Uteis de atraso
Baixa 0,5% a cada 2 horas Uteis de atraso

D. Glosas referentes aos indicadores A4 e A5

Percentual de retencao por atraso

Percentual de retencéo por atraso na

Classificaca ~ ; ~ ~
o ¢ na apresentacao de proposta de implantagcdo da Manutengao em
cronograma Producgéo
1,5% + 1% por dia util de atraso L .
- " 0 O p. e o 2,5% + 1% por dia util de atraso acima do

Critico acima do limite da classificacdo . a4 . B
p - N limite da classificacdo “Insuficiente
Insuficiente

Insuficiente 1% 2%

Minimo 0% 1%

Satisfatorio 0% 0%

E. Glosas referentes ao indicador A6
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Gabinete

Percentual de retencdo por ndo cumprimento da

Disponibilidade da Solugéo disponibilidade

< 85% 10%
> 85% e < 90% 5%
>90% e < 99% 2%
>= 99% 0%

Os calculos serao feitos mensalmente, utilizando a informacéo correspondente ao més
anterior, e os valores seréo descontados da fatura apresentada pela CONTRATADA
referente ao servigco de suporte técnico.

As glosas néo serdo aplicadas sobre o valor total da fatura, mas em conformidade com
as regras abaixo:

e Para o item A, o percentual da glosa incidir4 sobre o valor da fatura referente
ao licenciamento do sistema informatizado Web;

e Paraositens B, C, D e E, o percentual de glosa incidira sobre o valor da fatura
referente ao servigco de suporte técnico;

No caso descumprimento de mais de um indicador ou do mesmo indicador reiteradas
vezes para diferentes Ordens de Servico, os valores da glosa serdo cumulativos.
Todavia, a retencdo do valor para cada item de servi¢o estard limitada ao maximo de
30% do valor da fatura

Todas as penalidades indicadas terdo carater automatico podendo ser aplicadas pela
CONTRATANTE sem necessidade de intimagao prévia a CONTRATADA.
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