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TERMO DE REFERENCIA

1. DADOS GERAIS

o Numero do processo: 400/2025
» Secretaria demandante: Secretaria de Administragéo

* Responsavel: Emerson Baldo

2. CONCEITUAGAO DO OBJETO

2.1. Objeto a ser contratado

Cesséao de Direito de Uso de SISTEMA DE ATENDIMENTO - HELP DESK, com sua
devida implantagéo e treinamento na modalidade “software as a service”, bem como a
prestagdo de servigos de processamento de dados, assessoria, suporte técnico e
manutencgéo do referido software no Municipio de Sertaozinho — SP.

2.2. Natureza do objeto

Servigco comum

2.3. Fundamentagdo da contratagio

O objeto da contratagdo esta previsto no Plano de Contratagdes Anual 2025, conforme
consta das informacgdes basicas desse termo de referéncia.

2.4. Ha legislagao especial que deva ser considerada na contratacio?

] sim N30

2.5. Justificativa da contratagédo

A necessidade do atendimento rapido e a resolucéo dos problemas do usuario de forma
rapida e eficaz fez com que os altos padroes fossem inseridos nesse conceito.

Esta contratacdo busca implementar as melhores praticas de Tl com base na ITIL,
biblioteca de boas praticas de atendimento de Tl. Ter uma Tl sélida e que é certeira na
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hora de resolver os problemas dos usuarios € uma tarefa ardua para organizacdes que
néo tem o coracao do negécio voltado para a Ti.

Um software de Help Desk permite que sejam criadas estratégias direcionadas, de
acordo com o publico-alvo. A ferramenta ajuda a entender as diferencas entre os
usuarios departamentais e a oferecer um atendimento personalizado para cada um
deles.

A eficiéncia do atendimento garante que o ambiente de Tl seja mais agil, problemas que
antigamente levavam horas para serem resolvidos, comecarao a ser resoividos em
minutos, e os critérios de prioridade se tornaram mais agugados.

2.6. Requisitos da contratacao

Ao iniciar a prestacao do servigo, o fornecedor devera se reunir com a equipe técnica do
Departamento de Tecnologia da informagdo e Comunicagdo e informar os passos e
prazos para a implantagéao e customizagao da solugéo, de acordo com as especificacées
detalhadas na Descricao da Solucéo.

Devera, também, atender as especificagdes elencadas no item 3.1 deste documento.

2.7. Analise dos riscos da contratacao

Na contratag@o de um Sistema de Help Desk € crucial estar ciente dos potenciais riscos
para garantir uma escolha e implementagio bem-sucedidas. Abaixo estao alguns riscos
importantes a serem considerados:

Escolha de um Sistema Inadequado:

« Funcionalidades Insuficientes: O sistema pode nao oferecer todos os recursos
necessarios para atender &s demandas especificas do departamento {(e.g., relatérios
avangados, automagotes especificas, integracdo com outros sistemas cruciais).

+ Escalabilidade Limitada: O sistema pode n&o ser capaz de lidar com o crescimento
futuro da prefeitura ou com picos de demanda no suporte.

» Interface Complexa e Pouco Intuitiva: Uma interface dificil de usar pode levar a
baixa adogao pelos atendentes de suporte e pelos usuarios finais, comprometendo a
eficiéncia.

« Falta de Personalizacido: O sistema pode nao permitir a adaptacdo de fluxos de
trabalho, campos personalizados ou a rotina do Municipio.
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Problemas de Implementagéo e Integragao:

» Dificuldade de Integragdo com Sistemas Existentes: O sistema pode apresentar
desafios na integragdo com outras ferramentas ja utilizadas (e.g., sistemas de
inventario, ferramentas de monitoramento), causando silos de informagéo.

« Migragdo de Dados Complexa e Demorada: A transferéncia de dados de sistemas
anteriores pode ser um processo complexo, arriscado € demorado, com potencial
para perda ou corrupc¢ao de informacgdes.

« Configuracio Inadequada: Uma configuracao mal planejada pode nao otimizar o
uso do sistema e até mesmo prejudicar o fluxo de trabalho do suporte.

» Resisténcia da Equipe: Falta de treinamento adequado ou comunicagéo sobre os
beneficios do novo sistema pode levar a resisténcia da equipe de suporte.

Riscos Relacionados ao Fornecedor:

» Instabilidade Financeira do Fornecedor: A empresa fornecedora pode enfrentar
dificuldades financeiras, comprometendo o suporte futuro e a continuidade do
Servico.

« Suporte Técnico Insatisfatorio: O suporte oferecido pelo fornecedor pode ser lento,
ineficiente ou indisponivel nos momentos criticos.

+ Falta de Atualizagdes e Melhorias: O sisiema pode nao receber atualizacbes
regulares, ficando obsoleto e vulneravel a falhas de seguranga.

Riscos de Seguranca e Conformidade:

+ Vulnerabilidades de Seguranca: O sistema pode conter falhas de seguranga que
exponham dados sensiveis da prefeitura e dos usuarios.

« Nao Conformidade com Regulamentagdes: O sistema pode nao atender a
requisitos regulatérios especificos da sua industria ou regido (e.g., LGPD).

+ Politica de Privacidade Inadequada: As politicas de privacidade do fornecedor
podem nao estar alinhadas com as necessidades da prefeitura.

Dai a necessidade de especificagbes minimas bem detalhadas, de forma a mitigar esses
riscos e garantir a selecéo de uma solugéo eficaz e adequada as nossas necessidades.

2.7.1. Havera necessidade de matriz de alocacao de riscos no contrato?
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2.8. A selecdo sera restrita a produtos pré-qualificados?

L1 sim N30

2.9. O objeto é um produto com julgamento pelo ciclo de vida?

D Sim Nao

2.10. O objeto possui critérios de inovagao elou desenvolvimento nacional
sustentavel?

[ sim N30

3. DESCRICAO DA SOLUCAO

3.1. Especificacdo e quantidades da solucéao:

O software de Help Desk a ser contratado devera atender aos seguintes requisitos
minimos:

O processo de implementacdo do Sistema de Help Desk devera ser formado por:

Fases da implantagao

Reunido de inicio de projeto
Apresentacéo das partes envolvidas.
Alinhamento de objetivos do projeto.

Apresentacao das planilhas que a CONTRATANTE devera preencher detalhando a
forma de preenchimento.

Confirmacgdo do cronograma.

Configuracao de sistema
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Configuracéo de catalogo, usuarios, permissées, regras, indicadores, AD, contas de e-
mail, ativos.

Alinhamento de objetivos do projeto.
Validagao de sistema

Apresentacao ambiente configurado e confirmacao se as configuraces estéo de acordo
com a espera pela CONTRATATE.

Liberacdo de acesso ao ambiente.

Configuragao técnica

O consultor avaliara a situagao atual e desejada do departamento e, entdo, determinara
como o S.|. pode ajudar a atingir suas metas e a especificar os objetivos da
implementacdo. Devera ser criado um plano do projeto para definir quais atividades
devem ser realizadas e por quem. Devera ser designado um gerente de aplicagio para
ajudar na implementagao e atuar como ponto de contato com a CONTRATADA.

Implementagdo do processo

Os moédulos do S.I. deverdo ser configurados para oferecer suporte aos processos de
gestdo de servigos. O consultor terd como foco a otimizagdo do software, o

aprimoramento de processos e a colaboragdo entre as equipes de suporte da
organizacgao.

Serao realizadas as seguintes acgdes:

Apresentagao das partes envolvidas.

Alinhamento de objetivos do projeto.

Apresentagao do material de apoio.

Confirmacéo do cronograma.

Liberacao de acesso ao ambiente.

Reunido de personalizagao de sistema e grupos de usuarios
Personalizacao do ambiente.

Cadastrar agentes e equipes.
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Cadastrar clientes e contatos.

Configurar grupos de permissées.

Reunido catalogo de servico

Cadastrar cataiogo de servigos e imagens das secoes.
Criar Formularios.

Criar checklists.

Itens previstos na implantagao

Cadastro ou importagao do cadastro de empresas e clientes;
Cadastro de equipes e agentes;

Personalizagéo do portal do cliente;

Configuragéo do catalogo de servigos (até 100 itens);
Configuragdes de SLA;

Criagcao de cargos, horarios de atendimentos e feriados;
Configuragdes de tipos de atendimentos, tipos de tarefas e prioridades;
Configuragdes de permissdes;

Configuracao de pesquisas de satisfagao;

Configuracdes de atendimentos;

Criagao de formularios personalizados (até 30 formularios);
Criacéo de checklists;

Criacéo de regras de aufomagao;

Configuragéo de fluxos de e-mail;

Configuragao de fluxos de aprovacgées;

Configuragéo de processos/fluxos de atendimento (até 10 itens). Para este item &
necessario ter contratado a versao Enterprise;
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Configuragdo de modelos de e-mail;
Criacdo de contas de e-mail;
Configuragdes de indicadores (um painel);

integracéo com os servicos de controle de acesso (Microsoft e/ou Google);

Importagao de ativos;

Capacitando a Municipalidade

O portal de autoatendimento devera ser configurado para oferecer suporte ao catalogo
de servigos e & gestao de solicitagdes de servigo. O consultor auxiliara na implementacao
das ideias por tras dos processos, reduzindo a quantidade de chamados registrados por
meio do autoatendimento.

Treinamento e suporte para a entrada em operagio

O consultor fransferira conhecimentos do S.I. e de processos de gestao de servigos
utilizando uma abordagem de formacgéo de instrutores. Ao participar da implementagéo
do software, a equipe de suporte da municipalidade se tornara autossuficiente na gestao
do software. A CONTRATADA devera disponibilizar materiais para estudos
independentes a Prefeitura Municipal Sertaozinho.

Treinamento de agentes (até 1 turma de 10 operadores);

Treinamento de administradores (até 1 turma de 02 operadores);

Fornecimento de SOFTWARE AS A SERVICE

O Sistema Informatizado de Help Desk devera ser fornecido na modalidade Software as
a Service, sendo uma solugao simples, baseada na nuvem, na qual sera hospedada e
gerenciada no ambienie da CONTRATADA.

Acesso direto, sem instalacao;

Solugao simples: sem necessidade de manutencao técnica € com monitoramento 24x7,

Implementag¢ao continua de novas funcionalidades;
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Backups de dados automaticos inclusos;

Suporte técnico

O servigo devera incluir suporte e manutengao, como:
Suporte por telefone em dias Uteis, das 8h30 as 17h30;
Suporte via chamado técnico em site da CONTRATADA;
Manutengao garantidas;

Acesso a manuais digitais, ajuda e suporte on-line

O software de Help Desk a ser contratado devera atender aos seguintes requisitos
minimos:

Requisitos minimos exigidos:
Portal do usuario (WEB);

Multiplos catalogos de servicos;
Cadastro de categorias de servigos
Cadastro de servicos

Categorizagdo para que alguns servigos sejam visiveis e possiveis de serem abertos
somente por usuarios com perfil de supervisor

Chamado pai e chamado filho

Definigcao de prioridades e prazos de atendimento

Acompanhamento do siatus e histérico dos chamados

Possibilidade de anexar arquivos e inserir comentarios

Notificagbes automaticas para técnicos e usuarios sobre o andamento dos chamados
Formularios personalizados para coleta de informacgdes relevantes;

Cadastro de campos personalizados;
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Cadastro de atendentes (operadores)

Perfil do atendente

Cadastro de usuarios

Perfil do usuario (usuarioc comum e supervisor)
Configuragao de fluxos de trabalho;

Fluxos de aprovagao por algada;

Controle avancado de SLA da equipe de atendimento;
Indicadores de horas

Cadastros de feriados;

Jornadas de trabalho:

Permissdes de acesso;

Cadastros rapidos;

API First, para permitir integracéo com outros sistemas;
Personalizacao da ldentidade visual;

Pesquisa de satisfacao;

Geragao de relatorios personalizaveis sobre 0 volume de chamados, tempo de resposta,
tempo de resolucéao, desempenho dos técnicos etc.

Painéis de visualizagdo (dashboards) com indicadores chave de desempenho (KPIs).
Base de conhecimento;

Cadastro de artigos com inclusao de videos;

Avaliacao dos artigos;

Portal de noticias;

Gestao de projetos;

Integragcdo com Whatsapp Business;

Chat bot;
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Integracéo por e-mail;

QUANTIDADES
ITEM ESPECIFICAGAO QTDE
01 Licenca de software Help Desk por operadores (por 10
més)
02 Servigo de instalagao, configuragéo e treinamento na 1
solugdo (uma Unica vez na implantacéo)

3.2. Prazo para inicio da execugdo do objeto

Em até 10 (dez) dias a contar da assinatura da Ordem de Servigo.

3.3. Prazo de entrega ou de execug¢ao do objeto

A CONTRATADA tera o prazo de 30 (trinta) dias corridos ap6s o inicio da implantagao

para concluir as fases de implantagdo, personalizagao, treinamento e entrega da
plataforma para uso.

3.4. Local de entrega ou execucio

A entrega se dara no Departamento de Tecnologia da Informacg&o e Comunicacéo, sito
a Rua Aprigio de Aratjo, 837, Centro, ndo havendo uma entrega fisica, mas sim uma
conferéncia em painel de administragéo da solugao, sendo que tanto a execucgdo da

configuragéo, personalizagdo e treinamento, quanto a entrega poderao ocorrer de forma
remota.

3.5. O objeto possui exigéncias a serem feitas apos a entrega/execugao?

Sim D Nao

3.5.1. Garantia exigida do objeto:

-10 -
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A contratada devera garantir o perfeito funcionamento da solucao durante todo o periodo
do contrato.

3.5.2. Condi¢gdes de manutencao:

O reestabelecimento do acesso ao software, correcdes de falhas, pedidos de suporte
técnico devem ser concluida em até 48 horas da abertura do chamado técnico. Caso néo
seja possivel a conclusao no prazo estabelecido, devera ser detalhadamente justificada

as causas do atraso formalizado através de comunica¢do ac DTIC, com prazo para
solugao definitiva.

4. MODELO DE EXECUGCAQ DO OBJETO

4.1. Como atingiremos os resultados pretendidos do contrato?

Para atingirmos o resultado pretendido, a empresa contratada devera disponibilizar o
software em link acessivel através da internet, sendo o software compativel com os
navegadores Microsoft Edge e Mozilla Firefox, ficando sob sua responsabilidade a
disponibilidade 24 horas por dia, 7 dias por semana, com sua devida implantagéo,
customizacao e treinamento.

4.2. Forma de execugao do contrato

Prestacéo de servigo continuado

4.2.1. Se a forma for continuada, qual é o prazo limite de renovac¢ao do contrato

Possibilidade de renovacéo ao final dos 12 meses, podendo ser prorrogado até o limite
de 10 anos.

4.3. Prazo de vigéncia do contrato

12 (doze) meses a contar da assinatura da Ordem de Servigo.

5. MODELO DE GESTAO DO CONTRATO

5.1. Existem requisitos anteriores a execug¢ao?

[Jsim X Nao

- 11 -
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5.1.1. Sera exigida garantia financeira do contrato?
[ sim Nao
5.1.2. Ha outros requisitos anteriores a execugio?

L] sim N0

5.2. Metodologia de acompanhamento da execugdo do contrato e principais
pontos de controle

No acompanhamento da cessdo de direito de uso do software o fiscal acompanhara o
desempenho do sistema e a execucéo das rotinas do sistema verificandc se ha falhas
na apresentacdo das informagdes. O fiscal técnico deste contrato serd o servidor
Emerson Baldo, lotado no cargo de Diretor do Departamento de TIC, CPF n°
159.813.518-02, emerson.baldo@sertaozinho.sp.gov.br, telefone (16) 3946-3031.

Fica designado como gestor do contrato: Carlos Roberto Liboni, lotado no cargo de
Secretario de Administragéo, CPF 502.917.858-91,
secretariadeadministracao@sertaozinho.sp.gov.br, telefone (16) 3946-3050.

5.3. Obrigagoes especificas do contratado

O contratado sera responsavel pela hospedagem do software em servidor préprio ou de
terceiros, mantendo o software disponivel para acesso 24 horas por dia, 7 dias por
semana.

O contratado sera responsavei pela implantacao do sofiware em licenga exclusiva para
o Municipio de Sertaozinho.

O contratado sera responsavel pela customizacdo do software para o Municipio de
Sertdozinho.

O contratado sera responsavel pelo treinamento para os operadores do software do DTIC
do Municipio de Sertaozinho.

5.4. Obrigacdes especificas do Municipio

O Municipio sera responsavel pela disponibilizagido dos operadores para a realizagao do
treinamento de forma a obter um bom uso do software.

5.5. Existem requisitos posteriores a execug¢do?

-12 -
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5.6. Infragcdes e penalidades do Contrato

Nos casos em que o contratado cometer ato de descumprimento parcial do contrato, sem
que gere dano ao Municipio, o fiscal do contrato aplicara sangédo de adverténcia ao
contratado.

Sera aplicada multa moratéria nao inferior a 0,5% (zero virgula cinco por cento) por dia

de atraso injustificado sobre o valor da parcela inadimplida, até o fimite de 40 (quarenta)
dias.

Caso a empresa tenha declarado o compromisso de implementacdo de politica de
integridade ou de equidade entre homens e mulheres no ambiente de trabalho, o seu
inadimplemento implicard em multa mensal de 0,5% (meio por cento) sobre as faturas
emitidas, enquanto persistir a situagao de irregularidade, sendo vedada a prorrogacgéao
do contrato.

Ultrapassado o prazo méximo de multa moratéria, o Municipio podera optar por
comunicar ao contratado a rescisdo contratual, com a substituicdo da multa moratéria
por multa compensatéria de 20% (vinte por cento) sobre o valor da parcela inadimplida.

Nos casos de inexecug¢ao total do contrato, o Municipio aplicara multa de 20% (vinte por
cento} sobre o valor do saldo contratual a executar.

A penalidade de multa podera ser cumulada com penalidade de impedimento de licitar e
contratar, nos termos da tabela:

INFRAGAO COMETIDA PENALIDADE PRAZO

Impedimento de licitar ou
contratar com o Municipio de 6 meses
Sertdozinho

Ensejar o retardamento da execugao do
contrato sem motivo justificado

Dar causa a inexecugao parcial do contrato

gue cause grave dano a Administragao, ao

funcionamento dos servigos publicos ou ao
inferesse coletivo

Impedimento de licitar ou
contratar com o Municipio de 12 meses
Sertaozinho

impedimento de licitar ou
Dar causa a inexecugao total do contrato contratar com o Municipio de 18 meses
Sertdozinho

Declaragao de Inidoneidade para
licitar ou contratar com todos os
entes federativos

Prestar deciaragio falsa durante a
execucio do contrato

4anoseb
meses

- 13-
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Declaragado de Inidoneidade para

Praticar ato fraudulento na execugao do - 4ancseb
licitar ou contratar com todos os
contrato i meses
entes federativos
Comportar-se de modo inidoneo ou D_e.c REcsoigalnidoneidadeipara 4 anos e 6
licitar ou contratar com todos os
cometer fraude de qualquer natureza . meses
enies federativos
Praticar ato lesivo previsto no art. 5° da Lei D,e.c iansigolte InidonSidade para 4 anoseb
o o licitar ou contratar com todos os
n° 12.8486, de 1° de agosto de 2013 . meses
entes federativos
5.7. Matriz de riscos
Risco Descricdo Probabilida | Impact | Nivel de | Medidas de | Indicadores
Detalhada de o Risco Mitigacio de
do Risco Monitorament
o
Escolha de | Osistema Média Alio Alio Definicdo Nivel de
Sistema contratado detalhada dos | satisfacao dos
Inadequado néo atende requisitos usuarios com
as funcionais e as
necessidades n&o funcionais | funcionailidade
funcionais no TdR. s do sistema
especificas Exigéncia de (pesquisas,
da demonstracbe | feedback).
organizacéo s e provas de Cumprimento
{e.g., conceito (PoC) | dos SLAs
funcionalidad personalizadas | definidos para
es ausentes, . o suporte.
fluxo de Avaliagao Aumento da
trabalho técnica eficiéncia na
inflexivel, rigorosa das resolucio de
relatérios proposias. chamados.
insuficientes). Possibilidade
de visitas
técnicas a
clientes
existentes do
fornecedor.
Problemas de | Dificuldade Média Alto Alto Definigdo clara | Numero de
Integragao ou falha na dos requisitos | falhas de
integracao do de integracao integragéo
novo sistema e formatos de | reportadas.
de Help Desk dados Tempo médio

-14 -
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com outros Exigénciade | para resolugéo
sistemas comprovacéo | de problemas
corporativos de experiéncia | relacionados &
criticos (e.g., em integracao.
sistemas de integracées Eficiéncia do
inventario, similares fluxo de
ferramentas Testes de informacoes
de integragéo entre os
monitorament rigorosos sistemas
0), levando a durante a integrados.
silos de implementacao
informagéao e .
ineficiéncia. Definigdo de
responsabilida
des claras
entre o
fornecedor e a
organizacao
para a
integracao.
Migragéo de Perda, Média Médio | Modera | Exigéncia de Numerc de
Dados Falha COITuUpcao ou do plano de registros de
inconsisténci migragao dados
a de dadoes detalhado e perdidos ou
durante a testes de corrompidos.
migracao de migragéo Tempo
sistenas abrangentes. necessario
legados para Validag@o dos | paraa
o novo Help dados conclusdo da
Desk, migrados pela | migragéo.
comprometen organizacio. Nivel de
do o histérico Pefinicdo de integridade
de suporte e procedimentos | dos dados
a tomada de de backup e migrados.
decisbes. restauracao
dos dados.
Implementagd | O processo Média Médioc | Modera | Defini¢do de Desvio do
o Complexae | de do cronograma cronograma
Demorada implementag detalhado & original de
do se realista implementacao
estende além Exigéncia de .
do prazo plano de Custos
previsto, implementacéo | adicionais
causa claro e equipe | incorridos
interrupgdes gualificada do | devidc a
significativas fornecedor. atrasos.
nas Acompanhame | Nivel de
operagdes de nto rigoroso do | impacto da
suporte cronograma e | implementagao |

-15-




; Sertaozinho

PREFEITURA MUNICIPAL

gera custos marcos de nas operagbes |
adicionais. entrega. de suporie.
Definicao de
penalidades
por atraso na
implementacdo
Resisténcia da | Falta de Média Meédic | Modera | Inclusdo de Nivel de
Equipe ao aceitacao e do requisitos de utilizacdo das
Novo Sistema | baixa adogao usabilidade e funcionalidade
do novo design intuitivo | s do sistema
sistema pelos Exigéncia de pelos agentes.
agentes de plano de Feedback dos
suporte treinamento agentes sobre
devido & abrangente e a usabilidade
interface materiais de do sistema.
complexa, apoio. Tempo médio
falta de Envolvimento | de adaptacéo
treinamento dos usuarios dos agentes
adequado ou finais no ao novo
percepgao de processo de sistema.
que 0 avaliagéo e
sistema testes do
dificulta o sistema.
trabalho. Estratégias de
comunicagao e
engajamento
para promover
a adogso.
Suporte O suporie Média Alto Alio Definigdo clara | Tempo médio
Técnico técnico dos niveis de de resposta e
Insatisfatorio oferecido servico {SLAs) | resolugdo de
do Fornecedor | pelo para o suporte | chamados de
fornecedor & técnico (tempo | suporte ao
lento, de resposta, sistema.
ineficiente, tempo de Nivel de
indisponivel resolugao, satisfagdo com
em canais de 0 suporte
momentos comunicagdo). | técnico
criticos ou Exigéncia de {pesquisas,
nao resolve comprovagao feadback).
os problemas de experiéncia | Disponibilidade
de forma e qualificagdo | do suporte
eficaz. da equipe de técnico nos
suporte. horarios
Definigéo de Necessarios.
metricas de
desempenho
do suporte e
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Mmecanismos
de avaliagao.
Previséo de
penalidades
por
descumprimen
to dos SLAs de
suporte.

Falta de C sisiema Baixa Médic | Baixo Exigéncia de Frequéncia e
Atualizagbes e | contratado informagdes relevancia das
Melhorias no nao recebe sobre a politica | atualizagdes
Sistema atualizagdes de liberadas pelo
regulares, atualizagdes € | fornecedor.
ficando roadmap de Acompanhame
obsoleto, desenvolvimen | nto do
vulneravel a to do readmap de
fahas de fornecedor. desenvolvimen
seguranca e Inclusdo de to do sistema.
s$em novas cldusulas
funcionalidad contratuais
es que gque garantam
poderiam a continuidade
melhorar a das
eficiéncia. atualizacoes e
meilhorias.
|
Vulnerabilidad | O sistema Baixa Alto Modera | Inclusdo de Numero de
es de apresenta do requisitos de incidentes de
Seguranca falhas de segurancga seguranga
seguranga detalhados relacionados
que podem {criptografia, ao sistema.
expor dados autenticagao, Resultados de
sensiveis da autorizagao, testes de
organizagéo testes de seguranga
e dos clientes seguranca). periddicos.
a acessos Exigéncia de Conformidade
nao certificagbes com as
autorizados, de seguranca politicas de
perda ou relevantes do seguranga da
roubo. fornecedor. organizacao.
Realizacéo de
testes de
seguranca
independentes
antes da
implantacéo e

periodicament
e.

Definigao de
responsabilida
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' des ciaras em 1
relagao a
seguranca dos
dados.
I
Nao O sistema Baixa Alto Modera | Definigdo clara | Auditorias de
Conformidade | n&o atende a do dos requisitos | conformidade
com requisitos ' de bem-
Regulamentag | regulatérios conformidade sucedidas.
Ses especificos | regulatoria. Auséncia de
da inddstria Exigéncia de reclamagbes
ou regiao | comprovagao ou sanches
(e.9., LGPD), de relacionadas a
expondo a | conformidade | nao
organizagéo por parte do conformidade.
a riscos fornecedor.
legais e | Avaliaggo
| sangBes. juridica da
conformidade
do sistema.
I

5.8. Qual sera a regra da subcontratacio?

Sera permitida a subcontratagéo

5.8.1. Se permitida, quais os limites da subcontrataciao?
Podera ser subcontratada a hospedagem do software em Datacenters de terceiros.

Permitir a subconiratagdo de um datacenter em contratos de Software as a Service
(SaaS) €& uma pratica comum e benéfica para a Municipalidade. Essa flexibilidade traz
uma série de vantagens estratégicas e operacionais para o desenvolvedor de Sistemas,
que se tfraduzem em beneficios também para o cliente final.

Vantagens para o provedor de SaaS:

Escalabilidade e Flexibilidade: Datacenters de terceiros, especialmente os grandes
provedores de nuvem (AWS, Azure, Google Cloud), oferecem uma infraestrutura
massiva e altamente escalavel. Isso permite que o desenvolvedor de Sistemas aumente
ou diminua rapidamente seus recursos de computagéo e armazenamento de acordo com
a demanda dos clientes, sem a necessidade de grandes investimentos em infraestrutura
propria.
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Reducdao de Custos e CapEx: Operar um datacenter propric envolve custos
significativos de capital (CapEx) para hardware, software, instalagdes, energia,
refrigeracdo e seguranga. Ao subcontratar, o desenvolvedor do sistema converie esses
custos fixos em custos operacionais (OpEx) mais previsiveis, pagando apenas pelos

recursos que utiliza. Isso libera capital para investir no desenvolvimento do produto
principal.

Foco no Core Business: A gestdo de um datacenter € complexa e exige equipes
especializadas em infraestrutura, redes, seguranga e manutenc¢ao. Ao subcontratar, o
desenvolvedor pode se concentrar no desenvolvimento, aprimoramento e suporte de seu
software, que € seu principal diferencial competitivo.

Alta Disponibilidade e Resiliéncia: Datacenters especializados s3o projetados para
oferecer alta disponibilidade, com redundancia de energia, rede, servidores e sistemas
de refrigeracdo. Eles também possuem planos robustos de recuperagéo de desastres e
equipes de engenheiros dedicadas 24/7. Isso garante que o servigo SaaS esteja sempre
disponivel para os usuarios.

Seguranca e Conformidade: Provedores de datacenter e nuvem investem
pesadamente em seguranca fisica e légica, além de possuirem certificacbes de
conformidade com diversas regulamentagdes (LGPD, ISO 27001, HIPAA, etc.). Isso
alivia a carga do provedor de SaaS na manutengdo dessas complexas exigéncias.

5.9. Além da conciliagdo, havera outro método alternativo de resolugao de
controversias?

D Sim Nao

6. CRITERIOS DE MEDICAO E PAGAMENTO

6.1. Prazo de pagamento:

O municipio de Sertaozinho efetuara o pagamento no 15° (décimo quinto) dia apés o
registro da nota fiscal, que ocorrera mediante a apresentagao da documentacgao fiscal
pertinente, a qual devera ser devidamente atestada.

Na(s) nota(s) fiscal(is) devera(do) constar o numero do Processo, do Pregao e da(s)
Autorizacio(des) de Fornecimento encaminhada(s) a empresa. Devera ser emitida uma
nota fiscal para cada Autorizacdo de Fornecimento. Caso ndo constem essas
informacoes, a(s) nota(s) fiscal(is) sera(ao) devolvida(s).
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Os pagamentos pela cess@o de uso do software serao realizados mensalmente.

Para o servigo de implantagdo, personalizagéo e treinamento sera emitido um termo de
aceite, autorizando a subsequente emissao da Nota Fiscal correspondente ao servigo

prestado.

6.2. Critério de reajuste e repactuacao:

6.2.1. indice de reajuste ou repactuacio dos insumos

INPC/IBGE

6.2.2. Criterio de repactua¢ido da mao de obra

Nao se aplica

6.3. Havera Instrumento de Medicao de Resultado?

D Sim Nao

6.4. Havera Remuneragao Variavel?

[ sim N0

6.5. Havera a adogao do regime de conta vinculada?

] sim N&o

6.6. Critério e prazo para recebimento provisoério

Nzo se aplica, tendo em vista que se trata de prestacao de servigo.

6.7. Critério e prazo para recebimento definitivo

Definitivamente, em até 30 dias, apés Emissdo de Termo de Aceite pelo fiscal do

contrato.

7. E UMA CONTRATACAO DIRETA?

Sim D Nao
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7.1. E um caso de inexigibilidade de licitagdo?

[ sim N30

7.2. E uma licitagdo dispensada?

[ sim Nao

7.3. E uma licitagdo dispensavel?

sim L Nao

7.3.1. Qual hipotese de licitagao dispensavel do art. 75 Lei n° 14.133/2021?

Inciso Il do artigo 75 da Lei 14.133/2021

7.3.2. Qual a justificativa para sele¢cao do fornecedor?

Menor valor, tendo em vista também o atendimento dos requisitos e funcionalidades
abaixo.

A escolha de um sistema de help desk em detrimento de outro envolve uma analise
multifacetada, considerando diversos fatores cruciais para atender as necessidades
especificas da Prefeitura de Sertdozinho-SP e garantir a eficiéncia do suporte. Os fatores
decisivos foram agrupados da seguinte forma:

1. Funcionalidades e Recursos:

Gerenciamento de Tickets: A capacidade de criar, atribuir, priorizar, rastrear e resolver
tickets de forma eficiente &€ fundamental. Recursos como automagao de fluxo de trabalho,
regras de escalonamento e alertas sao importantes.

Base de Conhecimento: Um sistema robusto deve permiiir a criagéo e o gerenciamento
de uma base de conhecimento para autoatendimento dos usuarios e para consulta rapida
dos agentes.

Automacgdo: Recursos de automacdo para tarefas repetitivas (como respostas
automaticas, atribuicdo de tickets e lembretes) podem aumentar significativamente a
eficiéncia.

Relatérios e Analises: A capacidade de gerar relatérios detalhados sobre métricas de
desempenho (tempo de resposta, tempo de resolugdo, satisfacdo do cliente, etc.) &
crucial para identificar gargalos e oportunidades de melhoria.
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Niveis de Servigo (SLAs): O sistema deve permitir a definicdo e o monitoramento de
SLAs para garaniir ¢ cumprimento dos prazos de atendimento.

Comunicagdo Multicanal (Omnichannel): A integracdo de diversos canais de
comunicacaoc (e-mail, telefone, chat, redes sociais) em uma Unica plataforma proporciona
uma experiéncia de suporte consistente.

Pesquisas de Satisfacdo: Ferramentas para coletar feedback dos usuarios apés o
atendimento ajudam a avaliar a qualidade do suporte.

2. Usabilidade e Interface:

Interface Intuitiva: Tanto para os operadores quanto para os usuarios finais, uma
interface clara, organizada e facil de usar é essencial para a adoc¢éo e a eficiéncia.

Personalizagao: A capacidade de personalizar o sistema com a identidade visual da
prefeitura e adaptar fluxos de trabalho as necessidades especificas € importante.

Acessibilidade: O sistema deve ser acessivel em diferentes dispositivos (desktops,
tablets, smartphones).

3. Integragdes:

Integragdo com Outros Sistemas: A capacidade de integrar o sistema de help desk com
outras ferramentas que sua empresa ja utiliza (como sistemas de gestao de ativos,

ferramentas de monitoramento) pode otimizar processos e fornecer uma visao unificada
do usuario.

4. Escalabilidade e Flexibilidade:

Escalabilidade: O sistema deve ser capaz de acompanhar o crescimento da prefeitura e
o aumento do volume de tickets.

Flexibilidade: A capacidade de adaptar o sistema a diferentes fluxos de trabalho e
necessidades futuras é importante para garantir um bom retorno sobre o investimento a
longo prazo.

5. Seguranca e Conformidade:

Segurancga dos Dados: O sistema deve garantir a seguranca dos dados dos clientes e
da empresa, com recursos como criptografia e controle de acesso.

Conformidade com Regulamentacdes: Dependendo do setor, o sistema pode precisar
atender a requisitos de conformidade especificos (como LGPD).

6. Suporte e Treinamento do Fornecedor:
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Qualidade do Suporte: A disponibilidade e a qualidade do suporte técnico oferecido pelo
fornecedor sdo cruciais, especialmente durante a implementagcdo e em caso de
problemas.

Recursos de Treinamento: A oferta de materiais de treinamento e a facilidade de
aprendizado do sistema s&o importantes para a adogdo pela equipe.

7. Custo-Beneficio:

Pregco: O custo fotal do sistema (inciuindo licengas, implementagéo, freinamento e
suporte) deve ser avaliado em relagdc aos beneficios que ele oferece.

Modelo de Pregos: Diferentes modelos de precos (por agente, por ticket, por
funcionalidades) podem ser mais adequados para diferentes tipos de empresas.

8. Reputagao e Avaliagdes:

Verificagdo da Reputagdo do Fornecedor: Durante o periodo de avaliagéo dos potenciais
fornecedores, sempre foi realizada uma analise das empresas que ja figuravam como
clientes bem-sucedidos do fornecedor.

Ao ponderar cuidadosamente esses fatores e alinha-los com as necessidades e os
objetivos do Municipio de Sertdozinho-SP, é possivel tomar uma deciséo informada e
escolher o sistema de help desk que melhor se adapta as nossas demandas.

8. EXISTE A NECESSIDADE DE ELABORAR UM EDITAL DE SELEGAO?

D Sim Nao

8.1. Rito de selegcao

Dispensa de licitagéo
8.1.1. Forma da selecao
D Presencial D Eletronica Nao eletrdnica

8.1.2. Local do certame:

A ser definido pela Secretaria de Administragéo

8.2. Critério de julgamento
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Menor prego

8.2.1. A contratacdo sera global, por lotes de itens, ou por itens

Global D Lotes de itens |:| Por itens

8.3. MNodo de disputa

Dispensa

8.4. Havera antecipacio da habilitagao?

D Sim, rito com habilitagao antecipada N3&o, rito procedimental comum

8.5. Beneficios para Micro e Pequenas Empresas - MPE

Desempate ficto, prazo para regularidade fiscal e direito de preferéncia

8.5.1. Tabela com dados dos itens e beneficio de MPE

Geral

8.6. Exigéncias especificas para a fase de proposta

Existem exigéncias especificas D Nao se aplica o item

8.6.1. Exigéncia de documento junto com a proposta:

Nao

8.7. Exigéncias especificas para a fase de habilitacao

Existem exigéncias especificas D N3ao se aplica ¢ item

8.7.1. Qualificagao econdmico-financeira:

Certidao Negativa de débitos sobre faléncia expedida pelo distribuidos da sede do
licitante, conforme Art. 69, Il, da Lei 14.133/21.
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A qualificagdo econdmico-financeira € um requisito fundamental e de facil obtengéo,

utilizado para verificar a satide financeira minima da empresa contratada.

8.7.2. Inscrigdo em entidade profissional

D Sim Nao

8.7.3. Sera exigido atestado de capacidade técnico-operacional?

1 sim N30

8.7.4. Exigéncia de atestado de capacidade técnico-profissional

] sim Nao

8.7.5. Ha outro requisito previsto em lei especial?

|_—_| Sim Nao

8.8. Seravedada a participagao de consoércios?

[ sim N0

8.9. Havera limite maximo do niimero de consorciados em um consorcio?

L] sim NZo

8.10. Infragoes e penalidades no certame

Ao licitante infrator podera ser aplicada penalidade de impedimento de licitar e contratar,

nos termos da tabela:

INFRACAO COMETIDA

PENALIDADE

PRAZO |

Deixar de entregar a documentacao
exigida para o certame, mesmo apos a
possibilidade de saneamento

Impedimento de licitar ou
contratar com o Municipio de

Sertaozinho

seis meses

N&o manter a proposta, salvo em
decorréncia de fato superveniente
devidamente justificado

Impedimento de licitar ou
contratar com o Municipio de

Sertaozinho

seis meses

1
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Nao celebrar o contrato ou ndo entregar
a documentacao exigida para a
contratagao, quando convocado dentro
do prazo de validade de sua proposta

Impedimento de licitar ou
contratar com o Municipio de
Sertaozinho

seis meses

Apresentar recursos manifestamente
protelatérios

Impedimento de licitar ou
contratar com o Municipio de
Sertaozinho

seis meses

Apresentar declaragdo ou documentacéo
falsa exigida para o certame ou prestar

Declaragio de Inidoneidade para
licitar ou contratar com todos os

4 anos e seis

declaracgao falsa durante a selegao do . meses |
entes federativos
fornecedor
]
Declaragao de Inidoneidade para .
- N 4 anos ¢ seis
Fraudar a selegao do fornecedor licitar ou contratar com todos os meses

entes federativos

—

Comportar-se de modo inidéneo ou
cometer fraude de qualquer natureza

Declaragéo de Inidoneidade para
licitar ou contratar com todos os
enies federativos

4 anos e seis
meses

Praticar atos ilicitos com vistas a frustrar
os objetivos da selegao do fornecedor

Declaragéo de Inidoneidade para
licitar ou contratar com todos os
entes federativos

4 anos e seis
meses

Praticar ato lesivo previsto no art. 5° da
Lei n® 12.846, de 1° de agosto de 2013

Declaragé@o de Inidoneidade para
licitar ou contratar com todos os
entes federativos

4 anos e seis
meses

|:| Sistema de Registro de Pregos

9.1.

Contratagao tradicional

9. E UMA CONTRATAGAO SOB O SISTEMA DE REGISTRO DE PRECOS?

E uma contratagdo sem previsdo no Plano de Contratagdes Anual?

[ sim

Nao

10. E UMA OBRA OU SERVICO DE ENGENHARIA?

(] sim

Nao
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11. ESTIMATIVA DO VALOR DA CONTRATAGCAO

11.1. Valor maximo total da contratagdo:

R$ 13.879,00

11.2. Data da conclusao da formacao de preco:

20 de maio de 2025.

11.3. O precgo de referéncia sera sigiloso no processo?

D Sim Nao

12. ADEQUACAO ORCAMENTARIA

12.1. Previsado orgamentaria para a contratacao

Existe previsao orcamentaria

12.2. Rubrica orgcamentaria para a contratagao

Dotagéo: 2025 — 175
Vinculo: 01.110.0000
Classif. Funcional: 04.126.0039 2.374

Elemento da Despesa: 3.3.90.40.00 / 16 — Locacéo de Software

13. APROVAGAO

Sertdozinho - SP, 22 de maio de 2025. .

O
< \S““‘*‘

Emerson B
CARLO BERTO LIBONI Diretor do D'?Ilgo

CPF: 159.813.518-02

Secretario de Administrag&o
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