TERMO DE REFERENCIA

. OBJETO

1.1. Contratagdo de empresa para prestacdo de servigcos de disponibilizacdo de Sistema de
Tecnologia de apoio a gestédo de agdes de fiscalizagcdo dos servigos delegados, no modelo
software como servico SAAS, com vistas a centralizar, gerir, trabalhar e publicar
autuagoes, criar fluxos de trabalho, gerenciar banco de dados e informacdes gerenciais
sobre as atividades de fiscalizagdo dos servigos delegados geridos pela SP REGULA.

. DO OBJETO

2.1. Fornecimento, implantagdo e suporte técnico continuado de software aplicativo, na
modalidade de mercado denominada SAAS (Software-As-A-Service), a ser utilizado pelo
Municipio, com vistas a centralizar, gerir, trabalhar e publicar autuagdes, indicadores,
criar fluxos de trabalho, gerenciar banco de dados e informagdes gerenciais sobre as
atividades de fiscalizacdo e regulacdo dos servicos delegados geridos pela SP REGULA.

2.2. A prestacdo dos servigos devera ser composta de licengas ilimitadas de uso da solugéo
apresentada, além da evolugdo dela de acordo com as necessidades desta agéncia ou
impostas pelo mercado.

. JUSTIFICATIVA

3.1.1. A SP Regula — Agéncia Reguladora de Servicos Publicos do Municipio de S&o
Paulo é uma Autarquia em regime especial, criada pela Lei Municipal n® 17.433, em
29 de julho de 2020, buscando fortalecer o poder regulatorio e de inducdo da
Administra¢cdo Municipal.

3.1.2. Conforme preceitua a referida lei, A SP Regula exerce com independéncia o munus
de entidade reguladora, normatizadora, de controle e fiscalizagdo de todo e qualquer
servico publico delegado do Municipio de S&o Paulo, dotada de autonomia
orcamentaria, financeira, técnica, funcional e administrativa.

3.1.3. O uso de um sistema de tecnologia ird proporcionar maior eficiéncia e
transparéncia na gestdo de processos, eliminando, quase que por inteiro, controles
manuais das equipes de fiscalizagdo e facilitando as rotinas de trabalho.

3.1.4. Isso posto, premente a necessidade da referida contratagdo de um software
aplicativo que faga a gestdo da regulacdo e da fiscalizacdo dos servigos publicos
delegados, gerenciando com agilidade a regulacdo e fiscalizagdo dos servigos
publicos, e acompanhe todos os processos envolvidos.



4.

6.

ATIVIDADES A SEREM DESENVOLVIDAS
A CONTRATADA deverd executar as seguintes atividades:

4.1. Disponibilizar o software aplicativo para monitoramento e fiscalizagdo dos servigos
publicos delegados no ambito da SP Regula, sendo constituido por software web e
aplicativos mobile nas modalidades abaixo;

4.1.1. Sistema de fiscalizacéo, autuagdo e gestédo de infracdes de empesas autorizadas a
atuar em area de concessao;
4.1.2. Sistema de Fiscalizac@o das concessiondrias de servigos publicos delegados;

4.2. Disponibilizar toda a infraestrutura necessaria para sustentacdo e operacionalizagdo do
sistema;

4.3. Disponibilizar toda infraestrutura e pessoal necessarios para o suporte técnico do
sistema.

. PRAZO DE INiCIO E IMPLANTACAO DOS SERVICOS

5.1. Os servigos deverdo ser prestados pelo periodo de 36 (trinta e seis) meses, iniciados a
partir da data que constar na Ordem de Inicio para inicio dos servigos, podendo ser
prorrogado a critério da CONTRATANTE nos termos da lei.

5.2. Os primeiros 30 dias deverd ser de implementacéo e treinamento dos operadores da
solugdo informatizada adotada, iniciando logo apos a assinatura da ordem de inicio.

5.3. O inicio do uso efetivo devera acontecer 30 dias apos a assinatura da data que constar
na Ordem de Inicio para inicio dos servigos, imediatamente apos a conclusédo da etapa
de treinamento e parametrizagéo.

5.4. As customizagdes e inter-relagdes deverdo estar devidamente implementadas no prazo
maximo de 90 (noventa) dias para o atendimento da necessidade da CONTRATANTE.

VIGENCIA DO CONTRATO

6.1. O prazo de vigéncia do contrato serd de 36 (trinta e seis) meses, a contar da data da
ordem de inicio, podendo ser prorrogado, a critério da Administragdo, nos termos da
legislagdo aplicavel.

. SERVICOS TECNICOS

7.1. A CONTRATADA devera disponibilizar durante o periodo do contrato suporte técnico
especializado. As solicitagdes efetuadas pelos usuarios da CONTRATANTE deveréo ser
registradas através da abertura de chamados no sistema de help desk da
CONTRATADA. A ferramenta de controle de chamados da CONTRATADA devera estar



7.2

7.3.

7.4.

7.9.

7.6.

7.7.

7.8.

integrada a ferramenta da CONTRATANTE de forma que possibilite 0 acompanhamento
em tempo real, contendo informacdes sobre as demandas solicitadas, concluidas e
canceladas, tipo de atividade (desenvolvimento, documentagdo ou manutencdo). O
chamado sera individualizado através de um numero de controle (numero sequencial
unico) que identificard toda a evolugdo do chamado até o seu encerramento. A
integracdo entre as ferramentas serda de responsabilidade da CONTRATADA.

. Além da ferramenta de help desk, a CONTRATADA deverd realizar o suporte presencial

nas dependéncias da CONTRATANTE, quando necessario, mantendo-se, caso
necessario, a periodicidade de no maximo 60 (sessenta) dias para atualiza¢des, curso e
treinamento das equipes da CONTRATANTE. Os demais membros técnicos de suporte
da CONTRATADA estardo alocados em sua sede.

O sistema e os dados deverdo ser armazenados no data center da CONTRATADA com
uma copia no data center da CONTRATANTE sincronizada diariamente;

A CONTRATADA devera realizar o trabalho de integragdo, consisténcia, integridade,
completude, concisdo e rastreamento nos dados legados da CONTRATANTE a serem
utilizados pelo sistema a ser contratado.

A CONTRATADA devera desenvolver os servicos de integracdo entre o sistema a ser
contratado e os sistemas legados (Gestdo de cadastros de Autorizatarios de transporte
de residuos solidos, Sistema Hagape de gestdo do servigo funerario, sistema de gestdo
de denuncias e reclamacéo SP 156, entre outros) da CONTRATANTE, de forma que as
informacdes dos sistemas estejam sempre idénticas e atualizadas diariamente, bem
como apresentar a arquitetura do sistema ofertado e a arquitetura da integracdo do
sistema ofertado com os sistemas legados da CONTRATANTE. A integracédo entre o
sistema ofertado e os demais sistemas do municipio sera realizada sob a superviséo e
aprovacéo da equipe técnica da CONTRATANTE.

A CONTRATADA deve fornecer toda a estrutura de Hardware, Software, Redes de
Computadores, Links de acesso, materiais permanentes, materiais de escritorio,
funcionarios, transporte, alimentagdo, telecomunicacgdo e espaco fisico que atenda sua
equipe nos processos de implantacédo e sustentacdo do sistema durante a vigéncia do
contrato.

Apo6s a implantacdo do sistema, a gestdo dos perfis, usuérios e senhas ficara sob a
responsabilidade da CONTRATANTE.

A Licitante devera realizar uma capacitagdo inicial completa, de forma presencialmente
da equipe da CONTRATANTE, e demais entes determinados por ela, em local indicado
pela CONTRATANTE, fornecendo antecipadamente, em meio digital, o material
didatico, as apresentacbes e demais materiais conforme prazos preconizados neste
Termo de Referéncia.



7.9. A capacitagdo devera ser composta de todos os moédulos, contendo obrigatoriamente:

e Material didatico para treinamento em portugués;

e Ter avaliacéo positiva dos treinados;

e Apresentacgdes, filmes e outros recursos audio visuais, em portugués;
e Cumprir a carga hordria estabelecida no contrato;

o Emitir certificados para os participantes treinados.

7.10. A CONTRATANTE pode solicitar novos treinamentos adicionais sob demanda,
utilizando das horas que serdo previstas no contrato para este fim.

7.11. Cada moédulo do treinamento somente sera aceito se obtiver, no minimo 70%
(setenta por cento) de aprovagdo de cada turma, em avaliacdo formal a ser aplicada no
final de cada moédulo.

7.12. Se a avaliagdo do treinamento em um modulo obtiver menos de 70% (setenta por
cento) de aprovagdo em uma turma, a CONTRATADA se obriga a repetir o treinamento,
aprimorando as técnicas de capacitacdo, de forma a obter a aprovagdo requerida, sem
qualquer 6nus para a CONTRATANTE.

7.13. Todos os custos referentes a deslocamentos de instrutores, materiais, viagens,
acomodacodes, alimentagdo de sua equipe e outras despesas de treinamento s&o
integralmente por conta da CONTRATADA.

8. ATUALIZACAO E EVOLUCAO TECNOLOGICA

A partir da contratagdo da solucéo e, perdurando pelo periodo de vigéncia do contrato, a
CONTRATADA sera responsavel pelas atualizagdes, suporte e manuteng¢éo decorrente das
necessidades de atualizac¢des, sendo essas de origem evolutiva, preventiva ou corretiva,
cabendo a Contratada:

8.1. A obrigacdo de comunicar periodicamente a SP REGULA quanto a liberagdo de
atualizacdes de versdes;

8.2. Identificar e interpretar os defeitos ou problemas apresentados pela atualizacdo dos
softwares e demais componentes que compdem a solu¢éo contratada, medindo os riscos
e impactos que poderdo refletir nos ambientes em uso pela SP REGULA;

8.3. Transmitir por escrito a SP REGULA todas as informacdes e providéncias tomadas pela
empresa, no sentido de determinar uma solug¢do de contorno para o defeito apresentado
e determinar como e quando sera feita a correcédo definitiva do defeito apresentado,
dentro dos prazos e condic¢des estabelecidas para o controle dos SLA's de atendimento,
conforme descrito neste TR;

8.4. Garantir, durante todo o periodo de contrato, a atualizagdo obrigatoria da solugdo quanto
a manutencédo do produto, evolucdo tecnolégica.



8.5.

8.6.

Cabera a empresa CONTRATADA, no periodo do contrato, realizar sem 6nus para a SP
REGULA, toda a correcédo decorrente dos erros ou falhas cometidas na execugdo dos
servigos contratados e/ou decorrentes de integracdo e adequagéo sistémica, desde que,
comprovadamente, ndo tenham se dado em razdo das especificagdes feitas pela SP
REGULA

Implementar evolu¢des no sistema para atender as demandas da CONTRATANTE,
como incluséo de novas funcionalidades e modulos, desde que demonstrada a real
necessidade da evolugéo através da comprovacdo de significativa melhoria na operagéo
dos operadores e gestores ou no resultado das atividades executadas no sistema

8.6.1. O prazo de execug¢do das melhorias sera determinado pela CONTRATANTE afim
de ndo onerar financeiramente o contrato.

9. CARACTERISTICAS TECNICAS COMPUTACIONAIS DO SISTEMA

9.1.

9.2.

9.3.

9.4.

9.5.

9.6.

9.7.

9.8.

Operar, processar e disponibilizar dados e informac¢des em ambiente Web disponivel 24
horas e 7 dias por semana;

Ser desenvolvido completamente em ambiente WEB, numa unica linguagem de
programacdo. O desenvolvimento deve ser estruturado, modular e seguir as melhores
praticas de desenvolvimento de software seguro e de usabilidade. Deve ser apresentado
0s manuais técnicos e de usuario.

O projeto do banco de dados deve possuir entidades/tabelas, seus relacionamentos e
atributos apresentando as seguintes caracteristicas de qualidade: integradas, néo
redundantes, integras, consistentes, precisas, acessiveis, atualizaveis, claras, completas,
concisas e seguras. O Sistema Gerenciador de Banco de Dados (SGBD) deve ser tnico;

Operar sem restricdo de funcionalidade ou integridade, em pelo menos um dos
principais navegadores de mercado (Internet Explorer, Mozilla Firefox, Google Chrome),
sem o uso de qualquer plug-ins (exe. flash, applets Java ou ocx). A excecdo se dara caso
seja necessario interagir com hardware ndo suportados pelo navegador como webcam
Ou scanner;

Suportar a instalag@o em sistemas operacionais: Windows, macOS e Linux;
Utilizar banco de dados relacional Oracle versdo 10G ou superior, Microsoft SQL Server
versdo 2012 ou superior, ou ainda MySQL 5.7 ou superior, que permita a utilizagdo

simultdnea de um minimo de 5.000 (cinco mil) usuérios;

Possuir forma de conexdo do usudrio através de um canal criptografado tipo SECURE
SOCKETS LAYER (SSL) com chave de tamanho de 128 bits segura;

Possuir regras de integridade de dados realizadas pelo sistema gerenciador de banco de
dados;



9.9. Possuir ajuda “online” das principais funcionalidades do sistema, bem como permitir o
download completo da ajuda em arquivo unico;

9.10. Permitir a integracdo a outros sistemas da CONTRATANTE através de API
“Application Programming Interface” utilizando método SOAP ou JSON, ou ainda
utilizando Webhooks, de acordo com a necessidade de cada interagéo.

9.11. Possuir procedimentos de seguranga que protejam as informagdes e os acessos ao
sistema. As tarefas executadas dever&o ser controladas e preservadas quanto ao uso
indevido e da pratica de atos contrarios aos interesses, do Municipio e dos contribuintes;

9.12. Contar com uma estrutura de supervisdo que mantenha permanente vigilancia e
controle sobre todos os atos praticados pelos usuarios do Sistema;

9.13. Permitir auditoria de todas as operagdes efetuadas por usudrios (alteragdes,
consultas, inclusdes e exclusdes);

9.14. Permitir a integridade do banco de dados em todas as transag¢des em situagdes de
queda de energia e falhas de software e hardware;

9.15. Oferecer paginas e painéis (Dashboards) via Web de acompanhamento gerencial
pelos gestores da CONTRATANTE. Estes recursos devem ser desenvolvidos a partir dos
requisitos levantados junto aos gestores.

9.16. Apresentar varios perfis de acesso. Cada perfil devera acessar uma area de
trabalho tunica com todas as funcionalidades. N&o serd permitido login individualizado
por modulo. Os médulos devem ser integrados ndo sendo necessaria a redigitacédo de
dados entrados previamente.

9.17. Valores de disponibilidades, para casos de atendimentos que nédo disponham de
nenhum tipo de contingéncia (fora dos deveres contratuais), 0 compromisso sera sobre
uma disponibilidade anual minima de 99% (noventa e nove por cento);

9.18. Para garantia de servico, a empresa licenciante deverd possuir um datacenter
proprio ou contratado com capacidade e disponibilidade de acordo com as necessidades
da solucéo apresentada;

9.19. Deverd possuir um sistema de backup incremental, o qual devera ser acionado por
intervalos de 1 (uma) em 1 (uma) hora, fazendo o espelhamento do sistema e banco de
dados. Este mecanismo de backup também devera prever um backup full ao final do dia
e este deverd ser rotativo pelos dias da semana. Os arquivos deste backup, deverdo ser
armazenadas em local seguro e num raio de pelo menos 10 (dez) Km do Data Center.

9.20. Deverd possuir um sistema de nobreak que garanta o funcionamento de todos os
sistemas e servidores por um prazo néo inferior & média historica dos ultimos 3 (trés)
anos, de falta de abastecimento de energia na regido;

9.21. Deverd efetuar toda a manutencgéo e atualizacdo das bases de dados operacionais,
backups, bem como atualizacdo tecnologica dos produtos e servigos;



9.22. Deverd se responsabilizar pela integridade do banco de dados, bem como a
manutencdo do backup de seguranga;

9.23. Deverd se responsabilizar por qualquer dano causado ao banco de dados, no caso
do acesso remoto on-line e nos eventos que sejam necessarios a realizacdo de testes;

9.24. Deverd garantir a seguranca no acesso ao banco de dados, ndo permitindo que
agentes externos o acessem para qualquer atividade;

9.25. A duplicacédo de cadastro deve ser evitada de forma a oferecer uma base integrada
de informacdes. Para tanto serdo definidos, em conjunto, campos obrigatérios que

evitem a duplicacéo;

9.26. O tempo de resposta a uma busca na base completa ndo deve ultrapassar os 10
(dez) segundos;

9.27. Salvo solicitacdo em contrario, todos os numeros decimais sofrerdo
arredondamento na segunda casa decimal;

9.28. Respeitar as determinacdes da Lei Geral de Protecdo de Dados — Lei n°
13.709/2018;

10.CARACTERISTICAS DO NEGOCIO

10.1. SISTEMA DE FISCALIZACAO DE EMPESAS AUTORIZADAS A ATUAR
EM AREA DE CONCESSAO E GESTAO DE INFRACOES.

10.1.1. Descricdo

Sistema de fiscalizagcdo de empresas autorizatarias que operam dentro das dreas de
concessdo delegadas a SP-REGULA.

10.1.2. Caracteristicas Operacionais

10.1.2.1. O Sistema devera possuir 3 médulos distintos para gestdo dos processos
fiscalizatorios:

10.1.2.2. Moédulo de gestédo de fiscalizagdo

Modulo responsavel pela criagdo de ordens de fiscalizagdo, com atribuicédo
automatica para fiscal de acordo com area de atuacgéo;

Ordens de fiscalizac@o poderdo ser criadas através de integracdo com



sistemas publicos (156) ou abertas de forma manual;

Gestao das ordens de fiscalizagcdo com possibilidade de atribui¢do manual e
priorizacdo de ordem por usuério gestor;

Abertura de fiscalizagdo por usuario Fiscal como Fiscalizagdo de oficio,
automaticamente através do moédulo de fiscalizacéo.

10.1.2.3. Modulo de Fiscalizagdo (app/desktop)

Modulo para execucgédo das atividades fiscalizatorias baseado nos formularios
de fiscalizagdo previamente cadastrados e associados as infragdes e seus
devidos enquadramentos;

Integrac@o com outros sistemas de gestdo de autorizatarios para recebimento
de Autos de Fiscalizagdo executados nos outros sistemas para autuagdo da
infracéo neste sistema.

Aplicativo mobile para execugéo de fiscalizacdo em campo, com
funcionalidades de georreferenciamento, captura de fotos e data/hora do
preenchimento da ficha de fiscalizagao.

Possibilidade de multipla autuagao por fiscalizagdo e emissdo de auto de
infracdo detalhado para cada uma delas.

Comunicagéo por e-mail com empresas autorizatarias através de integracdo
com os sistemas de cadastros e de gestdo da operacéo, e comunicando a
autuagdo e os procedimentos para defesa/recurso.

Sistema devera ter integragdo com o sistema de precos publicos para emisséo
de DAMSP de cobranca das infragdes.

Apos lavrar a infracdo sera gerado o Auto de Fiscalizacéo (relatorio da
fiscalizacdo), Auto de Infracdo (Infragdes e Enquadramentos) e Boleto de
pagamento de multas.

10.1.2.4. Mobdulo Gestédo de Infragdes

Modulo responsavel pela gestdo do processo administrativo da cobranca das
multas geradas pelas infragdes encontradas nos processos de fiscalizagdo

Possuir flexibilidade na criagdo do fluxo de gestdo do processo
administrativos, com a possibilidade de alteragdo das etapas e prazos
recursais.

Possibilidade de criacédo de fluxos administrativos para gestdo das etapas e
evolucdo dos processos internamente, como a publicagdo no diario oficial,



criagdo de processo SEI, andlise de recursos dentro outros.

Integracdo com o sistema de pregos publicos para cancelamento de DAMSP e
emissdes de novas guias de acordo com as regras determinadas em cada
etapa recursal.

Possuir painel de gestdo administrativa com visdo clara do andamento de
cada processo e a quantidade de processo em cada uma das etapas bem
como os prazos de cada um deles.

Permitir a alteragdo do status dos processos administrativos para o correto
enquadramento na etapa que o mesmo se encontra.

Permitir que a empresa Infratora possa submeter defesa através da insercéo
de documentos em formato PDF.

Criagédo de protocolo de recebimento de documentos, gerando uma cépia do
documento com marca d’agua digital, comprovando a integridade e
veracidade do mesmo.

Comunicagéo por e-mail com empresas infratoras informando todas as
atualizagdes do processo.

10.1.3. Agentes do Sistema

10.1.3.1. O Sistema devera ter ao menos 3 agentes distintos com controle de acesso
aos conteudos e funcionalidades. Sdo eles: Administrador, Gestor e Fiscal.

10.1.4.Cadastro de Fiscalizacdo

10.1.4.1. Possibilidade de cadastramento de Fluxos de Fiscalizacdo para diferentes
objetos a serem fiscalizados;

10.1.4.2. Cadastramento de formularios de fiscalizacéo para a gestdo de rotinas que
deveréo ser executadas pelos fiscais nos procedimentos fiscalizatorios;

10.1.4.3. Cadastramento de Listagem de Infragbes com os seus devidos
enquadramentos, cédigos e valores de multa.

10.1.4.4. Associacdo das questdes dos formularios com as infra¢cdes para que elas
sejam apontadas de acordo com o preenchimento do formuléario de fiscalizagéo;

10.1.4.5. Possibilidade de solicitagdo de registro fotografico em qualquer ponto ou
qualquer questdo do formuléario de fiscalizagéo.

10.1.5.Fluxo de Informacéo por e-mail




10.1.5.1. O Sistema devera possuir um moédulo de gestdo do fluxo de comunicagdo
por e-mail, com a possibilidade de criar templates de mensagens.

10.1.5.2. As templates poderdo ser associadas as etapas do fluxo de processos
administrativos para efetiva comunicagdo das empresas infratoras do

andamento do processo.

10.1.5.3. Serd necessdrio a inclusdo de arquivos anexos ou links de
acompanhamentos dos e-mails.

10.1.6. Integracdes

10.1.6.1. O Sistema devera ter integragdes com a servigos de SAC 156 do municipio
de Sdo Paulo para recebimento de denuncias de municipes relacionado a
concessao de servigos publicos.

10.1.6.2. O Sistema devera ter integracdo com o sistema de precos publicos para
emissdo de DAMSP das infracgdes.

10.1.6.3. O Sistema devera ter integracdo com os sistemas de gestdo atuais como
os sistemas de gestdo de residuos RCC e RGG.

10.2. SISTEMA DE FISCALIZACAO DE CONCESSIONARIAS DE SERVICOS
PUBLICOS

10.2.1.Cadastro

10.2.1.1. Cadastro de Objetos/Servicos Delegados

Cadastro simples dos servigos delegados que sdo geridos pela SP-REGULA para
associacéo dos cadastros subsequentes e dos fiscais e agentes responsaveis.

10.2.2.Cadastro de Concessiondrias

Cadastro das concessiondrias que possuem contratos a serem geridos pelo sistema.
Possui campos de identificacéo, localizagdo, contato e regionais de atuagéo.

10.2.3.Cadastro de Contratos

Configuracdo de Contratos de Concesséo de Servigos Publicos, possibilitando o
acompanhamento da execucédo e a fiscalizagdo do servigo.

10.2.3.1. A configuragdo do contrato se da em abas, sendo elas:

10.2.3.1.1.  Identificagcdo do Contrato: Campos necessarios ao cadastro dos



dados bésicos, documentos apresentados no processo de contratagéo,
prazo de vigéncia, valor total, faturamento bruto anual e data prevista para
reajuste.

10.2.3.1.2.  Configuragdo de Fiscalizacdo: As fiscalizagbes sdo eventos com
recorréncia parametrizavel, recorrente ou avulso, tendo a finalidade de
aferir a execugdo do servico e gerar indices de qualidade. Em sua
configuracdo, deve possibilitar o apontamento de multiplos formulérios de
fiscalizacdo e a quantidade de fiscaliza¢cbes necessarias para célculo do
IQG mensal.

10.2.4.Cadastro de Indicadores

10.2.4.1. Descrigéo:

Os indices de mensurac¢édo de desempenho (os contratos por vezes
adotam nomenclaturas diferentes) destinam-se a fixar o nivel de servigo
minimo desejados pelo Poder Concedente nos contratos de concesséo.

Sé&o fixados em contrato e permitem a mensuracdo de desempenho, seja
para possibilitar o pagamento de contraprestagdo, seja para mensurar o
valor de outorga variavel a ser paga ao Poder Concedente.

Os indicadores de desempenho refletem o disposto no contrato para
definir a forma como se dard a prestagéo de servigco

10.2.4.2. O sistema devera permitir o cadastramento de indices e suas formas de
coleta de dados, como:

10.2.4.2.1.  Associagdo aos formularios de fiscalizagdo e suas respectivas
respostas, para a composicao e calculo automatico conforme as rotinas de
fiscalizacdo forem sendo executadas;

10.2.4.2.2.  Associagdo a obrigacdes da contratada através de entrega de
documentagdes, que deverdo ser feitas através do sistema e calculadas
apo6s analise manual de um representante da SP Regula.;

10.2.4.2.3. Integracdo com sistemas terceiros como o SP156;
10.2.4.2.4. Inser¢des manuais.

10.2.4.3. Os indices se dividem em Principal, Sintético e Analitico.

10.2.4.3.1. Indice Principal: Utilizado na configuracio do formulario de
fiscalizacgao;

10.2.4.3.2.  Indice Analitico: utilizado nas opcdes de resposta do formulario;

10.2.4.3.3.  Indice Sintético: aplicado & somatéria dos indices analiticos durante
o processo de calculo.



10.2.5.Cadastro de Formuléarios

10.2.5.1. Configuracdo dos formulérios disponiveis para preenchimento no processo
de fiscalizacdo e de aprovagdo dos marcos.

10.2.5.2. O cadastro permite a criagdo de perguntas e respostas dinamicas,
possibilitando que as opgdes de resposta sejam através de textos, datas,

numeros ou lista de opgdes.

10.2.5.3. As opgdes de resposta poderdo estar vinculadas a um indice de 1QG e irdo
compor o resultado do indice geral no final do periodo.

10.2.5.4. Os formuléarios serdo vinculados no cadastro do contrato.

10.2.6.Cadastro de Prazos de Responsividade

10.2.6.1. Periodo de dias em que uma fiscalizacdo pode permanecer em um
determinado status. Apos o periodo ser excedido, a fiscalizacdo sera
encaminhada a uma outra etapa do processo de andlise, ou ficara com o
indicador de seméforo indicando que o prazo para execucgdo da etapa foi
excedido.

10.2.7.Cadastro de Dias Nao Uteis

10.2.7.1. A configuragdo de dias ndo uteis impacta diretamente nos prazos de
responsividade. Caso exista um dia néo util dentro do periodo, este dia néo é
considerado na somatoria da responsividade e ndo ir4 influenciar no indicador
semafo6rico nem no avango automatico da etapa.

10.2.8.Cadastro de Infracoes

10.2.8.1. Cadastro das infragbes disponiveis no sistema para vinculo em uma
fiscalizacdo. Uma fiscalizacdo pode gerar varias infracdes, e cada infracéo
gerada seguird um fluxo de andlise. A geracéo da infracdo estard relacionada
com a resposta do formulédrio de fiscalizagdo, ou poderda ser apontada
manualmente na Web.

10.2.8.2. As condutas das concessiondrias que em abstrato configuram infra¢des
contratuais serdo listadas, permitindo o sistema que tais condutas sejam
revistas, alteradas, ampliadas e excluidas, em conformidade com as demandas
da fiscalizagéo.

10.2.8.3. Deve haver correspondéncia entre as condutas listadas, a gravidade da
infracéo, as possiveis san¢des cominadas e o montante da eventual pena de
multa.

10.2.9.Cadastro de Penalidades

10.2.9.1. As penalidades séo aplicadas diretamente sobre uma fiscalizacdo. Durante



o processo de andlise da fiscalizagdo o usuario responsavel ird apontar as
penalidades encontradas. Caso a fiscalizacdo chegue a ultima etapa e seja
confirmada, o valor da penalidade serd descontado da préxima parcela do
contrato como uma glosa.

10.2.10. Cadastro de Geréncias

10.2.10.1. Cadastro das Geréncias de servicos delegados, possibilitando a
independéncia da operacdo dentro de cada geréncia. O cadastro podera ser
realizado apenas por usuarios Administradores do sistema.

10.2.11. Cadastro de Subprefeituras

10.2.11.1. Permitir incluir uma Subprefeitura e vincular quais bairros pertencem a
mesma. O cadastro também deve possibilitar a importagdo do GEOJSON da
delimitagdo geografica, ndo sendo necessario incluir a lista de bairros nesse
caso. SO pode ser realizado por usudrios Administradores.

10.2.12. Cadastro de Modelos de E-mail

10.2.12.1. Cadastro dos modelos de e-mail disponiveis para envio automatico pelo
sistema, possibilitando que cada geréncia configure seus textos e informacdes
a serem enviados ao ente fiscalizado durante a etapa de analise/autuacéo.

10.2.13. Cadastros de Roteiro de Fiscalizacdo

10.2.13.1. Consiste no workflow existente desde o registro da fiscalizacdo até o
pagamento da multa, inscricdo em divida ativa ou arquivamento do processo.

10.2.13.2. Deve possibilitar uma configuracédo dinédmica de cada etapa e de cada agdo
dentro das etapas, sendo que uma agéo direciona o registro de fiscalizagdo para
uma nova etapa, até que o fluxo esteja completo.

10.2.13.3. As etapas devem prever a geragdo de boleto, importagdo de documentos e
envio de e-mails para comunicacéo entre a SP REGULA e o ente fiscalizado.

10.2.13.4. O cadastro se dard em passos, onde no primeiro serdo incluidos dados de
identificacdo e configuragdo geral, no segundo passo serdo incluidas as etapas,
e no terceiro passo sera gerado o workflow ligando através de agdes uma etapa
a outra.

10.2.13.5. Cada etapa podera ter um prazo, que ao ser expirado direciona a
fiscalizacdo para uma nova etapa automaticamente.

10.2.14. Cadastros de Tipos de Fiscalizacdo

10.2.14.1. Possibilitar o agrupamento das fiscalizagcbes em categorias, por exemplo



Fiscalizacdo de Veiculos de Transporte de Residuos Orgéanicos, Cemitérios e
demais sistemas.

10.2.14.2. Deve estar vinculado a um “Roteiro de Fiscaliza¢do”, pois ao ser concluida
a fiscalizacdo sera encaminhada para a primeira etapa do roteiro. Deve possuir

um formulario de fiscalizacéo, a ser preenchido no aplicativo pelo fiscal.

10.2.15. Cadastro de Formularios de Fiscalizacdo

10.2.15.1. Cadastro dos formulédrios disponiveis para preenchimento no aplicativo do
fiscal.

10.2.15.2. O formulario serd vinculado ao tipo de fiscalizagcdo e devera permitir o
cadastro dindmico de questdes, seguindo os padrdes existentes nos sistemas

municipais existentes ou podendo ser parametrizado de forma livre.

10.2.15.3. Os formulérios seréo utilizados tanto na fiscalizagcdo quando no andamento
de cada etapa da andlise da infragéo.

10.2.16. Seguranca de Perfis de Usuario

10.2.16.1. Possibilitar a configuracdo de perfis de usudrios, com selecdo das
permissdes de acesso. Seguir as regras existentes o sistema de cadastros. As
permissdes definidas no perfil ndo poderdo ser editadas no cadastro de
usuarios.

10.2.17. Seguranca de Usuarios

10.2.17.1. Possibilitar o cadastro de usuarios do sistema. Todo usuario devera ter um
perfil, e podera ter configuragdes especiais de funcionalidades que néo estejam
definidas no perfil. Os usudrios que possuem fungdo para registro de
fiscalizacdo, poderao ser vinculados a uma ou mais regionais do sistema.

10.3. Modulo de gerenciamento das obrigacoes:

10.3.1. As obrigacdes da concessiondria deverdo ser listadas, de modo que obrigacdes e
seus respectivos prazos devem constar aqui;

10.3.2.deve possibilitar edicdo dos campos, encaminhamento de documentos pelas
concessiondrias e pela fiscalizacdo, que possam comprovar o cumprimento das
obrigagdes;

10.3.3.As obrigacdes devem ser dispostas por objeto e possibilitar criacdo de novo
conjunto de obrigacdes, & medida que a agéncia se torne responsavel por outros
objetos;



10.4.

Fiscalizagdo

10.4.1.Solicitacéo de Fiscalizacédo

10.4.1.1. As fiscalizagcdes podem ser registradas de forma avulsa no aplicativo, ou

através de uma demanda incluida na Web, ou através de uma integragdo. A
funcionalidade de Solicitacdo de Fiscalizagdo deve permitir que seja criada na
Web uma fiscalizagéo, e esta deve aparecer no aplicativo para execugao.

10.4.1.2. Ter lista que possibilite o usuéario acompanhar as fiscaliza¢cées pendentes

de execugdo, por ordem de prioridade e podendo alterar o fiscal responséavel
pela execucéo.

10.4.1.3. Atribuicdo automatica para fiscal de acordo com area de atuagéo;

10.4.1.4. Ordens de fiscalizacdo poderdo ser criadas através de integracdo com

sistemas publicos (156) ou abertas de forma manual;

10.4.1.5.

10.4.2.Dashboard

10.4.2.1. Indicador a ser exibido na primeira tela do sistema, apds efetuada

autenticacdo do usuario. Exibir em forma de semaforos, agrupados por tipo de
fiscalizacdo e por Etapa de Andlise, todas as infragdes que estejam em curso.
No topo de cada agrupamento, devem ser exibidas as fiscaliza¢gdes que ainda
estdo pendentes. Ndo deve exibir as etapas do tipo “final”. Ao ser acessado um
item do dashboard, deve carregar a lista de infragdes que estejam na referida
etapa.

10.4.3.Ficha da Fiscalizacéo

10.4.3.1. Afichapodera ser acessada através de outras funcionalidades, e deve exibir

os dados da fiscalizacdo, além dos dados das infragbes geradas e seus
andamentos.

10.4.4.Ficha da Infracédo

10.4.4.1. A ficha podera ser acessada através da fiscalizagdo, ou de telas de consulta

e do dashboard. Deve exibir todos os dados da infragéo, as etapas ja realizadas,
documentos importados, e demais informagdes relacionadas a infracéo.
Permitir a impressdo do Auto de Infracdo, de acordo com o modelo pré-
cadastrado.

10.4.4.2. A ficha da infracdo podera ser acessada de forma externa a area restrita do

sistema, permitindo que o infrator, ao ser notificado por e-mail, clique em um
link e visualize os dados da infragdo para registro da defesa, recurso, e outras
acdes a serem tomadas por ele, bem como acompanhar o andamento de todo
0 processo.



10.4.5. Andlise de Infracdes

10.4.5.1. A andlise das infra¢des sera realizada dentro da propria ficha da infracéo.
Exibir a lista de acdes a serem executadas dentro da etapa em que a infragdo
se encontra.

10.4.5.2. Ao ser acionada uma agdo, deve abrir um modal para preenchimento do
formulario vinculado a esta etapa, além de permitir a importagdo dos arquivos

pertinentes a etapa.

10.4.6. Apontamento de Infracdes

10.4.6.1. Exibir nesta funcionalidade todas as fiscalizagbes que tenham sido
finalizadas sem o apontamento de infra¢cdes. Permitir que o usudrio aponte
manualmente as infra¢cdes cometidas, e que edite as respostas do formuléario de
fiscalizacgao.

10.4.7.Execucéio de Fiscalizacéo

10.4.7.1. Executar a fiscalizacdo registrada na tela de solicitacdo, permitindo o
preenchimento do formulario e registro das fotos através de acesso a camera
pelo navegador. No registro das fotos pela Web, podera ser realizada a
importacdo de uma imagem ao invés de acessar a camera.

10.4.7.2. Comunicagdo por e-mail com Concessiondrias através de integracdo com
os sistemas de cadastros e de gestdo da operacéo, e comunicando a autuagdo
e os procedimentos para defesa/recurso.

10.4.7.3. Sistema deverd ter integragdo com o sistema de pregos publicos para
emissdo de DAMSP de cobrancga das infracdes.

10.4.7.4. Apos lavrar a infracdo serd gerado o Auto de Fiscalizacdo (relatorio da
fiscalizacdo), Auto de Infracdo (Infragbes e Enquadramentos) e Boleto de
pagamento de multas.

10.4.8. Consulta de Fiscalizacdes

10.4.8.1. Filtrar as fiscalizagbes e exibir em forma de lista, permitir acessar a ficha
completa da fiscalizacéo.

10.4.9.Consulta de Infracdes

10.4.9.1. Filtrar as fiscalizagbes e exibir em forma de lista, permitir acessar a ficha
completa da infracéo.

10.4.10. Gerenciamento de Arrecadacéo

10.4.10.1. Possibilita consultar as multas geradas pelo sistema, visualizando
totalizadores de arrecadagdo no periodo selecionado e detalhando em cada



totalizador as multas aplicadas.

10.4.10.2. Totalizadores disponiveis: Multas em Aberto, Multas Liquidadas, Multas
Vencidas.

10.4.10.3. Permitir a reimpressdo da guia de pagamento (guia DAMSP, boleto etc.),
bem como o reenvio do boleto ao infrator via e-mail.

10.4.11. Aplicativo de Fiscalizacédo

10.4.11.1. Aplicativo para que usuario com permissdo de Fiscalizacdo possa realizar
as fiscalizagbes pré-existentes ou iniciar uma fiscaliza¢édo avulsa.

10.4.12. Lista de Fiscalizacoes

10.4.12.1. A tela inicial deve listar as fiscaliza¢cdes geradas na Web e que ainda ndo
foram realizadas pelo fiscal logado. Exibir em forma de seméaforo e ordenar por
prazo de execugdo. Ao clicar em um item deve direcionar o usuério ao registro
da fiscalizagéo.
10.4.13. Fiscalizacdo Avulsa

10.4.13.1. Funcionalidade existente na tela inicial, que ao ser acionada deve exibir um
modal com o tipo de fiscalizacdo a ser registrada. Ao clicar no tipo de
fiscalizagdo, o usudrio sera direcionado a execucdo da fiscalizacéo.

10.4.14. Mapa de Pontos de Fiscalizacédo

10.4.14.1. Funcionalidade a ser exibida somente quando o usudrio possuir conexao
com a internet. Ao ser acionada, deve listar todos os pontos de fiscalizagéo
retornados através de integracdo com outros sistemas. Quando clicar em um
ponto, exibir os detalhes do ponto, que também serédo retornados através de
integracdo. Possibilitar que o usudrio registre uma fiscaliza¢do avulsa no ponto
selecionado, fazendo referéncia ao mesmo e devolvendo através da integracéo
os dados da fiscalizagéo.

10.4.15. Execucdo de Fiscalizacdo

10.4.15.1. Deve abrir o formulério da fiscalizagdo a ser preenchido para o tipo de
fiscalizacdo a ser realizada. Permitir o registro de fotos em cada questédo
respondida.

10.4.16. Sincronizar

10.4.16.1. Esta tela deve listar todas as fiscalizagbes realizadas e que estdo na
memoria do aplicativo.

10.4.16.2. ApO0s ser feita a sincronizacdo, o registro deve ser deletado do APP.

10.4.16.3. Deve existir um botdo de backup, que ira direcionar os dados para uma rota



e salvar um arquivo de texto no servidor com os dados da fiscalizagéo.

10.4.17. Modulo de gestdo de infragdes;

10.4.17.1. O moédulo de gestdo de infracdes devera se adequar aos perfis e estes aos
objetos e seus respectivos contratos, de modo que podera haver fluxos
diferentes de gestdo de infragdo adequados ao que estiver prescrito em
contrato;

10.4.17.2. O processo de imposicdo de penalidade deverd ser adequado as
disposi¢bes de cada um dos contratos de concessdo e com as normas
subsidiariamente aplicaveis, ou, conforme o caso, a normativa municipal que
trata do rito procedimental apuratorio de infra¢des contratuais;

10.4.17.3. A solugdo devera se adequar a eventuais mudangas quanto a competéncia
fiscalizatoria e regulatoria da agéncia;

10.4.17.4. A licitante devera atender a orientacdo do Municipio, que oferecera as
diretrizes para elaboracdo dos procedimentos apuratorios.

10.5. APLICATIVO DE FISCALIZACAO

10.5.1. As fiscalizagdes sdo realizadas em campo através de um aplicativo capaz de
permitir a resposta dindmica de todos os formularios configurados no sistema. O
aplicativo deve possuir acesso a cadmera e a geolocalizacdo do usuario, de forma a
garantir que as fiscalizacbes tenham registro fotografico e que sejam
georreferenciadas.

10.5.2.0 aplicativo devera permitir a fiscalizacdo de diferentes objetos, buscando as
informacdes dos sistemas de gestdo da CONTRATANTE, através de integragdo de
dados previamente descrita. Caso ndo exista integracéo, sera aberto campos para
digitacdo manual.

10.5.3. O aplicativo devera ser acessado por usudrio e senha do fiscal e receber a listagem
de fiscalizacdes atribuidas a ele através do painel gestor, bem como possibilitar a
fiscalizagcdo avulsa através da selecdo dos formularios de fiscalizacédo liberados a ele
de acordo com o perfil atribuido.

10.6. DASHBOARD DE ACOMPANHAMENTO

10.6.1.Painel com indicadores de pendéncias e agdes a serem tomadas pelo usuario
logado.

10.6.2. Andlise de Fiscalizacéo: Possibilita 0 acompanhamento das etapas de andlise das
fiscalizagdes, permitindo o acesso a lista e consequentemente a ficha da fiscalizacdo
para tomada de agdes.



10.6.3.Fiscalizacbes pendentes de execucdo: Totalizador das fiscalizagbes a serem
realizadas no periodo e que ainda estdo pendentes de execucgdo. Ao ser acessado
exibe a lista das fiscalizagdes pendentes e agrupadas por contrato.

11.DA PROPRIEDADE, MANUTENCAO E TRANSFERENCIA DE TECNOLOGIA DO
SISTEMA OFERTADO

11.1. A empresa licitante devera comprovar que é proprietaria do sistema ofertado ou
que possui licencga formal para comercializacdo do mesmo, bem como que é capaz de
realizar o suporte (online e presencial) e a manutencéo (legal, adaptativa, corretiva e
evolutiva) em seu sistema através da listagem da equipe técnica especializada envolvida
e os documentos comprobatoérios da relagdo de trabalho, tais como, certificados de
institui¢des de registro, associa¢des ou autodeclaragdo, sob as penas da lei, que deverdo
ser enviadas juntamente com a proposta de precos.

11.2. O intuito desta exigéncia é aumentar a eficiéncia no atendimento das demandas,
uma vez que as solicitacdes e demandas municipais serdo atendidas integralmente pela
empresa CONTRATADA, a qual estard obrigada contratualmente para a realizacdo
destes servicos, evitando assim que as obrigacdes contratuais sejam transferidas para
terceiros que néo fazem parte da relagdo contratual firmada entre a CONTRATADA e a
SP REGULA.

11.3. Em relacédo aos servicos de manutencdo do sistema, a licitante devera realizar os
seguintes tipos de atividades de manutencgdo, sem custo adicional de horas técnicas, a
seguir indicadas:

11.4. Manutengéo Legal: é aquela efetuada no sistema a partir de mudancga na legislacédo
inerente, no &mbito Federal, Estadual e/ou Municipal, bem como as decisbes e
orientagdes de ordem juridica do Municipio e do Tribunal de Contas Estadual;

11.5. Manutencgdo Corretiva: é aquela efetuada apds ocorréncia de uma pane ou falha.
Desta forma, o principal objetivo da manutencéo corretiva é restaurar ou corrigir, o mais
rapido possivel, o pleno funcionamento do sistema;

11.6. Manutengdo Adaptativa: € a que contempla o desenvolvimento de novas
funcionalidades, relatoérios, telas entre outros, por solicitagio da CONTRATANTE,
compreendendo ampliacdo das funcionalidades, desenvolvimento de requisitos
especificos dos usuarios ndo previstos originalmente pela solugdo, com o objetivo de
compor o sistema mais completo para as necessidades da CONTRATANTE;

11.7. Manutengédo Evolutiva: é aquela efetuada no sistema voltada a sua evolugéo, tais
como atualizagéo, troca de verséo e tecnologicos, compreendendo as trocas de versdes
de banco de dados, sistema operacional e otimizagdes de performance, que irdo
beneficiar o Municipio.

11.8. Os servigos de suporte técnico online, manutengdo e desenvolvimento de novas



funcionalidades deverdo ser desenvolvidos nas instalagbes da CONTRATADA,
enquanto as atividades de suporte presencial deverdo ocorrer nas instalacbes da
CONTRATANTE.

12.PERIODO DE EXECUCAO/ENTREGA

12.1. O prazo de vigéncia deste contrato sera de 36 (trinta e seis) meses, iniciando na
data que constar na Ordem de Inicio para inicio dos servigos, podendo ser prorrogado,
a critério da Administracdo nos termos da legislagdo pertinente.

12.2. Prazo de Implantagéo:

12.2.1. 30 dias para treinamento e parametrizac¢éo iniciados na data que constar na
Ordem de Inicio para inicio dos servigos da Operagdo logo apos o termino dos 30
dias citados acima;

12.2.2. As customizag0es e integragdes deverdo estar devidamente implementadas no
prazo maximo de 90 (noventa) dias apos a ordem de inicio.

13.0BRIGACOES DA CONTRATADA

13.1. Prestar os servigos na forma ajustada, com pessoal adequado e capacitado em
todos os niveis de trabalho;

13.2. Manter, durante toda a vigéncia da prestagdo de servigos, as condigdes de
habilitacdo e qualificacdes exigidas para a contratagéo;

13.3. Assumir inteira responsabilidade pelas obrigacdes sociais e trabalhistas dos seus
empregados e outros que venha a contratar para o cumprimento de suas atribuicdes;

13.4. Assumir inteira responsabilidade pelas obrigagdes fiscais decorrentes da execugdo
dos servigos;

13.5. Apresentar se solicitada os documentos que comprovem o cumprimento da
legislagdo em vigor quanto as obrigagdes assumidas na contratacdo, em especial os
encargos sociais, trabalhistas, previdenciarios, tributarios, fiscais e comerciais.

13.6. Permitir ao servidor credenciado pela CONTRATANTE, fiscalizar, acompanhar,
controlar, avaliar, recusar, mandar fazer ou desfazer qualquer servico que nédo atenda as
exigéncias que lhe forem solicitadas por escrito.

13.7. Prestar, sem quaisquer 6nus para a CONTRATANTE, os servicos necessarios a
correcdo e revisdo de falhas ou defeitos verificados na execugéo do trabalho, sempre que
a ela imputaveis.



13.8. Responder pelos servigos que executar, na forma da legislacdo aplicavel.

13.9. Comunicar imediatamente a CONTRATANTE sobre qualquer alteragdo ocorrida
no endereco, conta bancdria e outros dados necessarios para o recebimento de
correspondéncias.

13.10. A CONTRATANTE néo se responsabilizara por infracdes e irregularidades dos
servigos que contemplam a execugdo dos servigos deste objeto;

13.11. Disponibilizar equipe devidamente qualificada e com o treinamento necessario
para prestar os servicos objeto do contrato;

13.12. Arcar com os custos de sua equipe, inclusive os relativos a saldrios, honorarios,
encargos sociais, didrias, passagens e hospedagens;

13.13. Arcar com todos os custos de pessoal, gerencial e operacional a serem alocados
para a execugdo dos servigos;

13.14. Os técnicos da CONTRATADA que atuardo no suporte e nos demais servigos
previstos, receberdo acesso privativo e individualizado, ndo podendo repassa-los a
terceiros, sob pena de responder, criminalmente e judicialmente, pelos atos e fatos que
venham a ocorrer, em decorréncia deste ilicito;

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

13.16. A CONTRATADA devera guardar inteiro sigilo dos dados
processados, reconhecendo serem estes de propriedade exclusiva da CONTRATANTE,
sendo vedada a CONTRATADA sua cessdo a terceiros sem prévia autorizagdo formal da
CONTRATANTE;

13.17. Cada profissional a servico da CONTRATADA devera estar ciente de que a
estrutura computacional da CONTRATANTE n&o poderd ser utilizada para fins
particulares, podendo ser auditada caso haja necessidade;

13.18. O descumprimento total ou parcial das obrigacdes assumidas pela
CONTRATADA, sem justificativa aceita pela CONTRATANTE, resguardados os
procedimentos legais pertinentes, implicardo na aplicagdo de multas compensatorias de
acordo com o previsto nas cladusulas de Acordo de Nivel de Servi¢co deste Termo de
Referéncia.

13.19. Os casos de reincidéncia poderéo ensejar a rescisdo do Contrato e o impedimento
de licitar e de contratar com a Administracdo pelo prazo de até 2 (dois) anos.

13.20. Responsabilizar-se pelo fiel cumprimento do produto objeto do Termo de
Referéncia, de forma que o servigo a ser desenvolvido esteja de acordo com o descrito
nas Ordens de Servicgo, para Customizagéo e Desenvolvimento de Software, e no Acordo
de Nivel de Servico para o Suporte Técnico e Garantia de Funcionamento.



13.21. Arcar com todas as despesas, diretas ou indiretas decorrentes do cumprimento
das obrigagdes assumidas, sem qualquer 6nus ao Municipio;

13.22. Fornecer mensalmente ao CONTRATANTE, para fins de conferéncia e
pagamento, faturas contendo discriminag¢éo dos servigos realizados no més;

13.23. Manter sigilo, sob pena de responsabilidade, sobre todo e qualquer assunto de
interesse do CONTRATANTE, ou de terceiros de que tomar conhecimento em razéo da
execucdo do objeto deste contrato, devendo orientar seus empregados nesse sentido;

13.24. Responsabilizar-se por todo e qualquer acidente do trabalho, dano ou prejuizo
causado ao patriménio do CONTRATANTE ou de terceiros, decorrente da execucédo do
servigco contratado;

13.25. Indicar formalmente preposto visando representar a CONTRATADA nos assuntos
relativos ao contrato.

14.0BRIGACOES DA CONTRATANTE

14.1. Acompanbhar e fiscalizar a prestacédo dos servigos, sob 0s aspectos quantitativos e
qualitativos, anotando em registro proprio as falhas detectadas, comunicando
CONTRATADA as ocorréncias de quaisquer fatos que, a seu critério, exijam medidas a
corretivas por parte daquela;

14.2. Receber provisoria e definitivamente o objeto nas formas definidas, atestando as
faturas;
14.3. Efetuar o pagamento a CONTRATADA, de acordo com a forma e os prazos

estabelecidos neste Termo de Referéncia;
14.4. Coordenar a execucdo dos servigos deste termo, com vistas a sua fiel execugéo,
com amplos poderes para recusa-los ou susta-los, desde que nédo estejam de acordo com

os termos estabelecidos;

14.5. Notificar a CONTRATADA por escrito a ocorréncia de irregularidades na
prestacdo dos servigos;

14.6. Indicar um responsével pela gestdo do contrato para acompanhamento da
execucdo contratual;

14.7. Analisar os relatorios, dados e produtos entregues pela CONTRATADA no prazo
méaximo de 30 (trinta) dias corridos.

14.8. Fornecer 8 CONTRATADA as informagdes e demais elementos pertinentes a
execucdo do presente Termo.

14.9. Manter o sigilo absoluto sobre a tecnologia e as técnicas da CONTRATADA a que



tenha acesso.

14.10. Disponibilizar local e acomodagbes para treinamento do pessoal da
CONTRATANTE;
14.11. Comunicar 8 CONTRATADA todas e quaisquer ocorréncias relacionadas com a

execucdo dos servigos;

14.12. Proporcionar todas as facilidades para que a CONTRATADA possa desempenhar
seus servigos, dentro das normas do Contrato a ser firmado;

14.13. Propiciar acesso aos profissionais as suas dependéncias para a execug¢do dos
Servigos;

14.14. Prestar as informacdes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados pelos
profissionais;

14.15. Impedir que terceiros executem o objeto deste Termo de Referéncia.

15.ACOMPANHAMENTO DA EXECUCAO DOS SERVICOS

15.1 O acompanhamento da execucgdo contratual (fiscalizagdo e gestdo) ocorrera nos
termos da Lei Federal n° 14.133/2021 e Decreto Municipal n° 62.100/2022.

16.QUALIFICACAO TECNICA
16.1. A documentacgédo consistird em:

16.1.1. Atestado(s) de capacidade técnica, fornecido(s) por pessoa juridica de direito
publico ou privado que comprove(m) a aptiddo para o desempenho de atividade
pertinente ao objeto da licitacéo.

16.1.2. Para fins do disposto no Termo de Referéncia, os Atestados deverdo contemplar
no minimo, as seguintes atividades de relevancia consideradas como atividade
pertinente ao objeto licitado:

16.1.2.1. Implantacdo e Sustentacdo de Plataforma informatizada (software)
aplicativo para monitoramento e fiscalizacdo de servicos publicos e/ou
posturas municipais.

16.1.2.2. Implantacdo e Sustentacdo de Plataforma informatizada (software)
aplicativo para promogédo de autuacdo, aplicacdo de multa e gestdo de
procedimentos recursais.



16.1.2.3. Estrutura de Atendimento: Apresentar a estrutura organizacional e
administrativa (organograma, regimento interno ou estatuto) de suporte que
executardo os servi¢os de desenvolvimento, manutengéo e suporte de
sistemas, suporte via help desk, telefone ou e-mail, execugédo das atividades a
serem contratadas para atender as demandas municipais;

16.1.2.4. Descritivo Técnico do Sistema Ofertado: Apresentar o Descritivo Técnico
de cada moédulo do sistema ofertado;

Fernando! Fortes Bissacot
Gerente de Tecnologia
SP REGULA



ANEXO I - ESPECIFICACOES TECNICAS

DA DESCRICAO DAS FUNCIONALIDADES TECNICAS OBRIGATORIAS DO SISTEMA

1.

A Licitante devera apresentar a descri¢do do sistema que sera oferecido a CONTRATANTE
junto da Proposta Comercial, o qual sera testado para fins de comprovacédo de que atende
aos anseios e necessidades da SP REGULA, conforme as funcionalidades técnicas indicadas
no Termo de Referéncia e no presente Anexo.

Durante a fase de andlise da proposta e dos documentos de habilitacédo, a sessdo publica sera
suspensa pelo Pregoeiro e, concomitantemente, a Licitante classificada em primeiro lugar,
sera convocada para realizagdo, no prazo maximo de até 03 (trés) dias uteis, de uma sessédo
de avaliacdo do sistema (Prova de conceito — POC), que demonstre as funcionalidades e
caracteristicas técnicas obrigatoérias descritas no Termo de Referéncia e neste ANEXO I —
Especificagdes Técnicas, sob pena de desclassificagéo.

2.1. A sesséo de avaliacdo podera acontecer de forma presencial na R. Libero Badaré, 425,
13° andar, ou ser agendando em sala virtual da SP REGULA.

Os equipamentos a serem utilizados para a demonstragdo deverdo ser providenciados pela
propria Licitante, incluindo computador, celulares, tabletes, projetor multimidia, entre outros,
enquanto a conexdo com a internet sera providenciada pela SP Regula.

Os testes ocorrerdo por um periodo maximo de 02 (dois) dias uteis, respeitando o prazo
maximo de 08 (oito) horas didrias, com possibilidade de prorrogacdo desde que comprovada
a necessidade.

A sessdo de demonstracdo da prova de conceito serd aberta para os demais licitantes, desde
que solicitado a presenca por e-mail em até 24 horas antes da data de inicio da sessédo, para
fins de liberacédo e credenciamento.

5.1. Em que pese a possibilidade de participacdo de outras licitantes interessadas,
apenas poderao as licitantes se manifestar na fase recursal, considerando que a
POC se destina ao julgamento da proposta pelo agente de contratagdo e equipe
técnica.

Para realizacdo da demonstracdo a empresa devera apresentar um acesso integral, online ao
seu sistema em ambiente de teste que apresente todas as funcionalidades obrigatorias
descritas neste termo de referéncia.

Durante a realizac8o dos testes, a equipe técnica devera ter a possibilidade de:
7.1. acessar no sistema qualquer perfil;
7.2. realizar copias de telas e impressdes de elementos do sistema;

7.3. solicitar visualizagdes e acessos ao banco de dados do sistema com o objetivo de testes
especificos no comportamento dos dados e andlise da estrutura fisica dos dados;



10.

11.

12.

13.

14.

7.4. Gravar a sesséo.

As empresas deverdo apresentar o sistema com uma base de dados de teste / apresentagdo
previamente populada, com os dados minimos necessarios para a demonstracdo completa
das funcionalidades.

A andlise sera realizada pela equipe técnica da Unidade Requisitante da SP Regula, composta
por servidores das dreas de Tecnologia da Informacéo e Superintendéncia de fiscalizacdo.
Apos a andlise, a equipe técnica elaborara relatorio conclusivo sobre o cumprimento das
exigéncias técnicas, que subsidiard a decisdo do pregoeiro sobre a conformidade da
proposta.

A Licitante ndo podera realizar, em hipétese alguma, qualquer customizagdo diretamente no
codigo fonte do seu sistema durante a realizagdo da avaliagdo, bem como néo sera permitida
a consulta direta (exemplo: SQL) no Sistema Gerenciador de Banco de Dados para a
comprovacdo de qualquer funcionalidade ou caracteristicas técnicas, nem reiniciar servigos
ou servidores, sob pena de a proposta ser retirada da disputa.

Durante a realizagdo da apresentagdo dos testes a equipe técnica preenchera um relatério
atestando todos os itens, conforme listagem abaixo, exigidos na prova de conceito.

Apos a analise das anotagdes, a equipe técnica emitird o Parecer Final, em até dois dias tuteis,
que informara se o sistema atende, ou ndo, as exigéncias de acordo com as especificagcdes
técnicas contidas neste caderno editalicio. A deciséo final sobre a aceitabilidade da proposta
serd inserida no sistema de operacionalizac¢éo da licitacédo pelo Pregoeiro.

A néo apresentacéo dos testes, dentro do prazo estipulado ou sua reprovagdo, ensejara a
desclassificacdo da proposta com possivel aplica¢do das san¢des nos termos do edital.

Reprovada a avaliagdo do sistema da Licitante, serd convocada a segunda melhor classificada
para apresentacdo da documentacdo, quando se realizard a avaliacdo do respectivo sistema,
e assim sucessivamente, até que sejam atendidos todos os requisitos técnicos previstos no
Termo de Referéncia e demais anexos do Edital.



ITENS AVALIADOS NA POC

1. CARACTERIiSTICAS GERAIS DO SISTEMA
1.1.REQUISITOS FUNCIONAIS

Os requisitos necessarios dos sistemas sé@o apresentados por tipo de visualizagdo nos

topicos seguintes:

Ref.

Requisito

Descricdo

Atende

Nao
Atende

RF-001

Cadastro

Permitir cadastro das concessionarias que possuem
contratos a serem geridos pelo sistema. Possuir campos de
identificacgéo, localizagdo, contato e regionais de atuagéo.

RF-002

fndice de
Qualidade
Geral

Calcular o Indice de Qualidade Geral gerado
automaticamente pelo sistema com base nas fiscalizagdes
realizadas durante o periodo. Os indices se dividem em
Principal, Sintético e Analitico. fndice Principal: Utilizado na
configuracéo do formulério de fiscalizacéo; indice Analitico:
utilizado nas opgdes de resposta do formulario; Indice
Sintético: aplicado a somatéria dos indices analiticos
durante o processo de calculo.

RF-003

Cadastro

Permitir configuracdo dos formularios disponiveis para
preenchimento no processo de fiscalizagéo e de aprovagéo
dos marcos. O cadastro permite a criagéo de perguntas e
respostas dindmicas, possibilitando que as opgdes de
resposta sejam através de textos, datas, numeros ou lista de
opc¢oes.

RF-004

Cadastro

Possuir controle semaférico (cores) para determinados
status. Apos o periodo ser excedido, a fiscalizagédo sera
encaminhada a uma outra etapa do processo de analise, ou
ficara com o indicador do prazo para execugédo da etapa de
fiscalizacéo.

RF-005

Cadastro

Permitir o cadastro de penalidades que serédo aplicadas
diretamente sobre uma fiscalizagdo. Durante o processo de
andlise da fiscalizagdo o usudrio responsavel ird apontar as
penalidades encontradas.

RF-006

Cadastro

Permitir incluir um setor e vincular quais bairros pertencem
a mesma. O cadastro também deve possibilitar a importagédo
do GEOJSON da delimitacéo geogréafica, ndo sendo
necessario incluir a lista de bairros nesse caso.

RF-007

Cadastro

Cadastro dos modelos de e-mail disponiveis para envio
automatico pelo sistema, possibilitando que cada secretaria
configure seus textos e informacdes a serem enviados ao
ente fiscalizado durante a etapa de andlise/autuagéo.

RF-008

Cadastro

Permitir criar documentos através de HTML, com
preenchimento de varidveis, e com importacdo de modelo
em PDF para download e upload.

RF-009

Cadastro

Cadastro das infra¢des disponiveis no sistema para vinculo
em uma fiscalizagcdo. Uma fiscalizagdo pode gerar véarias
infragcdes, e cada infracédo gerada seguird um fluxo de
andlise. A geracdo da infragéo estara relacionada com a
resposta do formulario de fiscalizagdo, ou podera ser
apontada manualmente em ambiente Web.




RF-010

Roteiro de
Fiscalizacédo

Consiste no workflow existente desde o registro da
fiscalizacéo até o pagamento da multa, inscricdo em divida
ativa ou arquivamento do processo. Deve possibilitar uma
configuracédo dindmica de cada etapa e de cada agdo dentro
das etapas, sendo que uma agéo direciona o registro de
fiscalizacédo para uma nova etapa, até que o fluxo esteja
completo. As etapas devem prever a geracdo de boleto,
importacédo de documentos e envio de e-mails para
comunicagéo entre a autarquia e o ente fiscalizado. O
cadastro se dard em passos, onde no primeiro passo serdo
incluidos dados de identificacdo e configuragdo geral, no
segundo passo serdo incluidas as etapas, e no terceiro passo
serd gerado o workflow ligando através de agdes uma etapa
a outra. Cada etapa podera ter um prazo, que ao ser
expirado direciona a fiscalizagdo para uma nova etapa
automaticamente.

RF-011

Tipos de
Fiscaliza¢oes

Possibilitar o agrupamento das fiscalizagdes realizadas em
categorias. Deve estar vinculado a um “Roteiro de
Fiscaliza¢do”, pois ao ser concluida a fiscalizacdo sera
encaminhada para a primeira etapa do roteiro. Deve possuir
um formulario de fiscalizacéo, a ser preenchido no aplicativo
pelo fiscal.

RF-012

Cadastro

Cadastro dos formularios disponiveis para preenchimento
no aplicativo do fiscal. O formulario seré vinculado ao tipo
de fiscalizacéo e devera permitir o cadastro dindmico de
questdes. Os formularios serdo utilizados tanto na
fiscalizacdo quando no andamento de cada etapa da anélise
da infragéo.

RF-013

Seguranca

Possibilitar a configuracédo de perfis de usuérios, com
selecdo das permissdes de acesso. Seguir as regras
existentes o sistema de cadastros. As permissdes definidas
no perfil ndo poderdo ser editadas no cadastro de usudrios.

RF-014

Seguranca

Possibilitar o cadastro de usudrios do sistema. Todo usuario
devera ter um perfil, e podera ter configuracdes especiais de
funcionalidades que néo estejam definidas no perfil. Os
usudrios que possuem funcédo para registro de fiscalizacéo,
poderéo ser vinculados a uma ou mais regionais do sistema.

RF-015

Fiscalizacédo

As fiscalizacdes podem ser registradas de forma avulsa no
aplicativo, ou através de uma demanda incluida no
ambiente Web, ou através de uma integracéo. A
funcionalidade de Solicitagdo de Fiscalizagdo deve permitir
que seja criada na Web uma fiscalizacgéo, e esta deve
aparecer no aplicativo para execugdo. Ter lista que
possibilite o usuario acompanhar as fiscaliza¢gdes pendentes
de execucéo, por ordem de prioridade e podendo alterar o
fiscal responséavel pela execugdo.

RF-016

Dashboard

Indicador a ser exibido na primeira tela do sistema, apés
efetuada autenticagdo do usuario. Exibir em forma de
semaforos, agrupados por tipo de fiscalizacdo e por Etapa
de Andlise, todas as infragdes que estejam em curso. No
topo de cada agrupamento, devem ser exibidas as
fiscalizagdes que ainda estdo pendentes. Ndo deve exibir as
etapas do tipo “final”. Ao ser acessado um item do
dashboard, deve carregar a lista de infracdes que estejam na
referida etapa

RF-017

Ficha de
Infragéo

A ficha devera exibir os dados da fiscalizagéo, além dos
dados das infragdes geradas e seus andamentos.




RF-018

Ficha de
Infracéo

A ficha poderé ser acessada através da fiscalizagdo, ou de
telas de consulta e do dashboard. Deve exibir todos os
dados da infragéo, as etapas ja realizadas, documentos
importados, e demais informacgdes relacionadas a infragédo.
Permitir a impressé@o do Auto de Infracdo, de acordo com o
modelo pré-cadastrado. A ficha da infragdo podera ser
acessada de forma externa a area restrita do sistema,
permitindo que o infrator, ao ser notificado por e-mail,
clique em um link e visualize os dados da infragéo para
registro da defesa, recurso, e outras agdes a serem tomadas
por ele, bem como acompanhar o andamento de todo o
processo.

RF-019

Ficha de
Infracéo

A andlise das infragdes serd realizada dentro da proépria
ficha da infracéo. Exibir a lista de a¢gdes a serem executadas
dentro da etapa em que a infragdo se encontra. Ao ser
acionada uma agéo, deve abrir um modal para
preenchimento do formulario vinculado a esta etapa, além
de permitir a importacdo dos arquivos pertinentes a etapa.

RF-020

Ficha de
Infragéo

Exibir nesta funcionalidade todas as fiscalizagdes que
tenham sido finalizadas sem o apontamento de infragées.
Permitir que o usuério aponte manualmente as infrages
cometidas, e que edite as respostas do formulario de
fiscalizacéo.

RF-021

Fiscalizacédo

Executar a fiscalizacdo pré-registrada na tela de solicitacéo,
permitindo o preenchimento do formuldrio e registro das
fotos através de acesso a camera pelo navegador. No
registro das fotos pela Web, poderé ser realizada a
importacéo de uma imagem ao invés de acessar a cAmera.

RF-022

Consulta

Filtrar as fiscalizagbes e exibir em forma de lista, permitir
acessar a ficha completa da fiscalizagéo.

RF-023

Consulta

Filtrar as fiscalizagbes e exibir em forma de lista, permitir
acessar a ficha completa da infragéo.

RF-024

Consulta

Possibilita consultar as multas geradas pelo sistema,
visualizando totalizadores de arrecadagéo no periodo
selecionado e detalhando em cada totalizador as multas
aplicadas. Totalizadores disponiveis: Multas em Aberto,
Multas Liquidadas, Multas Vencidas. Permitir a reimpresséo
do boleto, bem como o reenvio do boleto ao infrator via e-
mail.

RF-025

Mobile

Aplicativo para que usudrio com permissédo de Fiscalizagédo
possa realizar as fiscalizagdes pré-existentes ou iniciar uma
fiscalizacéo avulsa.

RF-026

Mobile

A tela inicial deve listar as fiscalizagdes geradas na Web e
que ainda néo foram realizadas pelo fiscal logado. Exibir em
forma de seméforo e ordenar por prazo de execugdo. Ao
clicar em um item deve direcionar o usudrio ao registro da
fiscalizacéo.

RF-027

Mobile

Funcionalidade existente na tela inicial, que ao ser acionada
deve exibir um modal com o tipo de fiscalizagdo a ser
registrada. Ao clicar no tipo de fiscalizagdo, o usudrio sera
direcionado a execucéo da fiscalizagao.

RF-028

Mobile

Funcionalidade a ser exibida somente quando o usuario
possuir conexdo com a internet. Ao ser acionada, deve listar
todos os pontos de fiscalizagéo retornados através de
integracdo com outros sistemas. Quando clicar em um
ponto, exibir os detalhes do ponto, que também serédo
retornados através de integracéo. Possibilitar que o usudrio
registre uma fiscalizagdo avulsa no ponto selecionado,




fazendo referéncia ao mesmo e devolvendo através da
integracéo os dados da fiscalizagéo.

RF-029

Mobile

Deve abrir o formuldrio da fiscalizagdo a ser preenchido
para o tipo de fiscalizagéo a ser realizada. Permitir o registro
de fotos em cada questdo respondida.

RF-030

Mobile

Esta tela deve listar todas as fiscaliza¢des realizadas e que
estdo na memoria do aplicativo. Apos ser feita a
sincronizagéo, o registro deve ser deletado do APP. Deve
existir um botédo de backup, que ird direcionar os dados para
uma rota e salvar um arquivo de texto no servidor com os
dados da fiscalizagéao.

RF-031

Fiscalizacédo

Permitir efetuar fiscalizagdes por um processo de andlise
prévia, possibilitando ao gestor apontar as penalidades
aplicadas a cada fiscalizagdo, bem como & concessionaria
enviar sua defesa e seu recurso.

RF-032

Mobile

As fiscalizagbes sdo realizadas em campo através de um
aplicativo capaz de permitir a resposta dindmica de todos os
formularios configurados no sistema. O aplicativo possui
acesso a camera e a geolocalizacéo do usudrio, de forma a
garantir que as fiscaliza¢des tenham registro fotografico e
gue sejam georreferenciadas.

RF-033

Concessionaria

Possibilitar a solicitagéo, através de acesso da
Concessiondria, de aditivos e reajustes.

RF-034

Concessionaria

Possibilitar o envio, através de acesso da Concessionaria, de
defesa prévia e respostas de notificagdes recebidas.

RF-035

Dashboard

Analise de Fiscalizagédo: Possibilita 0 acompanhamento das
etapas de andlise das fiscalizagbes, permitindo o acesso a
lista e consequentemente a ficha da fiscalizagéo para
tomada de agoes.

RF-036

Dashboard

Fiscalizagdes pendentes de execugdo: Totalizador das
fiscalizagdes a serem realizadas no periodo e que ainda
estdo pendentes de execugdo. Ao ser acessado exibe a lista
das fiscalizagdes pendentes e agrupadas por contrato.

RF-037

Envio de
Notificagbes

Ter no sistema mecanismo de emissdo de avisos e
notificacdes

RF-038

Monitoramento
de Ocorréncias
de Fiscalizagdo

Ter um mecanismo que alerte ao gestor que determinada
notificacéo ainda néo foi regularizada e portando medidas
punitivas devem ser promovidas. No caso de justificativas
enviadas, estas poderdo ser analisadas e aprovadas ou ndo

RF-039

Mapas
Térmicos de
Ocorréncias

Ter no sistema mecanismo que permita visualizar no mapa
da cidade, todas fiscalizagdes ocorridas em determinados
locais e periodos.

RF-040

Ranking
Situacional

Ter no sistema mecanismo de rankeamento de fiscalizagoes
efetuadas em determinado periodo, considerando: Tipos de
fiscalizacéo, regido e status da fiscalizagdo

RF-041

Relatorios

Ter no sistema relatérios Analiticos e Sintéticos que
possibilite visualizar e acompanhar as ocorréncias de
Fiscalizagoes.




1.

2.

ANEXO II - ESTRUTURA DE SUPORTE E NIVEIS DE SERVICO
SERVICOS DE HELP-DESK

1.1.0s servigos de help-desk deverdo estar disponiveis por toda duragéo do contrato e do
periodo dos servigos de suporte e garantia.

1.2. A estrutura de help-desk deve estar disponivel por web, e-mail e por telefone (chamada
telefénica ndo onerosa 0800 ou a cobrar) das 8h as 20h de 2% a 6 em idioma
portugués, sem limite de chamadas.

1.3. A CONTRATADA disponibilizara sitio web para registro de chamados de suporte
acessivel diretamente pela internet, que deve estar disponivel 24 horas por dia, 7 dias
por semana para a CONTRATANTE, em idioma portugués, sem limite de chamados de
suporte.

DO SUPORTE TECNICO E ATUALIZACAO DE VERSOES

2.1. Os servigos de suporte técnico e de atualizagdo de versdo tém por finalidade garantir a
sustentacgdo, a plena utilizacéo e atualiza¢éo da solugdo durante a vigéncia do contrato.

2.2. O suporte técnico tem como escopo sanar duvidas relacionadas ao uso do Software ou
para correcdo de problemas deste, em especial na configuragdo de parametros, falhas,
erros, defeitos ou vicios identificados no funcionamento da solucéo.

2.3. O suporte técnico devera incluir, atendimento a eventual problema de instalacéo ou
configuracdo de Softwares basicos e de infraestrutura de T1 (sistemas operacionais,
servidores de banco de dados, servidores de aplicagédo) necessarios ao funcionamento
da solucéo.

2.4. O servigo de atualizacdo englobara o fornecimento de novas versdes e releases dos
produtos da plataforma, langados no decorrer da vigéncia do contrato. A cada nova
liberacéo de versdo e release, a CONTRATADA devera fornecer as atualizagdes de
manuais e demais documentos técnicos, bem como nota informativa das novas
funcionalidades implementadas sem 6nus para CONTRATANTE.

2.5. A CONTRATADA devera fornecer informagdes completas acerca do canal de
atendimento e suporte técnico do produto com sistema de gestdo de chamados,
telefone e e-mail dos responsaveis técnicos.

2.6. Os chamados relacionados as demandas de Servigo Técnico da CONTRATANTE a
CONTRATADA, destinados a manutengdo corretiva ou preventiva, serdo realizados
através dos canais indicados no item 1.

2.7. A resolugdo dos chamados pela CONTRATADA devera ocorrer em conformidade com
os prazos estipulados abaixo, sem qualquer 6nus adicional para a CONTRATANTE,
seja em honorarios, deslocamento e transporte, alimentacdo e/ou hospedagem de
qualquer técnico ou recurso, no caso de atendimento presencial:



2.7.1. ALTA - Incidente com paralisacdo do sistema ou comprometimento grave de
dados, processos ou ambiente.

e Prazo para inicio do atendimento: Até 3 horas
e Prazo para conclusédo do atendimento: Até 6 horas.

2.7.2. MEDIA - Incidente sem paralisacdo do sistema, mas com comprometimento
mediano de dados, processos ou ambiente.

e Prazo para inicio do atendimento: Até 6 horas
e Prazo para conclusdo do atendimento: Até 12 horas.

2.7.3. BAIXA - Incidente sem paralisacdo do sistema, e com pequeno ou nenhum
comprometimento de dados, processos ou ambiente.

e Prazo para inicio do atendimento: Até 12 horas
e Prazo para conclusdo do atendimento: Até 24 horas.

2.8. Podera ser realizado o atendimento de forma remota que nesse caso, correspondera ao
atendimento por telefone, e-mail ou chat para solugdo de problemas (suporte técnico
para o tratamento de falhas, duvidas, orientagdes técnicas para a perfeita utilizagdo da
solucédo e investigacédo de supostos erros).

2.9. A CONTRATADA sera responsavel pela prestagdo dos servigcos de implantacéo de
todas as novas versdes e releases de todos os produtos por ela fornecidos como parte
do objeto, bem como pela aplicacdo dos patchs de correcéo e pacotes de servigo
(service packs) relativos a esses produtos.

2.10. A Central de atendimento devera desempenhar as atividades previstas
assegurando que apds a ocorréncia de um incidente, o servigo de tecnologia da
informacéo afetado seja restabelecido a sua condigdo original de funcionamento,
obedecendo ao Acordo de Nivel de Servigco (ANS) e minimizando os efeitos colaterais
ou a parada total da disponibilidade do servigo. Assim, a Central de atendimento
devera:

2.10.1. Operar por completo nos dias uteis de segunda-feira a sexta-feira;

2.10.2.Classificar os incidentes, a medida que sdo recebidos, determinando urgéncias e
prioridades;

2.11. O atendimento sera escalonado em niveis. No primeiro nivel, se néo for
encontrada uma solugdo no banco de dados de erros conhecidos ou os recursos e
conhecimentos disponiveis ndo forem suficientes para a solugdo, a contratada deve
encaminhar o incidente para a equipe de suporte de segundo nivel e, em ultimo caso,
para a equipe técnica especializada de terceiro nivel.

2.12. A classificacdo dos incidentes deve considerar o nivel de severidade ou
prioridade, em funcéo das informagdes prestadas pelos usuérios.



2.13. Primeiro Nivel de Atendimento

2.13.1.Corresponde ao primeiro contato entre os solicitantes e a central de atendimento
e serd realizado por telefone ou por registro especifico no sistema de gestdo de
Servigos.

2.13.2. A central de atendimento sera responsavel pelo gerenciamento do atendimento
do chamado quando este for escalonado para os demais niveis.

2.13.3. A infraestrutura fisica, de recursos humanos e tecnolégicos necessarios, bem
como sua manutencéo e operagdo sdo de inteira responsabilidade da contratada.

2.14. Segundo Nivel de Atendimento

2.14.1.0 segundo nivel de atendimento caracteriza-se por ser um atendimento mais
especializado, no qual a solugdo se revela mais complexa e necessita de alguma
investigacdo, ndo atendida em primeiro nivel.

2.14.2. A equipe devera ser composta por profissionais que detém conhecimentos
especializados no Sistema e na tecnologia relacionada com a demanda do usudrio,
podendo inclusive realizar atendimento in loco.

2.15. Terceiro Nivel de Atendimento

2.15.1.Os incidentes e/ou solicitagdes serdo direcionados ao terceiro nivel quando
houver necessidade de mudanca (novas instalagdes, corregdes, identificacdo de
erros (bugs) no sistema).

2.15.2.Os servigos de suporte de terceiro nivel englobam a manutengdo corretiva do
sistema (bugs), devendo ser prestado por especialista no sistema, com
conhecimentos aprofundados na tecnologia (ambiente, linguagem

3. DISPONIBILIDADE DOS SISTEMAS

3.1. Os sistemas deverdo ser digitais e funcionar de forma online em endereco publico na
web com disponibilidade e operagdo normal de funcionamento de 24 (vinte e quatro)
horas por dia, 7 (sete) dias por semana, todos os dias do ano.

3.2. A disponibilidade do sistema minima exigida serd de 96%, apurado mensalmente com
as penalidades previstas na legislacéo vigente.

3.3. Entende se por disponibilidade o funcionamento normal e tipico do sistema, com todas
as suas funcionalidades operacionais permitindo o completo uso por todos os agentes
participantes dele.

3.4. Sistema incessivel, com erro geral ou ainda em funcionalidades especificas serdo
considerados indisponivel durante o periodo que foi encontrado e reportada a falha, até
a comprovagao formal da correcéo e o restabelecimento do sistema



