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PREGAO ELETRONICO N° 34/2025
PROCESSO INTERNO N° 27.648/2025
PROCESSO DE COMPRA N° 500/2025

EDITAL N° 56/2025

RUBENS ALEXANDRE DA COSTA, Secretario Municipal de Tecnologia da
Informacdo e Inovacdo da Estancia Balnearia de Caraguatatuba, nos termos do
Decreto Municipal n° 2.232 de 06/05/2025, torna publico para conhecimento de
todos os interessados que sera realizada a Licitagdo na modalidade PREGAO
ELETRONICO, do tipo MENOR PRECO GLOBAL, por intermédio do Portal
Eletronico de Contratacdes www.comprascaragua.com.br, regido pela Lei Federal
n° 14.133, de 01/04/2021, pelos Decretos Municipais n° 1.789 de 11/04/23, 2.273 de
17/07/2025, 1.862 de 01/09/2023 e 2.174, de 10/04/2025, além das demais normas
legais em vigor, bem como o Disposto na Lei Complementar n® 123, de 14 de
dezembro de 2006, e Lei Complementar n°® 147 de 07/08/2014 e pelas condicdes

estabelecidas no presente Edital e seus anexos.

1. OBJETO: PRESTACAO DE SERVICO DE IMPLANTACAO E
OPERACIONALIZACAO DE CENTRAL DE ATENDIMENTO E
RELACIONAMENTO COM O MUNICIPE E O MUNICIPIO DE
CARAGUATATUBA/SP, COM FORNECIMENTO DE PLATAFORMA
INTEGRADA DE INFORMACOES E GESTAO MUNICIPAL, DESTINADA
AO ATENDIMENTO AO MUNICIPE E AO GESTOR MUNICIPAL,
COMPOSTA POR SISTEMA WEB, APLICATIVO PARA DISPOSITIVOS
MOVEIS, PORTAL WEB E CHAT, COM FUNCIONALIDADES COMO
FORNECIMENTO DE INFORMACOES, CRIACAO E ACOMPANHAMENTO
DE SOLICITACOES, AUTOMATIZACAO E SUPORTE A GESTAO DE
DEMANDAS MUNICIPAIS, ALEM DE GERACAO DE SUBSIDIOS PARA
PLANEJAMENTO E OPERACOES. PARA A AREA DE SEGURANCA
PUBLICA, A PLATAFORMA DEVERA INCLUIR SISTEMA DE DESPACHO
OPERACIONAL, RASTREAMENTO EM TEMPO REAL DE VIATURAS,
REGISTRO, E GERENCIAMENTO DE BOLETINS DE OCORRENCIA, de
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acordo com as especificacdes descritas no Termo de Referéncia (ANEXO l1),
gue integra o presente Edital, em todos os seus termos e condi¢des, quando

deles a Secretaria requisitante tiver necessidade.

e Cadastramento das propostas:
Das 09h00min do dia 29/10/2025 até as 08h59min do dia 13/11/2025.

¢ Inicio da Disputa de Precos:
13/11/2025 as 09h00min.

Referéncia de Tempo:

Para todas as referéncias de tempo seré observado o horario de Brasilia (DF).

Adverténcia: O Municipio de Caraguatatuba/SP ADVERTE a todos os Licitantes,

gque nado estd hesitando penalizar Empresas que descumpram o pactuado.
Solicitamos que as Empresas apresentem suas Propostas e Lances de forma
consciente, com a certeza de que poderdo cumprir com a efetiva entrega do objeto
da forma como foi pedido no Edital e dentro dos prazos, precos e padrbes de
qualidade exigidos. Vale lembrar também que os pedidos de realinhamento de preco
sdo excecdes a regra, destinados sempre a situacfes excepcionalissimas, e
somente serdo deferidos, se em total consonancia com a Lei. Ratificamos, portanto,
que as propostas sejam efetivadas de forma séria e consciente, visando evitar

problemas, tanto para a Administracdo Publica como para as Empresas.

As informacdes constantes neste Edital e em seus Anexos sdo complementares

entre si, de modo que todas devem ser consideradas para os fins a que se destinam.

Futuras alegacgdes relacionadas com o desconhecimento de quaisquer informacdes
constantes deste Edital e seus Anexos, bem como dos preceitos legais pertinentes
nao serdo consideradas e/ou admitidas, inclusive quando da execucao do contrato

ou instrumento equivalente.
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2. FORMALIZAC;AO DE CONSULTAS
Secretaria de Administragcéo
AREA DE LICITACAO
Avenida Siqueira Campos, n° 44
Centro - Caraguatatuba/SP - CEP 11.661-400
E-mail: licitacao.administracao@caraguatatuba.sp.gov.br
Telefones: (12) 3897-8138, 3897-8171, 3897-8146 e 3897-8219

2.1. As informacdes e os procedimentos desta licitacdo serdo executados pela
Area de Licitacdo da Secretaria Municipal de Administracéo pela Internet através do
site www.comprascaragua.com.br, ou diretamente em

https://portaldatransparencia.caraquatatuba.sp.qgov.br/licitacoes/licitacoes.

2.2. Os interessados que tiverem duvidas de carater técnico ou legal quanto a
interpretacdo dos termos deste Edital poderdo solicitar o0s esclarecimentos,
providéncias ou impugnar o ato convocatério do pregao, até 03 (trés) dias Uteis
antes da data fixada para disputa de precos, ou seja, até o dia 10/11/2025,
exclusivamente pelo e-mail licitacao.administracao@caraguatatuba.sp.gov.br;

2.3. A resposta a impugnacdo ou ao pedido de esclarecimento sera divulgada no
portal da transparéncia no prazo de até 03 (trés) dias uteis, limitado ao ultimo dia util
anterior a data da abertura do certame e serdo estendidas a todos as licitantes
adquirentes do Edital;

2.4. Em caso de impugnacdo ao ato convocatorio, a Autoridade Superior decidira
sobre a peticdo no prazo de 03 (trés) dias Uteis, limitado ao ultimo dia atil anterior a
data da abertura do certame;

2.5. Acolhida a peticdo contra o ato convocatério serd designada nova data para
realizacdo do Pregéo;

2.6. Nao serdo conhecidas impugnacfes apresentadas fora do prazo legal e/ou
subscritas por representante nao habilitado legalmente ou n&o identificado no

processo para responder pelo licitante.

3. RECEBIMENTO DAS PROPOSTAS
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3.1. As propostas deveréo ser cadastradas no site

https://www.comprascaragua.com.br, desde a divulgacdo da integra do Edital no

referido endereco eletronico, até o dia e horario previstos no preambulo para
abertura da sessdo publica, devendo o licitante, para formula-las, assinar a
declaracédo de que cumpre integralmente os requisitos de habilitagédo constantes no
Edital (Anexo Ill);

3.2. O nao cadastramento da Proposta implicara o ndo recebimento da Habilitacdo
e, portanto, a ndo aceitacdo da licitante no certame licitatorio;

3.3. No cadastramento da proposta ndo podera conter informac¢des que possam
identificar o licitante, observando as datas e os horarios limites previstos para a
abertura da proposta, atentando também para a data e horario para inicio da
disputa, conforme disposto na folha de rosto;

3.4. A proposta deveréa ser apresentada com a indicacdo do VALOR MENSAL DO
ITEM, VALOR TOTAL DO ITEM E VALOR TOTAL DA PROPOSTA e ainda:

a) Os valores deverdo ser cotados em moeda nacional, em algarismo e por
extenso, com centavos de no maximo 02 (duas) casas decimais apds a virgula,
sendo desconsideradas as demais casas decimais, ndo adotando qualquer tipo de
arredondamento;

b) Conter prazo de validade néo inferior a 60 (sessenta) dias, contado da data
de abertura. Na falta de tal informacédo sera considerado proposto o prazo citado
nesta alinea;

C) Especificacdo clara, completa e detalhada do objeto ofertado, conforme
definido no Termo de Referéncia (Anexo II).

3.5. No valor dos itens da proposta apresentada deverdo estar incluidos
IMPOSTOS, FRETES, ENCARGOS SOCIAIS E DEMAIS DESPESAS necessérias a
perfeita execucao dos servigos;

3.6. Apds o cadastramento da proposta, ndo mais cabera desisténcia, salvo por
motivo justo decorrente de fato superveniente e aceito pelo Pregoeiro;

3.7. O cadastramento da proposta vinculara a licitante ao cumprimento de todas
as condicbes e obrigacfes inerentes ao certame que desde ja aceita e declara se

enquadrar em todos os termos e condi¢des constantes;
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3.8. O numero do Cadastro Nacional da Pessoa Juridica — CNPJ indicado no
cadastro da Proposta de Preco e da Habiltacdo devera ser do mesmo
estabelecimento da empresa que efetivamente ira fornecer o objeto da presente

licitacao.

4. CONDICOES PARA PARTICIPACAO

4.1. A Participacdo na licitagcdo importa em total, irrestrita e irretratdvel submissao
das licitantes proponentes as condi¢des deste edital;

4.2. Poderdo participar deste Pregdo, os interessados do ramo de atividade
pertinente ao objeto, e que atenderem a todas as exigéncias deste Edital e seus
anexos.

4.3. Optou-se pela escolha de ampla concorréncia para esta licitagcéo, visto que os
itens ndo devem ser considerados de natureza divisivel, com cotas separadas para
microempresas e empresas de pequeno porte, sem causar prejuizos a
administracdo publica. A obrigacdo prevista no artigo 48, inciso Ill da Lei
Complementar 123/06, para estabelecer cotas reservadas nos Editais ndo é
absoluta com aparo no artigo 49, inciso Ill do mesmo diploma legal, ou seja, “Ndo se
aplica o disposto nos arts. 47 e 48 quando o tratamento diferenciado e simplificado

para_as microempresas e _empresas de pequeno porte ndo for vantajoso para a

administracdo publica ou representar prejuizo ao conjunto ou complexo do objeto a

ser contratado”.

4.4. A opcao ora escolhida pela Administracdo ndo impede as Microempresas e
empresas de pequeno porte participem do certame, inclusive beneficiando-se dos
critérios de desempate propostos pela Lei 123/06, art. 44, § 2° e do prazo para
comprovacao da regularidade fiscal do art. 43, § 1°, previstos inclusive na nova Lei
de Licitacdes no art. 63, inciso lll.
4.5. Nao poderédo disputar licitacdo ou participar da execucdo de contrato,
direta ou indiretamente:
a) Empresas que sejam declaradas iniddneas para licitar ou contratar com
toda a administragdo publica nos termos do 8§ 5° do Art. 156, da Lei 14.133/21;
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b) Empresas que sejam declaradas impedidas ou suspensas para licitar
por qualquer 6rgdo ou entidade da Administracdo Publica Municipal de
Caraguatatuba;
C) Empresas que tenham como socio(s) servidor(es) ou dirigente(s) de
gualquer esfera governamental da Administracdo Municipal;
d) Autor do anteprojeto, do projeto basico ou do projeto executivo, pessoa
fisica ou juridica, quando a licitacdo versar sobre obra, servicos ou
fornecimento de bens a ele relacionados;
e) Empresa, isoladamente ou em consorcio, responsavel pela elaboracao
do projeto basico ou do projeto executivo, ou empresa da qual o autor do
projeto seja dirigente, gerente, controlador, acionista ou detentor de mais de
5% (cinco por cento) do capital com direito a voto, responsavel técnico ou
subcontratado, quando a licitacédo versar sobre obra, servicos ou fornecimento
de bens a ela necessarios;
f) A critério da Administracdo e exclusivamente a seu servico, o autor dos
projetos e a empresa a que se referem as alineas “d” e “f”, poderado participar
no apoio das atividades de planejamento da contratacdo, de execucdo da
licitacdo ou de gestdo do contrato, desde que sob supervisdo exclusiva de
agentes publicos do 6rgéo ou entidade.
g) Pessoa fisica ou juridica que se encontre, ao tempo da licitacao,
impossibilitada de participar da licitacdo em decorréncia de sancéo que Ihe foi
imposta,

| - O impedimento de que trata esta alinea serd também aplicado ao
licitante que atue em substituicdo a outra pessoa, fisica ou juridica, com o
intuito de burlar a efetividade da sancédo a ela aplicada, inclusive a sua
controladora, controlada ou coligada, desde que devidamente comprovado o
ilicito ou a utilizacdo fraudulenta da personalidade juridica do licitante.
h) Aquele que mantenha vinculo de natureza técnica, comercial,
econdmica, financeira, trabalhista ou civil com dirigente do 6rgéo ou entidade
contratante ou com agente publico que desempenhe funcdo na licitacdo ou
atue na fiscalizacdo ou na gestdo do contrato, ou que deles seja conjuge,

companheiro ou parente em linha reta, colateral ou por afinidade, até o
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terceiro grau, devendo essa proibicdo constar expressamente do edital de
licitacao;
)] Empresas controladoras, controladas ou coligadas, nos termos da Lei
n° 6.404, de 15 de dezembro de 1976, concorrendo entre si;
) Pessoa fisica ou juridica que, nos 5 (cinco) anos anteriores a
divulgacdo do edital, tenha sido condenada judicialmente, com transito em
julgado, por exploracéo de trabalho infantil, por submisséo de trabalhadores a
condi¢cdes anélogas as de escravo ou por contratacdo de adolescentes nos
casos vedados pela legislacao trabalhista
4.6. Ficam também vedadas:
a) A subcontratacdo total ou parcial do objeto pela contratada a outra
empresa,
b) A cesséo ou transferéncia total ou parcial do objeto desta Contratacéo.
c) A participacdo de empresas que estejam constituidas sob a forma de
consorcio.
4.6.1. Justifica-se a ndo aceitacao pela participacdo de empresas sob a forma de
consoércio, devido o objeto da licitacdo ndo ser considerado de alta complexidade ou
de relevante vulto, em que empresas, isoladamente, ndo teriam condi¢cdes de suprir
os requisitos do Edital. Entende-se ainda que a vedacdo de consércios nao trara

prejuizos a competitividade no certame.

5. DA HABILITACAO
5.1. As licitantes deverdo enviar os documentos de habilitacdo exclusivamente por
meio de digitalizacdo no endereco eletrbnico www.comprascaragua.com.br, sendo

facultado a Administracdo solicitar o envio dos originais ou coOpia autenticada. A

prova de autenticidade de cOpia de documento publico ou particular podera ser feita
inclusive por declaracdo de autenticidade por advogado, sob sua responsabilidade
pessoal. Referidos documentos deverdo estar dentro de seu prazo de validade ou
expedidos no maximo com antecedéncia de 90 (noventa) dias.

5.2.  Os documentos necessarios a participacdo na presente licitacdo, bem como
os documentos referentes a Habilitacdo e seus anexos, deverdo ser apresentados

no idioma oficial do Brasil, salvo quanto a expressfes técnicas de uso corrente;
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5.3. Quaisquer documentos necessarios a participacdo no presente certame
licitatério apresentados em idioma estrangeiro, deverdo ser autenticados pelos
respectivos consulados e traduzidos para o idioma oficial do Brasil por tradutor

juramentado.

5.4. HABILITACAO JURIDICA - DOCUMENTACAO

a) Registro comercial, no caso de empresa individual — Constituicdo e ultima
alteracdo quando houver;

b) Ato constitutivo, Estatuto ou Contrato Social em vigor, acompanhado da
Gltima alteracdo, no caso de inexisténcia de contrato consolidado, devidamente
registrado, em se tratando de sociedades comerciais e, no caso de sociedades por
acOes, além do estatuto e alteracbes subsequentes, a licitante deverd apresentar a
documentacéo relativa a eleicdo de seus administradores;

C) Inscricdo do Ato Constitutivo, no caso de sociedades civis, acompanhada de
prova da Diretoria em exercicio;

d) Decreto de Autorizagao, em se tratando de empresa ou sociedade estrangeira
em funcionamento no pais e ato de registro ou autorizacdo para funcionamento
expedida pelo 6rgdo competente quando a atividade assim o exigir;

e) Se a licitante for a matriz, todos os documentos deverdo estar em nome da
matriz, se a licitante for a filial, todos os documentos dever&o estar em nome da filial,
exceto aqueles documentos que, pela prépria natureza, comprovadamente, forem

emitidos somente em nome da matriz.

5.5. REGULARIDADE FISCAL

a) Prova de inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas — CNPJ;

b) Prova de Inscricdo no Cadastro de Contribuintes Estadual ou Municipal, se
houver, relativo ao domicilio ou sede do licitante, pertinente ao seu ramo de
atividade e compativel com o objeto da licitag&o;

C) Prova de Regularidade fiscal com a Fazenda Estadual (Certiddo Negativa de
Débitos Tributarios Inscritos em Divida Ativa do Estado que deve ser emitida atraves

do link https://www.dividaativa.pge.sp.gov.br/sc/pages/crda/emitirCrda.jsf) e
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Municipal do domicilio ou sede do Licitante, (ISSQN e Tributos Mobilidrios) ou
equivalente na forma da Lei;

d) Prova de Regularidade fiscal para com a Fazenda Federal através de
Certiddo Negativa ou Positiva com Efeito de Negativa (Certiddo Conjunta de Débitos
Relativos a Tributos Federais, a Divida Ativa da Unido e Seguridade Social), alterada
pela Portaria n° 443/10/2014 do Ministério da Fazenda;

e) Prova de regularidade relativa ao Fundo de Garantia por Tempo de Servico
(FGTS), mediante apresentacdo do CRF — Certificado de Regularidade FGTS,
demonstrando situag&o regular no cumprimento dos encargos sociais, instituidos por
Lei, permitindo a apresentacao de certiddes positiva com efeito de negativa;

f) Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho
mediante a apresentacdo de certiddo negativa ou positiva com efeito de negativa,
relativa a débitos trabalhistas (conforme redac¢éo do inciso V e § 2° do art. 68 da Lei
Federal n® 14.133/2021);

g) Declaracédo de que ndo possui no seu quadro de funcionarios menores de 18
anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e menores de 16 anos em qualquer
outro tipo de trabalho, salvo na condicdo de aprendiz, a partir de 14 anos;

h) Na hipbtese de ndo constar prazo de validade nas Certiddes apresentadas,
serdo validas as expedidas até 90 (noventa) dias imediatamente anteriores a data de

cadastramento das propostas.

5.6. QUALIFICACAO ECONOMICO-FINANCEIRA

a) Balanco Patrimonial, demonstracdo de resultado de exercicio e demais
demonstracdes contabeis dos 02 (dois) ultimos exercicios sociais, ja exigiveis e
apresentados na forma da lei, ou balanco de abertura para o caso de empresa
recém-constituida, que comprovem a boa situacao financeira da empresa, vedada a
sua substituicdo por balancetes ou balancos provisoérios;

b) O Balango Patrimonial e as demonstragdes Contabeis, bem como o Balanco
de Abertura (para o0 caso de empresas recém-constituidas), deverdo estar
devidamente registrados na Junta Comercial ou Cartorio de Registro competente da
sede ou domicilio da licitante, assinados por Contador registrado no Conselho

Regional de Contabilidade ou pelo Contabilista Legalmente Habilitado, conforme
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estabelecido pelo Decreto-Lei 9.295/46, acompanhados de cépias autenticadas dos
Termos de Abertura e encerramento do Livro Diario do qual foram extraidos (cf.
artigo 5°, 82°, do Decreto Lei 486/69);

C) As empresas que utilizam a escriturac@o contabil digital deverdo apresentar o
Balanco Patrimonial e Demonstrativo de Resultado dos 02 (dois) ultimos exercicios
sociais exigiveis, acompanhado dos Termos de Abertura e Encerramento (relatorio
gerado pelo SPED), Recibo de Entrega do Livro Digital na Receita Federal;

d) As empresas que utilizam a escrituragdo contdbil através de Livro Fiscal
deverdo apresentar o Balangco Patrimonial e Demonstrativo de Resultado dos 02
(dois) ultimos exercicios sociais exigiveis, acompanhado dos Termos de Abertura e
Encerramento;

e) Sociedades sujeitas ao regime estabelecido na Lei Complementar n°
123/2006 (Microempresas e das Empresas de Pequeno Porte) ndo estao
dispensadas da apresentacdo de Balangco Patrimonial, devendo proceder com sua
apresentacao na forma estabelecida no item a e b;

f) Os documentos referidos nos itens anteriores limitar-se—-do0 ao Ultimo
exercicio, no caso de pessoa juridica ter sido constituida ha menos de 02 (dois)
anos.

g) Certiddo Negativa de Pedido de Faléncia, expedida pelo distribuidor da sede
da pessoa juridica, apto a comprovar a sua viabilidade econdmico-financeiras
estabelecidas no Edital,

h) Apresentacdo de documento que demonstre a boa situacdo financeira
atualizada, extraido do balanco do Ultimo exercicio financeiro, assinada pelo
representante legal da empresa, contador ou técnico contabilista, comprovando que
a licitante disp6e de indices de Liquidez Geral (LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquidez
Corrente (LC) superiores a 01 (um inteiro). Em caso da licitante apresentar os de
indices acima requeridos inferiores ou igual 1 (um inteiro), a mesma devera
apresentar junto com os documentos de habilitagdo a comprovacdo de patriménio
liquido ou Capital Social corresponde a 10% (dez por cento) do valor total para o(s)
item(s) que irad(do) arrematar. O calculo dos indices devera ser efetuado de acordo

com as férmulas seguintes:
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LG - Ativo Circulante + Realizavel a Longo Prazo
Passivo Circulante + Exigivel a Longo Prazo

SG - Ativo Total
Passivo Circulante + Exigivel a Longo Prazo

LC - Ativo Circulante
Passivo Circulante

5.7. INDICES CONTABEIS

l. Os indices econbmicos na Lei 14.133/21, notadamente no artigo 69, § 1°,
destinam-se exclusivamente a selecdo dos licitantes com capacidade econémico-
financeira suficiente a assegurar a execucdo integral do contrato. O objetivo,
portanto, é prevenir a Administracdo Publica para que empresas aventureiras e sem
quaisquer responsabilidades ou respaldo financeiro, pudessem vir a participar e
vencer 0 certame e, durante a execucdo da obrigacdo contratada, né&o
apresentassem capacidade para concluir o objeto da obrigacdo. Por conseguinte, a
exigéncia dos indices tem sua importancia e relevancia, também, considerando que
a empresa devera dotar-se de capacidade financeira para, além de cumprir com

toda a obrigacéo contratual, ser capaz de suportar eventuais atrasos no pagamento.

5.8. QUANTO AO CERTIFICADO DE REGISTRO CADASTRAL

a) AS EMPRESAS PREVIAMENTE CADASTRADAS JUNTO AO PODER
EXECUTIVO MUNICIPAL, poderdo apresentar, em substituicdo aos documentos
exigidos nos itens 5.4, 5.5 e 5.6, o Certificado de Registro Cadastral (CRC) valido
emitido pela Prefeitura Municipal, atendendo o que dispdem os artigos 62 a 69, da
Lei Federal n° 14.133/21, sendo que se conter documento com validade vencida, o
mesmo devera ser renovado e apresentado com validade em vigor, juntamente com
o CRC,;

b) O CRC (Certificado de Registro Cadastral) expedido pela Prefeitura Municipal
de Caraguatatuba, através do Cadastro de Fornecedores, conforme relacdo de

documentos constantes do site www.caraguatatuba.sp.gov.br e na Secretaria de

Administracdo, Departamento de Material e Patrim6nio, atendendo o que dispde o0s
artigos 62 a 70, da Lei Federal n°® 14.133/21,;
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C) A substituicdo autorizada na alinea 5.8.a. aplica-se as certidées e outros
documentos, exigidos e apresentados para o cadastramento e obtencdo do CRC,
cujos prazos de validade ndo vencam até a data prevista para abertura dos
envelopes de habilitacdo. Caso o0 vencimento esteja previsto para ocorrer até essa
data, deverao ser apresentadas, juntamente com o CRC, novas certiddes com datas
de validade posteriores a data de abertura dos envelopes de habilitacdo. A
SUBSTITUICAO NAO SE APLICA AOS DOCUMENTOS DE QUALIFICACAO
TECNICA, OS QUAIS DEVERAO SER APRESENTADOS POR TODAS AS
LICITANTES,;

d) A apresentacdo do CRC néao dispensa a apresentacdo do item 5.6 alinea “i” -
Apresentacdo de documento que demonstre a boa situacéo financeira atualizada.

e) Na hip6tese dos materiais objeto desta licitagdo virem a ser entregues pela
matriz, todos os documentos dever&do estar em nome da matriz, se a licitante for a
filial, todos os documentos deverdo estar em nome da filial, exceto aqueles
documentos que, pela prépria natureza, comprovadamente, forem emitidos em

nome da matriz.

5.9. QUALIFICAGCAO TECNICA

a) Atestado(s) fornecido(s) por pessoa(s) juridica(s) de direito publico ou privado
para comprovacdo de aptiddo para desempenho de atividade pertinente e
compativel em caracteristicas e quantidades com o objeto da licitacéo;

b) O(s) Atestado(s) devera(do) expressar experiéncia anterior suficiente para o
atendimento das parcelas de maior relevancia do objeto da licitacdo desde que
sejam pertinentes e compativeis com o solicitado observado o disposto no 8§ 1° do

artigo 67, da Lei Federal n°® 14.133/2021, conforme tabela a seguir:

ITEM DESCRICAO DAS PARCELAS DE MAIOR RELEVANCIA

01 Hospedagem de Aplicagcdes Web

02 Gestao e Operacao de Central de Telefonia

03 Migracéo e Conversédo e Dados

04 Integragéo de Softwares
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05 Implantacdo de Software e Aplicativos moveis (Apps)

06 Treinamento de Usuarios

c) Em n&o constando todas as informacfes no atestado, é possivel apresentar em
anexo, documentos complementares tais como nota fiscal, contrato e outros

pertinentes, com dados suficientes para cumprimento da exigéncia editalicia.

NOTA: Todos os documentos de habilitagdo supramencionados deverdo ser
digitalizados do original, ou por qualquer processo de coépia autenticada por
cartorio competente ou por servidor da administracdo, ou por publicacdo em
orgado da imprensa oficial conforme artigo 70 inciso |, da lei 14.133/21, exceto 0s

documentos emitidos pela internet.

6. DAS DECLARACOES

6.1. Declaracdo na forma do Anexo Il em papel timbrado da empresa, com
CNPJ, devidamente datada e assinada por representante legal da empresa,

6.2. Apresentacao da Declaracdo de Veracidade dos Documentos de Habilitagéo,
conforme modelo constante no Anexo IV.

6.3. Declaracdo na forma do Anexo V e VI em papel timbrado da empresa, com
CNPJ, devidamente datada e assinada por representante legal da empresa,

6.4. Prova de regularidade mediante ao Ministério do Trabalho e Emprego de que
cumpre o atendimento ao art. 92, inciso XVII, da Lei Federal 14.133/21, relativo a
cota de aprendizes que pode ser obtido por intermédio do link

https://certidoes.sit.trabalho.gov.br/aprendiz.

7. DA SESSAO PUBLICA

7.1. O Sistema Operacional utilizado serd Através do enderego eletronico
www.comprascaragua.com.br, portanto, todas as transacGes que envolvem o
certame deverdo ser “exclusivamente” através do sistema, desde cadastramento de
propostas de preco, bem como todos os documentos de habilitacdo, até a data e
horéarios definidos para a abertura das propostas;
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7.2. Cada representante credenciado podera representar apenas uma licitante, em
cada pregao eletrénico;

7.3. O licitante devera dispor de chave de identificacdo e senha, para poder
acessar o pregao eletrénico através do site utilizado para realizacao do certame;

7.4. A senha fornecida é de carater pessoal e intransferivel, sendo de inteira
responsabilidade do proponente qualquer transacdo efetuada, ndo cabendo a
Prefeitura a responsabilidade por eventuais danos decorrentes do uso indevido da
senha, ainda que utilizada indevidamente por terceiros;

7.5. O proponente se responsabiliza por todas as transagdes realizadas em seu
nome, assumindo como firmes e verdadeiras as propostas e os lances efetuados por
seu representante legal ou terceiros, respondendo pelos atos praticados e a
presuncdo de capacidade técnica e poderes para a realizacdo das transacfes
durante o procedimento licitatério.

7.6. Digitar senha credenciada e cadastrar a proposta de precos, na data e horario
limite estabelecidos, assumindo como firmes e verdadeiras suas propostas e lances;
7.7. Acompanhar as operagfes no sistema eletrdnico durante a sesséo publica do
pregdo, sendo responséavel pelo 6nus decorrente da perda de negocios diante da
nado observancia de quaisquer mensagens emitidas pelo sistema ou de sua
desconexdao;

7.8. N&o se permitirh a quaisquer dos licitantes solicitar o cancelamento de
propostas apoés a sua incluséo.

7.9. Conforme preceitua o inciso Il do artigo 63 da Lei Federal 14.133/2021, o

pregoeiro, apds a fase de lances e ao julgamento das propostas, ira solicitar via

sistema o envio dos documentos de habilitacdo do licitante mais bem classificado;

a) Os documentos relativos a habilitacdo da empresa licitante bem como,
os Anexos lll e IV e VI deste Edital, salientando que, a empresa que se enquadrar
no regime ME/EPP devera incluir também o Anexo V, sob pena de perda do direito
ao tratamento diferenciado.

b) ApoOs a entrega dos documentos para habilitacdo, ndo sera permitida a
substituicdo ou a apresentacdo de novos documentos, salvo em sede de diligéncia,
para complementacdo de informagBes acerca dos documentos j& apresentados

pelos licitantes e desde que necessaria para apurar fatos existentes a época da
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abertura do certame ou atualizagdo de documentos cuja validade tenha expirado
apos a época da abertura do certame;

c) Os documentos da empresa licitante, que necessitarem de assinatura
e/ou os que ndo forem originais, deverdo ser autenticados ou assinados
digitalmente, conforme dispde inciso | do Art. 70 da Lei n® 14.133/21,

7.10. No dia e horario previsto neste Edital, o Pregoeiro dara inicio a sessao publica
do pregéao eletrénico, com a abertura automatica das propostas e a sua divulgacéao,
pelo sistema, na forma de grade ordenatdria, em ordem crescente de precos;

7.11. A andlise das propostas pelo Pregoeiro visara o atendimento das condicdes
estabelecidas neste Edital e seus anexos;

7.12. Para efetuar seus lances as licitantes deverdo estar conectadas ao sistema,
para dar inicio & etapa competitiva. A cada lance ofertado a licitante sera
imediatamente informada do seu recebimento ficando registrado o horario e valor;
7.13. Durante o transcurso da sessao publica, os licitantes serdo informados, em
tempo real, do valor do menor lance registrado, vedada a identificacdo do licitante.
7.14. Somente serdo aceitos lances iguais ou superiores ao menor ja ofertado,
porém inferiores ao ultimo lance dado pelo préprio licitante;

7.15. Sera adotado para o envio de lances no pregéo eletrbnico o modo de disputa
“ABERTO E FECHADO”, em que os licitantes apresentardo lances publicos e
sucessivos, com lance final e fechado, conforme artigo 56 da Lei n® 14.133/21;

7.16. A etapa de envio de lances da sessdo publica tera duracdo de quinze
minutos. Encerrado esse prazo, o sistema automaticamente entrara em modo
aleatério com duracao de até dez minutos. ApOs esse prazo, a recepcao de lances
sera automaticamente encerrada.

7.17. Encerrado o0 prazo previsto no item anterior, o sistema abrira oportunidade
para que o licitante do menor lance, e os demais licitantes com valores de lances até
dez por cento superiores aquele, possam ofertar um lance final e fechado em até
cinco minutos, que sera sigiloso até o encerramento deste prazo;

a) Na auséncia de, no minimo, trés lances nas condicfes definidas neste item,
os autores dos melhores lances subsequentes, na ordem de classificacdo, até o
maximo de trés, poderdo oferecer um lance final e fechado em até cinco minutos,

gue sera sigiloso até o encerramento do prazo;
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7.18. Apos o término dos prazos estabelecidos nos itens anteriores, o sistema
ordenard os lances em ordem crescente de vantajosidade;
7.19. Podera o pregoeiro, auxiliado pela equipe de apoio, justificadamente, admitir o
reinicio da etapa fechada, caso nenhum licitante classificado na etapa de lance
fechado atender as exigéncias de habilitacao.
7.20. Na hipotese de néo haver licitante classificado na etapa de lance fechado que
atenda as exigéncias para habilitacdo, o pregoeiro poderda, auxiliado pela equipe de
apoio, mediante justificativa, admitir o reinicio da etapa fechada.
7.21. Antes de anunciar o vencedor, o Pregoeiro podera encaminhar pelo sistema,
contraproposta diretamente a licitante que tenha apresentado o lance de menor
preco, para que seja obtido preco ainda melhor, quando decidira pela sua aceitagao.
7.22. A ordem de apresentacao pelos licitantes € utilizada como um dos critérios de
classificacdo, de maneira que s6 podera haver empate entre propostas iguais (ndo
seguidas de lances), ou entre lances finais da fase fechada do modo de disputa
aberto e fechado.
7.23. Se ocorrer dois ou mais lances do mesmo valor, prevalecerd aquele que for
recebido e registrado em primeiro lugar;
7.24. Se no decorrer da etapa competitiva houver a desconexdo com o Pregoeiro o
sistema podera permanecer acessivel aos licitantes para recepcdo dos lances,
retomando o Pregoeiro, quando possivel, sua atuacao no certame, sem prejuizo dos
atos;
a) Se a desconexdo persistir por tempo superior a dez minutos, a sessao
sera suspensa e tera reinicio somente apO0s comunicacdo expressa aos
licitantes, através de mensagem eletrénica, e-mail, divulgando data e hora da
reabertura da sessao;
7.25. Com supedaneo no Art. 57 da Lei Federal 14.133/2021, fica facultado ao
pregoeiro, durante a etapa competitiva de lances, observados reiterados lances
irrisérios, estabelecer um valor percentual entre os lances, que devera variar entre

0,01% a 5% do valor do menor lance.

8. DA SESSAO E DOS CRITERIOS DE JULGAMENTO E ADJUDICACAO
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8.1. Esta licitacdo € do tipo MENOR PRECO GLOBAL e a classificacéo se dara
pela ordem crescente dos precos propostos;

8.2. Apés a fase de lances se a proposta mais bem classificada néo tiver sido
ofertada por Microempresa-ME ou Empresa de Pequeno Porte-EPP e houver
proposta apresentada por ME ou EPP até 5% (cinco por cento) superior a melhor
proposta, estara configurado o empate previsto no art. 44, § 2° da Lei Complementar
n° 123/2006 de 14/12/2006;

8.3. Ocorrendo o empate, proceder-se-a da seguinte forma:

a) A Microempresa-ME ou a Empresa de Pequeno Porte-EPP, mais bem
classificada sera convocada para, no prazo de 05 (cinco) minutos apos o
encerramento dos lances, apresente nova proposta de preco inferior aquela
considerada classificada em 1° (primeiro) lugar no certame, sob pena de precluséo
do exercicio do direito de desempate;

b) Nao sendo vencedora a ME ou EPP mais bem classificada, na forma do
subitem anterior, serdo convocadas as demais ME ou EPP remanescentes cujas
propostas estejam dentro do limite estabelecido no caput desta condigdo, na ordem
classificatéria, para o exercicio do mesmo direito;

c) No caso de o sistema eletrdbnico ndo convocar automaticamente a
microempresa ou empresa de pequeno porte, o pregoeiro o fara através do “chat de
mensagens” e este tera o prazo de 05 (cinco) minutos para oferecer proposta inferior
a entdo mais bem classificada través do “chat de mensagens”, sob pena de
preclusao de no Direito;

d) No caso de equivaléncia dos valores apresentados por ME e EPP que se
encontrem no limite estabelecido no caput desta condicdo, sera realizado sorteio
entre elas para que se identifique aquela que primeiro poderd apresentar melhor
oferta;

8.4. Na hipétese da ndo adjudicacdo nos termos previstos na condi¢do anterior, o
objeto licitado sera adjudicado em favor da proposta classificada em 1° (primeiro)
lugar na etapa de lances;

8.5. Na apreciacao e no julgamento das propostas ndo sera considerada qualquer

oferta ou vantagem nao prevista neste instrumento, nem serdo permitidas ofertas de
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vantagens baseadas nas propostas das demais licitantes, obrigando-se, no entanto,
a prestar toda e qualquer atividade oferecida em sua proposta;

8.6. Apds o encerramento dos lances ou depois da negociacdo, quando for o
caso, a licitante de menor preco sera imediatamente informada, da decisdo do
Pregoeiro de aceitar o lance de menor valor;

8.7. As licitantes que deixarem de dar seus lances, terdo suas propostas
verificadas pelo Pregoeiro, para verificar se estdo em conformidade ao custo
estimado da aquisicéo;

8.8. Nas contratacdes com previsdo para avaliacdo de amostras/catalogos ou
prova de conceito, 0 municipio realizarda analise e avaliagdo da conformidade da
proposta mediante homologacdo de amostras/catalogos ou prova de conceito, com
previsdo no § 3° do artigo 17 da Lei 14.133/2021, quando sera solicitado ao licitante
provisoriamente vencedor, o envio das amostras/catalogos ou a realizacdo da
prova de conceito para avaliacdo anteriormente a fase de habilitacao.

8.9. Apds a homologacdo do resultado das amostras/catalogos ou prova de
conceito, quando for o caso, ou ap0s encerramento da etapa de lances, quando nédo
houver necessidade de apresentacdo de amostras/catalogos ou prova de conceito, o
pregoeiro ird analisar a documentacdo da licitante classificada em 1° (primeiro) lugar,
conferindo os documentos listados no item 5 (cinco) deste Edital;

8.10. Se a proposta ou o lance de menor valor ndo for aceitavel, ou quando for o
caso se as amostras/catalogos ou prova de conceito ndo forem homologadas, ou se
a licitante desatender as exigéncias habilitatérias, o0 Pregoeiro examinara a proposta
ou o lance subsequente observando o disposto no item 7.8 para homologacao de
amostras ou prova de conceito quando for o caso, e apés, verificando a sua
compatibilidade, quando ir4 analisar a documentacdo de habilitacdo da proxima
participante, na ordem de classificacdo, e assim sucessivamente, até a apuracdo de
uma proposta ou lance que atenda o Edital. Também nessa etapa o Pregoeiro
podera negociar com a participante para que seja obtido preco melhor;

8.11. Para efeito de complementacdo de informacdes acerca dos documentos ja
apresentados pelos licitantes, ou atualizacdo de documentos cuja validade tenha
expirado ap6s a data de recebimento das propostas e desde que necessaria para

apurar fatos existentes a época da abertura do certame, podera ser desencadeada
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durante a realizacdo da propria sessao publica, diligéncia, com a apresentacéao,
encaminhamento de documentos(s), ou com a verificacdo desenvolvida por meio
eletrbnico, ou ainda, por qualquer outro método que venha produzir o(s) efeito(s)
indispensavel(is),constatado o atendimento das exigéncias fixadas no Edital,
conforme preceitua o artigo 64 da Lei 14.133/2021,
8.12. Na analise dos documentos de habilitacdo, a comissdo de licitacdo podera
sanar erros ou falhas que nao alterem a substancia dos documentos e sua validade
juridica, mediante despacho fundamentado registrado e acessivel a todos,
atribuindo-lhes eficicia para fim de habilitacdo e classificacao.
8.13. O Pregoeiro, observando-se o motivo do desatendimento das exigéncias
habilitatérias, aplicara as penalidades previstas neste Edital;
8.14. Constatando o atendimento das exigéncias fixadas neste Edital, o objeto sera
adjudicado ao autor da proposta ou lance de menor preco unitario;
8.15. O resultado deste certame, compreendendo a sua homologacdo, sera
comunicado as licitantes mediante publicacdo no Portal Nacional de Compras
Publicas e no Portal de Transparéncia do Municipio de Caraguatatuba;
8.16. Os atos do procedimento e as circunstancias relevantes serdo registrados em
ata e publicados pelo sistema;
8.17. O(s) licitante(s) declarado(s) vencedor(es) devera(do) apresentar ao
Pregoeiro, no prazo maximo de 02 (duas) horas ap6s o encerramento deste Pregéo,
nova proposta atualizada e planilha de custos, em conformidade com o Anexo VII
deste Edital e de acordo com o(s) correspondente(s) item(ns) adjudicado(s);
8.18. A nova proposta atualizada deve ser apresentada, obervando as orientacdes
abaixo:
a) Os valores unitarios dos itens apresentados na proposta atualizada
deverdo ser aqueles ofertados na Sessdo Publica e registrados em Ata da
Sessao;
b) Quando o certame for por lote, o valor unitario dos itens necessitarem
de arredondamento, devera prevalecer a menor.
8.19. A planilha de custos devera ser elaborada com base no lance final ofertado

para o(s) lote(s) arrematado(s), considerando o0s custos relacionados ao funcionario
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designado para a execuc¢do do(s) servico(s). A licitante deverd utilizar o modelo do
Anexo XI, disponibilizado em formato editavel (.xlsx —Excel).

8.20. O preenchimento da planilha é de responsabilidade exclusiva do licitante

8.21. A licitante ndo poderé solicitar reequilibrio do Contrato no caso de revisdo do
percentual a ser descontado do trabalhador, salvo em caso de dispositivo legal ou
CCT da Categoria.

8.22. A convencado coletiva utilizada deve respeitar a regionalidade da execucao
dos servicos e deve ser indicada na planilha.

8.23. Devera ser apresentada juntamente com a planilha a copia da Convencéo
Coletiva de Trabalho que a licitante esta vinculada, conforme proposta de precos
apresentada.

8.24. O NAO CUMPRIMENTO DO ENVIO DA NOVA PROPOSTA FINAL e da
PLANILHA DE CUSTOS acarretara na desclassificagdo da proposta vencedora,
sem prejuizo das sancdes previstas, passando-se assim, para a proxima licitante
classificada.

8.25. No caso de o sistema eletrbnico n&do convocar automaticamente a
microempresa ou empresa de pequeno porte, o pregoeiro o fara através do “chat de
mensagens” e este tera o prazo de 05 (cinco) minutos para oferecer proposta inferior
a entdo mais bem classificada través do “chat de mensagens”, sob pena de

preclusao de direito.

9. DA PROVA DE CONCEITO

9.1. Apds a etapa de lances, o licitante provisoriamente vencedor do certame,
devera apresentar no prazo de 05 (cinco) dias Uteis a partir da solicitacdo do
Pregoeiro em sessdo publica, a DEMONSTRACAO DO SISTEMA, sob pena de
DESCLASSIFICACAO, conforme orientacdes abaixo:

a) Todo ambiente devera ser fornecido pela detentora da melhor oferta, sendo
responsabilidade de prefeitura apenas o link de internet para a apresentacao.

b) A licitante convocada a efetuar a Demonstracao do Sistema, podera dispor de
até 03 (trés) dias de 08 (oito) horas para apresentacdo da solugdo. O horario das
apresentacdes sera das 8h00 as 12h00 e das 13h30 as 17h30. Cada item a ser
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apresentado devera seguir o Roteiro de Demonstracdo e serd imediatamente
avaliado pela Comissao Avaliadora como “atendido” ou “nao atendido”.

C) A verificacdo sera realizada pelo Pregoeiro acompanhado da Comissao
Técnica de Avaliacdo designada pela Secretaria de Tecnologia da Informacdo, em
dependéncia apropriada, que sera disponibilizada pela administracdo municipal.

d) A Comissao Técnica de Avaliacdo da Prova de Conceito sera composta por:

¢ Alexandre Gudin Novak, matricula: 13.174;

e Tiago Santos Braun, matricula: 2.852;

¢ Rubens Costa, matricula: 28.544.

e) A licitante sera considerada aprovada caso consiga demonstrar, com
sucesso, 75% dos itens exigidos na prova de conceito;

f) As funcionalidades solicitadas na Prova de conceito sdo consideradas
obrigatorias e devem ser demonstradas em sua totalidade;

g) A apresentacao devera ser de forma presencial.

h) Os demais licitantes poderdo acompanhar a prova de conceito, no local e
horario indicado pela Administracdo, por intermédio de 01 (um) representante legal,
que deverd apresentar obrigatoriamente os seguintes documentos:

e O Estatuto Social, Contrato Social ou outro Instrumento de Registro
Comercial, registrado na Junta Comercial, no qual estejam expressos seus
poderes para exercerem direitos e assumir obrigaces em decorréncia de tal
investidura, no caso de empresa individual far-se-a necesséria a
apresentacdo do Requerimento de Firma Individual e Ultima alteracéo,
quando houver;

e Tratando-se de procurador, a procuracdo por instrumento publico ou
particular, da qual constem poderes especificos para representar a empresa
na prova de conceito, acompanhado do correspondente documento, dentre os
indicados na alinea "a", que comprove 0s poderes do mandante para a
outorga;

e O representante legal e/ou procurador devera identificar-se exibindo

documento oficial de identificagdo que contenha foto.
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1) N&o serd permitido que a licitante faga alteragdes diretamente no banco de
dados ou nos cdédigos fonte em que o sistema esta sendo apresentado na intengao
de corrigir ou criar situagdes para resolver problemas ou inconsisténcias durante a
apresentacdo, se houver necessidade de alteragbes em registros, estas somente
poderao ser feitas pela interface do sistema demonstrado.

i) Concluida a Demonstracdo do Sistema pela licitante e verificada a
comprovacdo ao atendimento das especificacdes obrigatérias, deste anexo, e
aceitavel a sua DEMONSTRACAO, os representantes da Secretaria de Tecnologia
da Informagdo emitirdo Relatério de Analise constatando o atendimento das
exigéncias previstas no Edital, encaminhara ao Departamento de Licitacdo para
continuidade do processo e na hipotese da inexisténcia de recursos, sera declarada
vencedora do certame.

K) Se a licitante ndo atender aos requisitos deste anexo, o pregoeiro examinara
as OFERTAS subsequentes, na ordem de classificacdo, verificando sua
aceitabilidade e procedendo & sua convocacdo para DEMONSTRACAO DO
SISTEMA, até a apuragdo de uma proposta que atenda a todas as exigéncias do
Edital, sendo o respectivo licitante declarado vencedor desta licitacao.

) Caracteristicas tecnoldgicas e gerais de utilizacdo do sistema a serem

demonstradas:

PROVA DE CONCEITO - POC
ATENDIDO
SIM NAO
1 | Demonstrar como realizar o cadastro e edi¢do dos tipos
de atendimento.
Demonstrar como atribuir o usuario a mais de um grupo
2 :
dentro do sistema.
Demonstrar a criacdo de Perfis personalizados, com
liberac&o de acordo com as funcionalidades existentes no
3 .. . :
Sistema, escolhendo permissées como: Consultar, Criar,
Editar, Excluir.
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Demonstrar permissdes vinculadas ao Usuario de acordo

4
com o Grupo a que 0 mesmo pertence.
Demonstrar como realizar o cadastro da estrutura
organizacional com trés niveis, sendo
5

Secretarias/Fundagdes/Autarquias o primeiro, Diretoria

de unidade o segundo, e a terceira é a Diviséo.

Demonstrar a parametrizagcdo dos assuntos com
6 | subassuntos, onde devera conter 0os campos com

possibilidade de selec&o Unica ou multipla.

Demonstrar o mapeamento de responsabilidade do
Grupo de Trabalho sera através de uma chave composta
de assunto, subassunto, regides e/ou bairros, bem como
7 | 0 tipo de protocolo. Um mesmo grupo podera ser
responsavel por mais de uma demanda, porém uma
demanda somente podera ser de responsabilidade de um
grupo.

Demonstrar que quando associar o Usuario ao Grupo de

8 | Trabalho, automaticamente o usuario devera visualizar os

protocolos que foram criados para o servi¢o vinculado.

Demonstrar o procedimento de parametrizacdo, por
intervalo de dias, dos niveis de cobranca aplicaveis as
pessoas vinculadas aos oOrgaos, as diretorias e aos

grupos.

10| Demonstrar o relatério das Demandas de servicos.

Demonstrar o relatério da Relagdo de assuntos para

11 . ~
registro de Demandas e Informagdes.

Demonstrar o relatério de relatério dedicado a analise da

12 .
produtividade dos atendentes.

13| Perfil Atendente - Cadastro do Municipe - Sistema Web.

Perfil Atendente - Abertura de um Protocolo Sistema

14
Web.
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Perfil Responsavel - Gestdo de demandas - Sistema
Web.

16 | Perfil Municipe - Cadastro no Aplicativo.

17 | Perfil Municipe - Cadastro no Portal Web.

18| Perfil Municipe - Abertura de um Protocolo via Aplicativo.

Perfil Municipe - Abertura de um Protocolo via Portal
Web.

Perfil Municipe - Abertura de um Protocolo via chat no
Portal Web.

19

20

Perfil Municipe - Abertura de um Protocolo via chat nas

21 .
Redes Sociais.

Perfil Municipe - Portal Web e Aplicativo - Consulta aos

22
Protocolos.

Perfil Municipe - Portal Web e Aplicativo - Aceitar/N&o
23 .
aceitar resposta.

CENTRAL DE DESPACHO ASSISTIDO (CAD)

O sistema deverda receber automaticamente uma

24 e ., .
solicitacdo do 156 com os dados ja preenchidos.

O Sistema devera informar se o numero chamador ja

25 .
realizou trotes em algum momento.

O Sistema devera informar se o niumero chamador ja

26 . -
realizou alguma chamada nas ultimas 24 horas.

Em caso de trote o sistema devera possuir um atalho
27| para vincular o protocolo ao trote, evitando assim que
todas as informacdes obrigatérias sejam preenchidas.

O sistema devera obrigar o preenchimento dos seguintes
campos:

Telefone do solicitante;

28 Nome do solicitante;
Descricao do fato;

Endereco da ocorréncia;
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Bairro da ocorréncia
Numero do endereco;
Ponto de referéncia
Tipo da ocorréncia;

Origem.

O sistema devera permitir que ao selecionar o tipo da
29| ocorréncia, o sistema traga perguntas especificas do tipo

de ocorréncia para a abertura da ocorréncia.

Ao digitar o endereco da ocorréncia, 0 sistema devera
30| informar se ja existem ocorréncias préximas a ocorréncia

gue esta sendo cadastrada.

Ao digitar o endereco no sistema, devera

31 .
automaticamente carregar no mapa.

Preenchimento automatico do endereco caso o fato seja

32 . .
no préprio do Municipio.

O sistema devera permitir a entrada de servico, sendo
gue no minimo devera ser informado: equipe destacando
33| 0 motorista, informar o comandante/responsavel pela
equipe, unidade operacional, status da viatura, data da

entrada de servigo.

O sistema devera permitir a mudanca do status da

34 |

viatura.

Servico de alerta com emissdo de avisos sonoro de
3 novos protocolos.

O sistema devera emitir 0 aviso sonoro até que o
36 operador faca a leitura do protocolo em questéo.
a7 Ao abrir o protocolo o sistema devera indicar a viatura

mais perto para o atendimento.

Possibilidade de o responsavel pelo despacho
38| incrementar informagfes a ocorréncia, como: agentes

envolvidos na ocorréncia, viaturas envolvidas na
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ocorréncia.

Possibilidade de escuta a qualquer momento do audio
39| anexado no atendimento diretamente na tela da

ocorréncia.

Cadastro de todas as acOes/providéncias tomadas

40 )
durante o atendimento.

41 | Registro de outros 6rgéos participantes.

42 | Cadastro de fotos na ocorréncia.

43| Cadastro de audios na ocorréncia.

44 | Cadastro de videos na ocorréncia.

45| Anexar arquivos relativos a ocorréncia.

46 | Registro apreenséo de objetos.

47 | Menores envolvidos.

48| Registro de armas apreendidas.

Permissdo para caracterizacdo dos atores envolvidos,
49| segundo papel desempenhado por ocasiao do registro

(infrator, vitima e testemunha).

Capturar o tempo em que a viatura demora para chegar
50| ao local da chamada de forma automatica, utilizando o

rastreamento.

Permitir o cadastro do tipo inicial e o tipo de fechamento

51 .
da ocorréncia.

Apresentacdo no mapa de todas as ocorréncias abertas

52 . .
com a sua respectiva localizacao.

Apresentacao em forma de lista de todas as ocorréncias
53| abertas, ordenada por data/hora de abertura, podendo

mudar a qualquer momento a ordenacao.

Apresentacdo da localizagdo no mapa de todos os

54| . Lo ~ . .
dlSpOSItIVOS maovels que estao autenticados no sistema.
Possibilidade de alteracdo da localizacdo da ocorréncia
55| ..
diretamente no mapa.
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O sistema devera controlar o acesso simultaneo, nao
permitindo que dois usuarios abram 0 mesmo protocolo,
56 .
devendo bloquear o salvamento para o segundo usuario,

evitando assim a sobreposi¢cédo dos dados.

O sistema devera controlar automaticamente os tempos
de:

Envio da viatura;

57| Chegada da viatura a ocorréncia (realizando o
cruzamento do rastreamento com o0 endereco do
atendimento);

Tempo do atendimento.

O sistema devera permitir a revisdo do protocolo

encerrado pelo dispositivo movel, podendo o revisor

58 . . :
devolver para o dispositivo para que sejam efetuadas as
alteracoes.
O sistema devera possuir no minimo 0s seguintes
relatérios, e caso estes estejam fora do padrdo exigido
pela contratante, deverdo ser adaptados até o inicio do
uso do sistema:
Boletim de Ocorréncia;
Auto de resisténcia a prisao;
>9 Auto de apreenséo e exibicdo de arma,;
Termo de entrega de menor,
Termo de recolhimento de veiculo;
Termo de entrega de material,
Drogas apreendidas;
Armas apreendidas;
O sistema devera conter um modulo de business
intelligence (Bl) para extracdo dos dados das
60 ocorréncias.
Para a escolha dos campos, o0 sistema devera ser da
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forma “clique e arraste”, podendo selecionar um ou mais
campos. O Relatério devera permitir um filtro com data,
tipo de ocorréncia (inicial e de fechamento). Apds a
coleta dos dados, o sistema devera permitir a geracao do
grafico com as informacbes escolhidas. Todos os
relatérios deverdo ter a opcdo para exportagcdo nos
formatos xIs, doc e pdf, e deverd no minimo conter as
seguintes dimensdes:

Natureza;

Tipo inicial da ocorréncia;

Tipo final da ocorréncia;

Coordenador/supervisor;

Regional;

Bairro da ocorréncia;

Bairro do solicitante;

Dia da ocorréncia;

Dia da semana;

Hora,;

Ano;

Més;

Préprio;

Origem.

No modulo de business intelligence (BI) para extracdo da
producdo dos agentes, devera ser da forma clique e
arraste, podendo selecionar um ou mais campos. O
Relatorio devera permitir um filtro com data, tipo de
61 | ocorréncia (inicial e de fechamento), servidor e viatura.
Apos a coleta dos dados, o sistema devera permitir a
geracdo do grafico com as informacdes escolhidas.
Todos os relatorios deveréo ter a opgéo para exportacao

nos formatos xIs, doc e pdf, e dever4d no minimo conter
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as seguintes dimensoes:
Més;

Tipo inicial da ocorréncia;
Tipo final da ocorréncia;
Coordenador/supervisor;
Regional;

Dia da ocorréncia;

Dia da semana;

Més;

Origem;

Viatura;

Agente.

O sistema devera permitir o agendamento em lote, onde
62| a mesma ordem de servico podera repetir por diversas

datas.

Devera permitir o cadastro de patrulhamentos, com no
minimo seguintes informacdes: Endereco, latitude,
63 _ . . )
longitude  (obtidas automaticamente através do

endereco), previsdo de horario.

O sistema devera possibilitar o vinculo do patrulhamento

64 ,
com uma viatura.

O sistema devera, através do rastreamento da viatura,

65| . - .
identificar se o patrulhamento foi efetuado.

MAPA DA FORCA

As ocorréncias abertas mostradas no mapa, junto com as

66| .
viaturas.

Despacho da viatura apenas arrastando a viatura até a

67 A
ocorréncia, diretamente no mapa.

68| Icones diferenciados para moto, viatura etc.

Personalizagdes no mapa como:

69 .
Tamanho da fonte das viaturas;
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Fundo do label;

Modo do mapa (escuro, resumido, completo).

Visualizacéo das viaturas em tempo real (integracdo com

70
0 rastreamento).

Possibilidade de inserir layers no mapa como divisas,

71 L .
regionais (setores), bairros etc.

APLICATIVO PARA EQUIPE DE ATENDIMENTO
Somente podera editar a ocorréncia o agente que estiver

72| . .
vinculado a mesma.

Funcionamento on-line e off-line do dispositivo. Com
73| sincronizacdo das informacdes apds o aparelho se

conectar na internet.

Fotos — tirar fotos com o dispositivo, vinculando-as as
74| ocorréncias com disponibilizacdo para a central em

tempo real.

Registro e processamento de documentos dos envolvidos
75| através da leitura com tecnologia OCR, com

preenchimento automético dos campos.

76 | Reconhecimento facial através de fotos.

Gerenciamento de permissdo de uso do aplicativo

77 )
através de seu IMEI, gerando uma senha para acesso.

10.DOS RECURSOS

10.1. Apds a empresa ser declarada vencedora ou apés a habilitacao/inabilitacdo
das empresas, sera aberto o prazo de 30 (trinta) minutos para a licitante que desejar
recorrer contra decisdes do pregoeiro, manifestando sua intencdo de recorrer
qguando lhe sera concedido prazo de até 03 (trés) dias Uteis contado da data de
intimacdo ou de lavratura da ata para apresentacdo das razfes. Os interessados
ficam, desde logo, intimados a apresentar contrarrazdes em igual numero de dias,
que comecardo a correr do término do prazo do recorrente, sendo-lhes assegurada

vista imediata dos autos;
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10.2. A falta de manifestacdo imediata e motivada importara a preclusdo do direito
de recurso;

10.3. O encaminhamento das razbes e contrarrazbes de recursos poderdo ser
realizados através do endereco eletrénico na Internet

licitacao.administracao@caraguatatuba.sp.qov.br;

10.4. O recurso sera dirigido ao pregoeiro, que, se ndo reconsiderar o0 ato ou a
decisdo no prazo de 3 (trés) dias Uteis, encaminhara o recurso com a sua motivagao
a autoridade superior, a qual devera proferir sua decisdo no prazo maximo de 10
(dez) dias uteis, contado do recebimento dos autos.

10.5. Nao serdo conhecidas as impugnacdes e 0s recursos apresentados fora do
prazo legal e/ou subscritos por representante ndo habilitado legalmente ou néo
identificado no processo para responder pela licitante;

10.6. Nao sera concedido prazo para recursos sobre assuntos meramente
protelatorios ou quando néo justificada a intencdo de interpor o recurso pela licitante;
10.7. O acolhimento de recurso importard a invalidagdo apenas dos atos

insuscetiveis de aproveitamento.

11.DA HOMOLOGACAO E FORMALIZACAO DA CONTRATACAO

11.1. Apédés a adjudicacdo do objeto, o(s) licitante(s) vencedor(es) sera(&o)
convocado(s), formalmente, a assinar o Contrato e o Termo de Ciéncia e de
Notificagdo, por seu representante legal, consoante estabelecido em seus atos
constitutivos, observado para esse efeito o prazo maximo de 05 (cinco) dias uteis;
11.2. No Mesmo prazo o licitante vencedor devera apresentar a Declaracdo de
Atualizacdo Cadastral (CADTCESP) emitida através do endereco eletrénico
https://sso.tce.sp.gov.br/Portal/sistemas/sistema.xhtm| por determinagdo do Tribunal
de Contas do Estado de Sdo Paulo-TCE/SP, através da Resolucdo n.° 21/2022 de
23/11/2022, dispbe sobre a obrigatoriedade de Cadastro TCESP;

11.3. E facultado & PREFEITURA, quando a convocada n&o comparecer no prazo

estipulado no subitem anterior, ndo apresentar situacao regular no ato da assinatura
do Contrato ou, ainda, recusar-se, injustificadamente, a assinar do referido Contrato,

convocar os licitantes remanescentes, na ordem de classificacdo, sem prejuizo da

aplicacdo das sancdes previstas neste Edital;
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11.4. Caso o Contrato seja encaminhado via correio, é facultado a Prefeitura,
guando a Contratada ndo envia a via assinada no prazo de 05 (cinco) dias Uteis a
contar da assinatura do aviso de recebimento - AR, convocar os licitantes

remanescentes, na ordem de classificacdo, sem prejuizo da aplicacdo das

sancdes previstas neste Edital;

11.5. A CONTRATADA, na execucdo do fornecimento de bens e servicos a
Administracdo Publica, devera observar e atender toda Legislacdo aplicavel, bem
como as Normas Técnicas pertinentes ao objeto licitado no certame.

11.6. O Contrato tera validade de 12 (doze) meses, contados da data de sua
assinatura, podendo ser prorrogado sucessivamente por periodos de 12 (doze)
meses, até o limite maximo decenal, conforme o artigo 107 da Lei n° 14.133/21,
desde que, a cada renovacao, seja avaliada a viabilidade da prorrogacdo e mantidas
as condic¢des vantajosas para a Administracao.

12.DAS PENALIDADES E RESCISAO

12.1. Ficam assegurados a CONTRATANTE, em caso de inexecuc¢do total ou
parcial do Contrato, os direitos previstos no art. 115, da Lei Federal n® 14.133/21 e
suas alteracBes, sem prejuizo se, comprovada a culpabilidade da CONTRATADA,
ser imputada a mesma, responsabilidade pelos danos causados a Administracdo ou
a terceiros, bem assim, estar esta ciente de que, constatados 0os motivos previstos
no art. 137 incisos | a IX da Lei Federal n® 14.133/21, rescindir unilateralmente o
contrato celebrado.

12.2. A aplicacdo de qualquer penalidade prevista neste Edital ndo exclui a
possibilidade de aplicacdo das demais, bem como das penalidades previstas nos
artigos 90, 155, 156 e 162 da Lei Federal n° 14.133/21 e alteragoes;

12.3. O ndo cumprimento total ou parcial do Contrato ensejard a sua resciséo,
independentemente de notificacdo ou interpelacédo judicial ou extrajudicial, além das
sancoes previstas no edital e no instrumento escrito, na forma do artigo 137 incisos |
a IX, da Lei Federal n°® 14.133/21.

12.4. Com fundamento nos artigos 155 e 156 da Lei Federal n. 14.133/21 ficara

impedido de licitar e contratar com a Administracdo Publica (durante os prazos
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indicados abaixo), sem prejuizo das demais cominacdes legais, a licitante que
cometer as seguintes faltas:

a) Impedimento de no minimo 03 (trés) anos e no maximo de 06 (seis) anos:
apresentar declaragdo documentacédo falsa, fraudar a licitagdo ou praticar ato
fraudulento na execucao do Contrato de Pregos, comportar-se de modo inidéneo ou
cometer fraude de qualquer natureza, praticar atos ilicitos com vistas a frustrar os
objetivos da licitacéo, praticar ato lesivo previsto no art. 5° da Lei 12.846, de 1° de
agosto de 2013, hipotese em que o licitante serd declarado inidéneo para licitar ou
contratar no ambito da Administracdo Publica direta de todos os entes federativos
nos termos do artigo 156, inciso IV e 8 5° da Lei Federal 14.133/21;

b) Impedimento de até 03 (trés) anos para licitar ou contratar no ambito da
Administracdo Publica do Municipio de Caraguatatuba: dar causa a inexecucao
parcial do Contrato que cause grave dano a Administragdo, ao funcionamento dos
servicos publicos ou ao interesse coletivo; dar causa a inexecucédo total do Contrato;
deixar de entregar a documentacéo exigida para o certame; ndo manter a proposta,
salvo em decorréncia de fato superveniente devidamente justificado; ndo assinar o
Contrato ou ndo entregar a documentacao exigida para celebrar o Contrato, quando
convocado dentro do prazo de validade de sua proposta; ensejar o retardamento da
execucdo ou da entrega do objeto da licitacdo sem motivo justificado. Aplica-se
também, no que couberem, as sancdes previstas na Lei Federal n® 14.133/21.

12.5. As importancias correspondentes as multas que forem impostas a
CONTRATADA incidirdo sempre sobre os valores residuais do Termo de
Compromisso.

12.6. Nao havendo pagamento a fazer a CONTRATADA, serdo as multas e outros

débitos inscritos na Divida Ativa para cobranga executiva.

13.DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

13.1. Pela inexecugédo parcial do ajuste sera aplicada multa equivalente a 10% (dez
por cento) do valor da Autorizagcédo de Servico;

13.2. Pela inexecucédo parcial do ajuste que cause grave dano a Administragao,
sera aplicada multa equivalente a 20% (vinte por cento) do valor da Autorizagédo de
Servicos (AS);
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13.3. Pela inexecucgédo total da obrigacdo objeto da licitacdo sera aplicada multa
equivalente a 20% (vinte por cento) do valor da Autorizacdo de Servigos (AS);

13.4. O atraso na entrega do(s) servico(s) sujeitara a CONTRATADA multa de
mora de 0,5% (cinco décimos percentuais) do valor da Autorizacdo de Servigos (AS)
por dia de atraso, até o 15° (décimo quinto) dia, apds o que, podera ser considerado
inexecucao total ou parcial do ajuste.

13.5. O descumprimento do prazo definido no Termo de Referéncia (Anexo II)
para reexecucdo do servigo entregue em desacordo com as especificagées contidas
neste Edital e para substituicdo da Nota Fiscal emitida com falhas, conforme previsto
nos devidos itens deste Edital, acarretara a aplicacdo de multa equivalente a 1% (um
por cento) do valor da Autorizacdo de Servicos (AS), por dia de atraso, até o limite
de 15 (quinze) dias, quando sera considerada a inexecugdo parcial do ajuste.
Considerar-se-a inexecucédo total do ajuste o atraso na execuc¢do do servico por
prazo igual ou superior a 30 (trinta) dias ou a reincidéncia da inexecucao parcial do
ajuste;

13.6. O fornecimento do objeto em desacordo com as especificacdes ou em niveis
de qualidade inferior ao especificado no edital, sujeitara a empresa vencedora a
multa de 10% (dez por cento) do valor total da Autorizacdo de Servicos (AS) sem
prejuizo da substituicdo do objeto e demais sancdes aplicaveis;

13.7. Para aplicagdo das penalidades descritas acima, sera instaurado
procedimento administrativo especifico, sendo assegurado o direito ao contraditério
e ampla defesa, com todos os meios a eles inerentes;

13.8. As multas séo independentes e ndo eximem a empresa vencedora da plena
execucao do objeto contratado.

13.9. O eventual atraso no pagamento a CONTRATADA acarretara a
CONTRATANTE, no pagamento de multa de 2% (dois por cento) sobre o valor da
parcela inadimplida e juros de 0,33% (trinta e trés centésimos por cento) ao dia de

atraso, limitando em 30 (trinta) dias.

14.DA DOTACAO ORCAMENTARIA
14.1. As despesas decorrentes do presente pregdo correrdo por conta da seguinte

dotacdo orcamentéria oriunda do Tesouro Municipal:
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SECRETARIA FICHA DOTACAO FONTE
Secretaria Municipal de
Tecnologia da 665 02.23.01 | 19.183.0148.2422 | 01 | 3.3.90.39.00 01
Informacéo

15.DO LOCAL E FORMA DE ENTREGA

15.1. Os critérios de recebimento, execucdo e de fiscalizacdo do objeto estéo
previstos no Termo de Referéncia (ANEXO I1) do presente edital.

15.2. Os servigos serdo recebidos somente se estiverem acompanhados da Nota
Fiscal e a descricdo dos itens devera estar de acordo com a descricdo constante na
Autorizacao de Servico;

15.3. A Contratada deverd atentar para o cumprimento dos parametros solicitados,
uma vez que, a aceitacdo do objeto vincula-se ao fiel atendimento das
especificacdes contidas no Termo de Referéncia, (Anexo IlI) e somente serdo aceitos
se atenderem aos padrdes exigidos e forem entregues dentro do prazo estabelecido;
15.4. Havendo eventuais divergéncias ou duavidas entre a descricdo do servico
solicitado e do servico entregue, a Prefeitura podera solicitar ensaios, testes e
demais provas exigidas por normas técnicas oficiais para comprovar a qualidade do
objeto licitado, correndo as despesas por conta da empresa CONTRATADA, com
base no § 4° do artigo 140 da Lei Federal n°® 14.133/21;

15.5. Quando a entrega for realizada por transportadora terceirizada, essa devera
aguardar a conferéncia,

15.6. O recebimento do objeto se dara definitivamente e integralmente, somente
apos verificacdo de sua conformidade com as especificacdes qualitativas e
quantitativas e consequente aceitacdo pelo setor responsavel, no prazo maximo de
até 10 (dez) dias corridos, contados apds o recebimento efetivo.

15.7. A aceitacdo do servico executado, ndo exclui a responsabilidade civil, por
vicios de forma, quantidade, qualidade ou técnicos ou por desacordo com as
correspondentes especificacdes, verificadas posteriormente.

15.8. O servico recusado serd considerado como ndo entregue e 0S custos com

guaisquer outras despesas decorrentes, correrdo por conta da licitante.
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15.9. A Contratada devera fornecer méo de obra especializada, além de todas as
ferramentas e equipamentos necessarios para a boa e fiel execucdo do objeto do
Contrato.

15.10. Os funcionarios designados aos servicos deverdo ser devidamente providos
com Equipamentos de Protec&o Individual - EPI's (luvas, botas, oculos, mascaras e
outros), assumindo a Contratada a responsabilidade pela execucdo dos servigos de
acordo com as normas de seguranca do trabalho.

15.11. Todas as despesas de transporte, frete, carregamento, descarregamento e
outros custos decorrentes direta e indiretamente das prestacbes objeto desta
licitacdo, correrdo por conta exclusiva da CONTRATADA;

15.12.0s encargos sociais, trabalhistas, previdenciarios, tributarios, fiscais,
comerciais, seguros e outros cabiveis a espécie, oriundos do presente instrumento,
serdo de inteira responsabilidade da licitante vencedora, eximindo a Prefeitura das
obrigac@es, sejam elas de qualquer natureza;

15.13. A empresa sera a Unica responsavel por quaisquer acidentes de que possam
ser vitimas, seus empregados ou prepostos, no desempenho das tarefas relativas a
prestacdo do objeto, responsabilizando-se ainda pelo cumprimento de todos os

encargos sociais, trabalhistas e previdenciarios a eles referentes.

16. DOS PRAZOS

16.1. A entrega dos servicos devera obedecer o previsto no Termo de Referéncia
(Anexo Il) deste Edital apés o recebimento da Autorizacdo de Servicos (AS), e, caso
a Contratada ndo possa cumprir o prazo de entrega, devera apresentar justificativa
por escrito com antecedéncia de até 02 (dois) dias do vencimento do prazo de
entrega do objeto, ficando a critério da CONTRATANTE a sua aceitacao.

16.2. Caso o Contratada ndo cumpra com entrega, e, sem que haja justificativa
formal aceita pela Contratante, decaira seu direito de fornecimento, sujeitando-se as
penalidades previstas em lei;

16.3. A Contratada fica obrigada a substituir 0os servicos que apresentarem
desconformidade no prazo estabelecido no Termo de Referéncia (Anexo 1), contadas

a partir do recebimento da notificagéo por parte da Secretaria requisitante;
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17.DAS CONDIQOES DE PAGAMENTO

17.1. Os pagamentos serdo efetuados em até 25 dias fora a semana contados da
data de apresentacdo da Nota Fiscal, devidamente atestado pela Secretaria
Requisitante, conforme Termo de Referéncia (Anexo 1l) do presente edital;

17.2. Em cumprimento ao Decreto Municipal 1.862 de 01 de setembro de 2023, a
Administracdo Publica Municipal fara retencdo do imposto de renda sobre o
pagamento a ser realizado ao prestador de servico ou fornecedor de bens, nos
termos da Instrucdo Normativa RFB n° 1.234 de 11 de janeiro de 2012, e alteracdes
promovidas pela Instrugdo Normativa RFB n°® 2.145 de 26 de junho de 2023;

17.3. Todas as despesas de transporte, tributos, frete, carregamento,
descarregamento, encargos trabalhistas e previdenciarios e outros custos
decorrentes direta e indiretamente da execucdo do objeto desta licitacdo, correrdo
por conta exclusivos da CONTRATADA,;

17.4. A Nota Fiscal/Fatura emitida sera retida pela Prefeitura, que a remetera ao
setor competente para pagamento somente apOs atestado o aceite definitivo da
entrega do(s) objeto(s).

17.5. Caso a Nota Fiscal/Fatura emitida contenha erros, serd devolvida para
regularizacdo e terA o prazo de 24 (vinte e quatro) horas para substituicao,
retificando-o, sem prejuizo da aplicacdo das penalidades previstas.

17.6. A Nota Fiscal de fornecimento do objeto em questdo devera ser

obrigatoriamente _eletrdnica e deverd indicar juntamente com a documentacao

fiscal, 0 nUmero da conta corrente e a agéncia do banco em que mantiver tal conta,
17.7. Em caso de necessidade de providéncias por parte da licitante vencedora, 0s
prazos de pagamento serdo suspensos e considerados o fornecimento em atraso,
sujeitando-a a aplicagdo de multa e, conforme o0 caso, a outras sancdes
estabelecidas na legislacdo e neste edital.

17.8. Por ocasido do pagamento, a CONTRATADA devera apresentar com a Nota
Fiscal, Certiddo Conjunta de Débitos Relativos a Tributos Federais, a Divida Ativa da
Unido e Seguridade Social, a Certiddo Débitos Trabalhistas (CNDT) e o Certificado
de Regularidade de Situacédo do FGTS, dentro de seus periodos de validade.
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17.9. A CONTRATADA néo sera ressarcida de quaisquer despesas decorrentes de
custos ou servicos ndo previstos no presente Termo de Compromisso,

independentemente da causa que tenha determinado a omisséo.

18. DA GARANTIA
18.1. Entende-se por garantia a estrita conformidade com o Termo de Referéncia
(Anexo 1) deste Edital, entregando exceléncia nos servigos possibilitando usufruto

posterior.

19.DO REAJUSTE

17.1 Os precos do(s) objeto(s) ndo sera(ao) reajustado(s) nos primeiros 12 (doze)
meses;

17.2 - Em havendo prorrogacdo de prazo contratual e apds, transcorridos os 12
(doze) meses iniciais, 0s precos contratados poderdo sofrer reajustes, tendo-se
como base, indice de correc¢do o INPC (indice Nacional de Precos ao Consumidor),
ou outro que o vier substitui-lo, com base na Lei n° 10.192, de 14 de fevereiro de
2001, em atendimento ao art. 92, V, § 3° da Lei Federal n°® 14.133/2021.

20.FISCALIZACAO, OUTRAS OBRIGACOES E RESPONSABILIDADES

a) A fiscalizacdo ocorrera conforme especificagdes descritas no ANEXO X do
presente do presente Edital.

b) O municipio designard servidor para Gestor e Fiscal do Contrato, para o
acompanhamento formal nos aspectos administrativos, procedimentais e contabeis e
para executar o acompanhamento e fiscalizacdo dos servicos prestados, devendo
registrar todas as ocorréncias e as deficiéncias verificadas em relatério, cuja cépia
sera encaminhada a Contratada, objetivando a correcdo das irregularidades
apontadas, no prazo que for estabelecido;

c) Caso o servico licitado seja de uso de mais de uma secretaria, cada
Secretaria participante devera designar um servidor para que, em conjunto com o
fiscal designado, exerca o acompanhamento e fiscalizacdo da execucdo dos

servigos, a fim de verificar se estdo sendo observadas as especificacbes e demais
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requisitos nelas previstas, reservando-se o direito de rejeitar a prestacédo realizada, a
seu critério, se ndo forem considerados satisfatorios.

d) O(a) fiscal anotard em registro proprio todas as ocorréncias relacionadas com
a execugcao do Contrato, indicando dia, més e ano, bem como o nome dos
funcionarios eventualmente envolvidos, determinando o que for necessario a
regularizacao das faltas ou defeitos observados e encaminhando os apontamentos a
autoridade competente para as providéncias cabiveis.

e) A fiscalizagao de que trata este item nao exclui nem reduz a responsabilidade
da CONTRATADA, inclusive perante terceiros, por qualquer irregularidade, ainda
gue resultante de imperfei¢cdes técnicas, vicios redibitorios, ou emprego de material
inadequado ou de qualidade inferior, e, na ocorréncia desta, ndo implica em
corresponsabilidade da Administracdo ou de seus agentes e prepostos, de
conformidade com o art. 120 da Lei n® 14.133/21.

21.0BRIGACOES DAS PARTES CONTRATANTES
21.1. Além dos encargos definidos, constituem-se obrigacdes da
CONTRATADA:
| - Entregar o objeto do Contrato de acordo com as condi¢cdes e prazos
fixados no Anexo | e Termo de Referéncia do Edital;
Il - Reparar, corrigir, ou substituir, as suas expensas, no total ou em parte, o
objeto em que se verificarem vicios, defeitos ou incorrecdes resultantes da
execucado do Contrato;
I - Responsabilizar-se  pelos danos causados diretamente a
Administracdo ou a terceiros, decorrentes de sua culpa ou dolo na execucao
do Contrato, ndo excluindo ou reduzindo essa responsabilidade a
fiscalizagdo ou o acompanhamento pelo Contratante;
Vv - Manter, durante toda a execuc¢do do Contrato, todas as condi¢cdes
de habilitacdo e qualificacao exigidas para a licitacéo;
V- Responder pelos encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais e
comerciais resultantes da execucéo do Contrato;
VI - A CONTRATADA obriga-se a realizar a entrega do objeto conforme

quantitativos e condi¢cdes definidos no Termo de Referéncia, a partir do
DMP/LICITAGAO Pagina 39 de 177

P licitacao.administracao@caraguatatuba.sp.gov.br Departamento de Material e Patrimdnio/Licitacdes

ﬁ @prefeituradecaraguatatuba ‘ (12) 3897.8]76

@caraguatatuba_oficial @Rum Siqueira Campos, 44 - Centro



ADMINISTRACAO

GOVERNOMUNICIPAL
TEMPO DE PROSPERIDADE

-, ——
< =Sy

il P
ey g™

recebimento da Autorizacdo de Servico;

VII - O objeto, mesmo entregue e aceito fica sujeito a substituicdo em sua
totalidade pela CONTRATADA desde que comprovada a existéncia de
adulteracao, cuja verificagdo sO sera possivel posteriormente;

VIII - No preco global deverdo estar inclusos todos os custos diretos e
indiretos, inclusive com transporte, encargos da legislacéo social, trabalhista,
tributaria e previdenciaria, bem como a responsabilidade civil por qualquer
dano causado a terceiros;

IX - Todos os tributos incidentes sobre o objeto do Contrato, legalmente
atribuiveis & CONTRATADA serdo por ela pagos e seus respectivos
comprovantes apresentados a CONTRATANTE, sempre que exigidos;

X- A CONTRATANTE estard livre de responder por obrigacdes
assumidas pela CONTRATADA, junto a terceiros, visando o fornecimento do

objeto ora ajustados.

21.2. Constituem obrigagdes do CONTRATANTE:

| — Disponibilizar profissional especifico, indicado pela CONTRATANTE, para
acompanhar a entrega do objeto licitado;

- Encaminhar formalmente a demanda, de acordo com os critérios
estabelecidos no Termo de Referéncia,

- Receber o objeto entregue pela CONTRATADA que esteja em
conformidade com a proposta aceita, conforme inspecdes realizadas;

vV - Notificar a CONTRATADA, sobre imperfeicbes, falhas ou
irregularidades constatadas no objeto entregue, para que sejam adotadas as
medidas corretivas necessarias;

V- Aplicar a CONTRATADA as sangBes  administrativas
regulamentares e contratuais cabiveis;

VI — Comunicar a CONTRATADA todas e quaisquer ocorréncias
relacionadas com a entrega do objeto licitado;

VII - Efetuar os pagamentos a CONTRATADA de acordo com o

estabelecido neste Contrato;
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VIIl-  Fornecer atestados de capacidade técnica quando solicitado, desde

gue atendidas as obrigacdes contratuais.

22.DA REVOGACAO E ANULACAO DO CERTAME

22.1. A Administragdo, observadas razdes de conveniéncia e oportunidade,
devidamente justificadas, podera revogar ou anular a qualquer momento o presente
procedimento, ou declarar a sua nulidade por motivo de ilegalidade, mediante
despacho fundamentado da autoridade competente, dando ciéncia as participantes
na forma da legislacéo vigente;

a) Podera ainda, sem que caiba aos participantes qualquer reclamacdo ou
indenizacdo, ser alterada as condi¢cdes do presente edital, com fixacdo de novo
prazo para a sua realizacéo.

22.2. A anulagdo ou revogacdo do procedimento licitatorio induz a anulagédo do
respectivo Contrato;

22.3. Os licitantes nao terdo direito a indenizacdo em decorréncia da anulacédo ou
revogacao do procedimento licitatorio.

22.4. A falta de cumprimento dos deveres e dos regulamentos vigentes sera

considerada motivo para Rescisdo Contratual.

23.DOS CASOS OMISSOS

Os casos omissos serdo solucionados diretamente pelo Pregoeiro ou autoridade
competente, observados os preceitos de direito publico e as disposicées da Lei n°
14.133/21.

24.DAS DISPOSIQOES FINAIS

24.1. A Contratada devera assinar o Termo de Ciéncia e de Notificacdo para fins de
encaminhamento e instru¢do dos autos ao Tribunal de Contas, conforme Anexo IX;
24.2. A licitante é responsavel pela fidelidade e legitimidade das informacdes
prestadas e dos documentos apresentados em qualquer fase da licitacdo. A
falsidade de qualquer documento apresentado ou a inverdade das informacdes nele

contidas implicara a imediata desclassificacdo da licitante que o tiver apresentado,
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ou, caso tenha sido a vencedora, a rescisao do Contrato ou do pedido de compra,
sem prejuizo das demais sanc¢fes cabiveis;
24.3. E facultado ao Pregoeiro, ou & autoridade a ele superior, em qualquer fase da
licitagdo, promover diligéncias com vistas a esclarecer ou a complementar a
instrugcéo do processo;
24.4. As licitantes intimadas para prestar quaisquer esclarecimentos adicionais
deverdo fazé-lo no prazo determinado pelo Pregoeiro, sob pena de
desclassificacéo/inabilitacao;
24.5. As normas que disciplinam este Pregdo serdo sempre interpretadas em favor
da ampliacdo da disputa entre as licitantes, desde que ndo comprometam o
interesse da Administracao, a finalidade e a seguranca da contratacao;
24.6. As licitantes assumem todos o0s custos de preparacdo e apresentacao de
suas propostas e a Prefeitura ndo sera, em nenhum caso, responsavel por esses
custos, independentemente da conducédo ou do resultado do processo licitatorio;
24.7. O desatendimento de exigéncias formais ndo essenciais ndo importara no
afastamento do licitante, desde que seja possivel a afericdo da sua qualificacéo e a
exata compreensdo da sua proposta, durante a realizagcdo da sessédo do referido
Pregao;
24.8. Constituem anexos deste Edital, dele fazendo parte integrante:
a) Anexo | — Estudo Técnico Preliminar;
b) Anexo Il — Termo de Referéncia,
c) Anexo lll - Modelo de Declaracéo de Inexisténcia de Fatos Impeditivos e
Outras;
d) Anexo IV — Modelo de Declaracdo de Veracidade dos Documentos de
Habilitac&o;
e) Anexo V - Modelo de Declaracado de Enquadramento — ME ou EPP;
f)  Anexo VI — Modelo de Declaracdo de Cumprimento de Reserva de
Cargos para pessoa com deficiéncia e para reabilitado da Previdéncia
Social.
g) Anexo VIl — Modelo de Nova Proposta Comercial;
h) Anexo VIl — Instrumento Contratual;

i)  Anexo IX — Termo de Ciéncia e de Notificacao.
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j)  Anexo X - Fiscal do Contrato ou Atos Juridicos Analogos.
k) Anexo Xl — Modelo de Planilha de Custos — Disponibilizado em formato

editavel (.xlsx — Excel).

Caraguatatuba/SP, data da assinatura eletronica.

RUBENS ALEXANDRE DA COSTA
Secretario Municipal de Tecnologia da Informacéo e Inovacdo
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ANEXO |
ESTUDO TECNICO PRELIMINAR

1. INFORMACOES BASICAS

1.1. Contratacdo de empresa para implantacdo e operacionalizacédo de central de
atendimento e relacionamento com o municipe e Caraguatatuba. Esta incluso na
prestacdo do servico o fornecimento de plataforma integrada de informacdes e
gestdo municipal, composta por Sistema Web, Aplicativo para dispositivos méveis,
Portal Web e Chat, destinada ao atendimento ao municipe e ao gestor municipal,
com funcionalidades como fornecimento de informacgbBes, criacdo e
acompanhamento de solicitacGes, automatizacdo e suporte a gestdo de demandas
municipais, além de geracao de subsidios para planejamento e operacdes. Para a
area de seguranca publica, a plataforma devera incluir sistema de despacho
operacional, rastreamento em tempo real de viaturas e registro, e gerenciamento de
boletins de ocorréncia. A CONTRATADA devera garantir licencas de uso ilimitadas
para servidores municipais e municipes durante toda a vigéncia do contrato,
assegurando compatibilidade com padrdes modernos de seguranca e
interoperabilidade.

1.2. O objetivo da contratacdo € ampliar o projeto, incorporando, além do 156, as
linhas 199, da defesa civil e 153, da Guarda Municipal. Trazendo maior seguranca
tecnologica na sustentacdo do servico telefénico, bem como software web e
aplicativo mével para recepcao e gerenciamento das demandas.

1.3.  Numero da(s) Solicitacdo de Compras: 1246/2025

2. AREA REQUISITANTE

2.1. Orgao Requisitante: Secretaria de Tecnologia da Informac&o (STI);
2.2. Nao houve comunicagdo as demais secretarias, considerando as
particularidades deste objeto, havendo interesse na contratacdo destes servigos

apenas por parte da Secretaria de Tecnologia da Informacéo.

=, DESIGNACAO DA EQUIPE DE PLANEJAMENTO
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3.1. A equipe técnica da Secretaria de Tecnologia da Informacgéo foi designada
como responsavel pela elaboracdo do presente Estudo Técnico Preliminar, sendo
designados os servidores abaixo:

3.2. Rubens Costa — 28544

3.3. Alexandre Gudin Novak — 13174

3.4. Marcio Luis Rodrigues de Paula Lima — 7717

3.5. Paulo Vinicius Farias Campos — 18196

4. DIRETRIZES QUE NORTEARAO ESTE ETP

4.1. Normas que direcionardo este ETP:
Lei Geral de Protecédo de Dados — Lei 13709, de 14 de agosto de 2018.
o Lei Brasileira de Incluséo — Lei 13146, de 06 de julho de 2015.

o Lei de Acesso a informacado — Lei 12527, de 18 de Novembro de 2011.
o Propriedade Intelectual de Programa de Software - Lei 9609 de 19 de
Fevereiro de 1998.

o Lei Federal n°® 14.133/2021.

o Decreto Municipal n° 1.789/2023.
4.2. Nao foram identificadas restricbes legais que possam afetar o processo de
contratacao e futuros contratos.
4.3. Houve contratacdo anterior através do Pregdo Presencial n.° 23/2023 — PI
1262/2023. Sem pedidos de esclarecimentos ou impugnacoes.
4.4. Nao héa catalogo eletronico de padronizacdo de compras para 0 objeto

pretendido.

5. DESCRICAO DA NECESSIDADE, JUSTIFICATIVAS, OBJETIVOS E
RESULTADOS PRETENDIDOS.

5.1. A crescente demanda por servicos publicos eficientes e acessiveis torna-se
um desafio constante para a gestao municipal. Nesse contexto, a implementacéo de
uma central de atendimento € uma medida fundamental para garantir a agilidade,
transparéncia e eficiéncia no relacionamento entre a Prefeitura e os cidadaos.

5.2. Com a adoc¢ao deste servico o municipio pode garantir um atendimento mais
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agil e eficaz, promovendo economia de tempo e recursos ao centralizar o fluxo de
demandas em um Unico ponto de contato. Esse servico contribui para a gestéao
eficiente das demandas da populagcédo, possibilitando a priorizacdo de acbes e o
monitoramento em tempo real dos processos em andamento. Além disso, uma
central de atendimento centralizada proporciona maior acessibilidade aos cidadéaos,
que poderéo realizar solicitacbes de maneira simples, seja por telefone, aplicativo ou
outros meios digitais, atendendo as necessidades de diferentes perfis da populacéo,
incluindo pessoas com deficiéncia e aquelas que residem em areas de dificil acesso.
A central de atendimento vai, além das solicitagbes rotineiras, incorporar o
atendimento receptivo e ativo dos servicos de seguranca, Guarda Municipal e
Defesa Civil.

5.3. A incorporacdo desses servicos trara agilidade no encaminhamento das
ocorréncias, além de seguranca na disponibilidade do servico, considerando
estrutura de telefonia e datacenter com redundancia.

5.4. A contratacdo contempla software no modelo SaaS (Software como Servico)
trazendo vantagens em termos de Gestao da Tecnologia da Informacéo, como baixo
custo inicial, escalabilidade e suporte técnico continuo e especializado.

6. PLANO ANUAL DE CONTRATACAO

6.1. O objeto da contratacdo esta previsto no Plano de Contratacbes Anual 2025
conforme detalhamento a seguir:
6.2. Detalhamento do Plano — 3.2 Servigos - Outros Servicos de Tecnologia da

Informacao e Comunicacgao
7. DESCRICAO DOS REQUISITOS DA CONTRATACAO

7.1. A contratada serd responsaveis pela observancia das leis, decretos,
regulamentos, portarias e normas federais, estaduais e municipais direta e
indiretamente aplicaveis ao objeto do contrato.

7.2. A contratada devera responsabilizar-se pelo fiel cumprimento de todas as
disposicbes e acordos relativos a legislagdo social e trabalhista em vigor,

particularmente no que se refere ao pessoal alocado nos servicos objeto desta
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licitacao;

7.3. A contratada devera adotar praticas de gestdo que garantam os direitos
trabalhistas e o atendimento as normas internas e de seguranca e medicina do
trabalho para seus empregados envolvidos na prestacao dos servicos.

7.4. A contratada deverd executar o objeto deste contrato nas condi¢des previstas
no instrumento convocatério, seus anexos, e valores definidos, observando as
orientacdes recebidas da contratante, permitindo o acompanhamento e fiscalizacéao
da mesma.

7.5. A CONTRATADA devera se manter, durante toda a execu¢ao do contrato, em
compatibilidade com as obrigacdes assumidas, todas as condi¢cdes de habilitacdo e
qualificacdo exigidas no respectivo procedimento licitatério.

7.6. As empresas participantes deverdo atender aos requisitos minimos exigidos
para o cadastramento e participacdo no processo. Além disso, deve assegurar 0
cumprimento dos compromissos firmados no Instrumento Contratual durante toda a
sua vigéncia.

7.7. Para essa contratacdo ndo serd necessario a realizacao de visita técnica.

7.8. Para essa contratacdo, sera necessaria realizacdo de Prova de Conceito,
conforme os critérios definidos no item 6 do Termo de Referéncia (Anexo lIl).

7.9. Nao poderao disputar essa licitacdo ou participar da execucdo de contrato,

direta ou indiretamente:

7.9.1. Empresas que sejam declaradas inidoneas para licitar ou contratar com
toda a administracdo publica nos termos do § 5° do Art. 156, da Lei
14.133/21;

7.9.2. Empresas que sejam declaradas impedidas ou suspensas para licitar
por qualquer 6rgao ou entidade da Administracdo Publica Municipal de
Caraguatatuba,;

7.9.3. Empresas que tenham como sdcio(s) servidor(es) ou dirigente(s) de
qualquer esfera governamental da Administracdo Municipal;

7.9.4. Autor do anteprojeto, do projeto basico ou do projeto executivo, pessoa
fisica ou juridica, quando a licitacdo versar sobre obra, servicos ou

fornecimento de bens a ele relacionados;
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7.9.5. Empresa, isoladamente ou em consorcio, responsavel pela elaboracao
do projeto basico ou do projeto executivo, ou empresa da qual o autor
do projeto seja dirigente, gerente, controlador, acionista ou detentor de
mais de 5% (cinco por cento) do capital com direito a voto, responsavel
técnico ou subcontratado, quando a licitagdo versar sobre obra,
servicos ou fornecimento de bens a ela necessarios;

7.9.6. A critério da Administracdo e exclusivamente a seu servi¢o, o autor dos
projetos e a empresa a que se referem as alineas “d” e “f", poderdo
participar no apoio das atividades de planejamento da contratagéo, de
execucdo da licitacdo ou de gestdo do contrato, desde que sob
supervisao exclusiva de agentes publicos do 6rgao ou entidade.

7.9.7. Pessoa fisica ou juridica que se encontre, ao tempo da licitacéo,
impossibilitada de participar da licitagdo em decorréncia de san¢cao que
Ihe foi imposta;
| - O impedimento de que trata esta alinea serd também aplicado ao

licitante que atue em substituicdo a outra pessoa, fisica ou juridica, com o

intuito de burlar a efetividade da sancdo a ela aplicada, inclusive a sua

controladora, controlada ou coligada, desde que devidamente comprovado o

ilicito ou a utilizacdo fraudulenta da personalidade juridica do licitante.

7.9.8. Aquele que mantenha vinculo de natureza técnica, comercial,
econdmica, financeira, trabalhista ou civil com dirigente do 6rgdo ou
entidade contratante ou com agente publico que desempenhe funcéo
na licitacdo ou atue na fiscalizacdo ou na gestdo do contrato, ou que
deles seja cbnjuge, companheiro ou parente em linha reta, colateral ou
por afinidade, até o terceiro grau, devendo essa proibicdo constar
expressamente do edital de licitagéo;

7.9.9. Empresas controladoras, controladas ou coligadas, nos termos da Lei
n° 6.404, de 15 de dezembro de 1976, concorrendo entre si;

7.9.10. Pessoa fisica ou juridica que, nos 5 (cinco) anos anteriores a
divulgacédo do edital, tenha sido condenada judicialmente, com transito

em julgado, por exploracdo de trabalho infantil, por submisséo de
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trabalhadores a condi¢cdes analogas as de escravo ou por contratacao
de adolescentes nos casos vedados pela legislacéo trabalhista.
7.10. Ficam também vedadas:
7.10.1. A subcontratagdo total ou parcial do objeto pela contratada a
outra empresa;
7.10.2. Como excecdo ao item anterior, sera permitida subcontratacéo
de data center para hospedagem das aplicacdes fornecidas, conforme

especificacdes do termo de referéncia.

7.10.3. A cessdo ou transferéncia total ou parcial do objeto desta
Contratacéo.
7.10.4. A participacdo de empresas que estejam constituidas sob a

forma de consorcio.

7.10.5. Justifica-se a ndo aceitacao pela participacdo de empresas sob
a forma de consoércio, devido o objeto da licitacdo ndo ser considerado
de alta complexidade ou de relevante vulto, em que empresas,
isoladamente, néo teriam condi¢cbes de suprir os requisitos do Edital.
Entende-se ainda que a vedacao de consorcios ndo trara prejuizos a
competitividade no certame.

8. ESTIMATIVAS DAS QUANTIDADES E DO VALOR PARA CONTRATACAO

8.1. A duracéo inicial do contrato sera de 12 meses, podendo ser prorrogado por
termo aditivo até o limite legal.

8.2. Considerando que os padrdes de desempenho e 0s servicos objeto deste
Estudo Técnico podem ser objetivamente definidos pelo edital, por meio de
especificacdes usuais de mercado, classificamos o referido objeto como ‘servigo
comum’.

8.3. Esta contratacdo é enquadrada como servico continuado tendo em vista que
se trata de servi¢co essencial, tornando-se imprescindivel a contratacdo de empresa
para a execucgéo dos servicgos.

8.4. As quantidades pretendidas, com a descricdo completa e especificacao
detalhada do(s) produto(s) /servico(s), indicacdo de marca (quando for o caso),

estdo disponiveis no Termo de Referéncia (Anexo Il).
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8.5. O custo estimado da contratacdo serd tornado publico apenas e
imediatamente apds o0 encerramento do envio de lances em observancia ao Art. 18 §
1°, inciso VI e Art. 24 da Lei Federal 14.133/21.

8.6. A depender do mercado, a publicacdo do orgcamento estimado da contragao
ocasiona o chamado efeito ancora, elevando os precos das propostas ao mais
proximo possivel do valor de referéncia da Administracdo. Nessas situacodes, a
consagracdo de principios proprios da Administracdo Publica (interesse publico e
eficiéncia, sobretudo) recomenda que o preco orcado pela Administracdo seja
mantido sob sigilo até o fim da disputa no certame.

9. LEVANTAMENTO DE MERCADO

9.1. Para a elaboracdo deste levantamento de mercado, foram adotados os
seguintes critérios:
l. Consulta a fornecedores especializados
e Contato direto com empresas atuantes no solicitando cotacfes e propostas.
Il. Pesquisa em portais de transparéncia
¢ Analise de contratac6es semelhantes realizadas por 6rgaos publicos, utilizando

como fonte portais de transparéncia dos municipios:

ORGAO
PUBLICO MODALIDADE OBJETO
CONTRATACAO de empresa para implantacio e operacéo
de plataforma integrada de gestdo de informacgBes e
demandas municipais, compreendendo Sistema Web,
Preas aplicativo para dispositivos moveis, site de atendimento na
. ~ regdo
Prefeitura de Sdo Eletrénico internet, chat para solicitagbes e registros de
José dos Pinhais 63/2023 ) . ) ] . )
manifestagbes, tais como informagdes, elogios,

agradecimentos, servicos e denuncias, fornecendo
subsidios de planejamento, automatizacao e operagdes das

demandas.

https://sisazul.sjp.pr.gov.br/iwebapp/portaltransparencia/wp_licitacao/detalhes/39871

ORGAO
PUBLICO MODALIDADE OBJETO
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Contratagdo de empresa especializada na prestacdo de
servicos de planejamento, implantacdo, capacitagao,

Prefeitura de Porto PRECL‘AO . _ !
Alegre ELETRONICO  operagdo e gerenciamento da Central de Relacionamento
083/2023 da Prefeitura de Porto Alegre com o Cidaddo (Central do

Cidadao).

https://www.portaldecompraspublicas.com.br/processos/rs/prefeitura-municipal-de-porto-alegre-
206/pe-83-2023-2023-228793

[I. Consulta a normas técnicas e regulatorias
e Verificagcdo dos requisitos ambientais e operacionais exigidos por 0rgaos
reguladores e normas aplicaveis ao objeto da licitagdo, conforme item 4.1 deste

Estudo Técnico.

9.2. No mercado nacional existem diversas empresas que poderiam executar 0s
servicos contratados nesta licitacdo, como empresas de Tecnologia da Informacéo e
Software, Gestdo e Processamento de Dados, Servicos de Gestdo Publica e
Governanga Digital.

9.3. A formalizacdo da contratagdo sera através de contrato administrativo.

9.4. A utilizacdo do contrato como forma de contratacdo, tende a contribuir para o
aumento da competitividade, bem como, por consequéncia, da vantajosidade,
considerando a reducédo dos valores ofertados derivados da compra em escala e
nao do registro de compra em ata.

9.5. Uma das consequéncias observadas corriqgueiramente no registro de precos é
o incremento dos precos oferecidos, justamente em razdo das incertezas
envolvendo a prestacao, resultando em uma contratagdo mais onerosa do que o
necessario para a Administracdo, vulnerando o atendimento aos principios da
eficiéncia, economicidade e vantajosidade.

9.6. A formalizacdo do contrato como instrumento juridico se justifica pela
necessidade de previsibilidade, seguranca juridica, fiscalizacdo eficiente e
continuidade dos servigcos essenciais e, além disso, possibilita a aplicacdo de
penalidades e exigéncia de garantias contratuais, conforme previsto na
legislacdo, assegurando maior controle sobre a execugao dos servicos e mitigando

riscos de descumprimento das obrigacdes pela contratada garantindo que a
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Administracdo Publica possa exigir o fiel cumprimento das obrigacoes,
9.7. Os dados obtidos demonstram a viabilidade da contratacdo e possibilitam a
elaboracdo de um edital alinhado as melhores préticas de gestéo publica, garantindo

economicidade, eficiéncia e conformidade com a Lei n°® 14.133/2021.
10. DESCRIC;AO DA SOLUC;AO COMO UM TODO

10.1. Trata-se da contratacdo de implantacdo e operacionalizacdo de central
telefénica e aplicacfes de software voltadas para o atendimento as demandas do
municipe de Caraguatatuba. A solucdo vai contemplar os atendimentos telefénicos
demandados através das linhas especiais 156, 153 e 199.

10.2. COMPONENTES PRINCIPAIS DA SOLUCAO:

10.3. Implantacdo de central de atendimento: Trata-se da implantacdo de central de
atendimento ao municipe, referente as demandas telefénicas provenientes das
linhas 156, 153 e 199, contemplando os atendimentos de rotina, os atendimentos
referentes a Seguranca Publica e Defesa Civil. Estdo contemplados na contratacéao
0S recursos humanos necessarios para o atendimento eficiente das demandas, bem
como 0s recursos tecnoldgicos necessarios para garantir a recepcdo, gestdo e
seguranca das informacdes geradas a partir das demandas dos municipes. A
CONTRATADA devera dimensionar os equipamentos, demais recursos tecnologicos
e humanos a serem utilizados para atender as exigéncias operacionais da Central
de Atendimento, incluindo link telefénico, microcomputadores, servidores, licencas
de software, sistema de telefonia (linhas, PABX, etc.), sistema de seguranca
(nobreaks, gerador, firewall, backups — inclusive em ambiente externo).

10.4. Solucbes de software: Tratam-se dos softwares necessarios para registro,
pelo municipe ou pelos operadores da Central de atendimento, das demandas a
serem atendidas. Estdo contempladas as solu¢gbes em plataforma Web, bem como
solucdes para dispositivos moéveis.

10.5. Gestdo proativa: A CONTRATADA assume a responsabilidade pela gestao
continua das demandas geradas, apresentando indicadores de eficiéncia e relatérios

analiticos em tempo real. A CONTRATADA fara, também, um trabalho proativo com

DMP/LICITACAO Pagina 52 de 177
P licitacao.administracao@caraguatatuba.sp.gov.br Departamento de Material e Patrimdnio/Licitacdes
ﬂ @prefeituradecaraguatatuba ‘ (12) 3897.8176
@caraguatatuba_oficial ©~ruasiqueiracampos, 44 - Centro



ADMINISTRACAO

GOVERNOMUNICIPAL
TEMPO DE PROSPERIDADE

<% 4_\__':'1‘/_*-.
Ove iy av®

os colaboradores da CONTRATANTE, no sentido de identificar possiveis causas de
atraso e aumentar a qualidade das respostas.

10.6. Seguranca da informacdo: A CONTRATADA sera responsavel pela
hospedagem, guarda e procedimentos de backup de toda a informacéo gerada pelas
solugbes contratadas ao longo da prestacdo do servigo, sejam elas advindas da
central telefénica ou dos softwares contemplados.

10.7. Suporte técnico: O servico dispde de suporte técnico dedicado para resolucao
de quaisquer problemas, com manutencao corretiva, preventiva, adequacdes legais
ou demandas de melhorias que surgirem ao longo da prestagao de servigos.

11. JUSTIFICATIVA PARA O PARCELAMENTO OU NAO DA CONTRATACAO

11.1. Com base nos estudos acima, a licitacdo sera aglutinada em lote Unico. A

reunido dos servicos € uma medida essencial para garantir a padronizacéo,
eficiéncia e economicidade da contratagdo, nos termos do art. 47, inciso | da Lei
14.133/2021.

11.2. Os servicos a serem contratados formam um conjunto unitario, resguardada
as suas especificidades. O desmembramento dessas atividades em grupos
diferentes poderia trazer grande dificuldade na prestacdo dos servigos, resultando
em dificuldades operacionais e aumento de custos com manutencdo e suporte
técnico, desajustando a execucdo dos servicos.

11.3. Com um unico lote, a gestdo contratual € centralizada, o que simplifica o
acompanhamento, a fiscalizagdo e a administracdo dos servicos prestados. Isso
resulta em um controle financeiro mais preciso, além de permitir a execucdo de
relatorios unificados e a analise de dados de consumo, promovendo uma melhor
transparéncia e racionalizacdo dos recursos publicos.

11.4. A adocao do lote Unico atende ao principio da eficiéncia e ao interesse
publico, pois minimiza riscos operacionais, aperfeicoa a execucdo do contrato e
assegura melhor custo-beneficio para a administragdo. Além disso, a contratacéo
em lote Unico ndo restringe indevidamente a competitividade, pois, conforme o
item (9.3) deste estudo técnico, no mercado nacional existe diversos fornecedores

aptos a fornecer o conjunto dos servi¢gos necessarios.
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11.5. A aglutinacdo deste objeto ndo trard prejuizos a Administracdo, pois a
eficiéncia administrativa no setor publico depende do aperfeicoamento da gestéao
dos contratos de fornecimento e da padronizacdo dos servicos contratados,
garantindo uniformidade nas caracteristicas. Essa eficiéncia administrativa deve ser

continuamente almejada pela Administracéo Publica.
12. PROVIDENCIAS A SEREM ADOTADAS

12.1. N&o havera necessidade de providéncias para a prestacao deste servico.
12.2. Contrato de n.° 14/2024, oriundo do 23/2023 — Pl 1262/2023 esta vigente,
com encerramento em 31 de Janeiro de 2026.

12.3. Ser& necesséria transicao contratual.
13. CONTRATACOES CORRELATAS E/OU INTERDEPENDENTES

13.1. Para essa contratacdo ndo haverd necessidade de contratacdo
interdependente.

13.1.1. Contratacdo correlata: Atualmente, existe o contrato 14/2024 vigente,
tendo como objeto a contratacdo de empresa especializada na prestacdo de
servicos compreendendo a disponibilizacdo de solucdo tecnolégica para
atendimento, gerenciamento do relacionamento com o cidadao, por meio do canal
156, no modelo de Software como Servico (SaaS), incluindo também fornecimento
de atendente virtual inteligente, contemplando os recursos materiais, humanos,
tecnoldgicos, treinamento e suporte técnico necessarios a prestacao dos servicos de
relacionamento da Prefeitura de Caraguatatuba.

14. POSSIVEIS IMPACTOS AMBIENTAIS

14.1. Possiveis impactos ambientais:

Geracgao de Residuos Eletrénicos;

Consumo de Energia Elétrica;

Pegada de Carbono do Data Centers;

Producado de Emissdes Indiretas (manuten¢cdes dos equipamentos);

14.2. A empresa contratada devera adotar critérios de sustentabilidade, tais como:

DMP/LICITACAO Pagina 54 de 177
P licitacao.administracao@caraguatatuba.sp.gov.br Departamento de Material e Patrimdnio/Licitacdes
ﬂ @prefeituradecaraguatatuba ‘ (12) 3897.8176
@caraguatatuba_oficial ©ruasiqueira campos, 44 - Centro



ADMINISTRACAO

GOVERNOMUNICIPAL
TEMPO DE PROSPERIDADE

vt

Dve iy

e Uso de computacdo em nuvem com eficiéncia energética

e Programa de descarte responsavel de equipamentos

15. POSICIONAMENTO CONCLUSIVO
Diante de todo o exposto, a Secretaria de Tecnologia, entende que a contratagéo
pretendida através do instrumento contratual, declara VIAVEL a contratacdo com

base neste Estudo Técnico Preliminar.
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ANEXO I

TERMO DE REFERENCIA

1. OBJETO

1.1. OBJETO: Prestacao de Servico de implantacéo e operacionalizacdo de central
de atendimento e relacionamento com o municipe e Caraguatatuba. Esta incluso na
prestacdo do servico o fornecimento de plataforma integrada de informagbes e
gestdo municipal, composta por Sistema Web, Aplicativo para dispositivos moéveis,
Portal Web e Chat, destinada ao atendimento ao municipe e ao gestor municipal,
com funcionalidades como fornecimento de informagbes, criagdo e
acompanhamento de solicitagcdes, automatizacdo e suporte a gestdo de demandas
municipais, além de geracdo de subsidios para planejamento e operacdes. Para a
area de seguranca publica, a plataforma devera incluir sistema de despacho
operacional, rastreamento em tempo real de viaturas e registro, e gerenciamento de
boletins de ocorréncia.

1.2. FORMA DE CONTRATACAO: Contrato

1.3. MODALIDADE: Pregéao Eletrénico

1.4. VIGENCIA: O prazo de vigéncia do contrato € de 12 (doze) meses, a contar da
data de assinatura, podendo ser prorrogado por interesse das partes,
sucessivamente por periodos de 12 (doze) meses, até o limite maximo decenal,
conforme o artigo 107 da Lei n.° 14.133/21, desde que, a cada renovacédo, seja
avaliada a viabilidade da prorrogacdo e mantidas as condicbes vantajosas para a
Administracao;

1.5. CRITERIO DE JULGAMENTO: Menor preco global

2. ESPECIFICACOES DOS PRODUTOS E QUANTIDADE

2.1.
. . . . Valor Unit |Valor Total
ltem Servigo Periodo |Unidade |Quantidade
do Item do Item
Implantacao de
1 |datacenter para | 1°Més SERVICO| 1 MES
hospedagem das
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aplicacdes e
bancos de dados,
conforme termo
de referéncia.
Implantacdo da
Central de
Atendimento
Fisica e Logica
(instalacéo de
PAs, layout,
cabeamento, 1°, 2°
configuracéo de Més
rede,
infraestrutura
elétrica e demais
itens, conforme
termo de
referéncia).
Implantacdo dos
maodulos web,
incluindo:
conversao e
migracao de

3 dados, instalacao,
configuracgéo,
parametrizacao,
adequacao,
testes e entrada
em producao.
Implantacdo dos
modulos para
dispositivos
maoveis, incluindo:
conversao e
migracao de 1°,2°e
dados, 3° Més
configuracéo,
parametrizacao,
adequacao,
testes e entrada
em producao.
Mapeamento
Inicial de

5 Servigos,
conforme termo
de referéncia.

SERVICO| 2 MESES

1°, 2°e

29 Més SERVICO| 3 MESES

SERVICO| 3 MESES

2°e3

Més SERVICO| 2 MESES
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Treinamento dos
maodulos do perfil
Responsavel pelo
Servigo no Orgdo
(RSO), presencial
na sede da
CONTRATANTE,
para 50
(cinquenta)

6 usuarios. 3°Més SERVICO 1 MES
Previsdo de carga
horaria: 16
(dezesseis)
horas,
distribuidas ao
longo de 4 dias
consecutivos,
com 4 horas
diarias;
Fornecimento de
7 licenca de uso do
modulo: web.

Fornecimento de
licenca de uso do 4° a0
8 maddulo: o nan. MENSAL | 9 MESES
o 12° Més
aplicativos
moveis.
Operacao da
central de
Telefonia, com
revisdo de
mapeamento,
gestdo e
9 acompanhamento
de demandas
junto aos setores
da Prefeitura.
N&o contempla o
custo de méo de
obra.

Fornecimento de
mao de obra para
operacéao e 4° ao
gestao dos 12° Més
atendimentos: 1
Gerente.

4° ao

12° Més MENSAL | 9 MESES

4° ao

12° Més MENSAL | 9 MESES

10 MENSAL | 9 MESES
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Fornecimento de
mao de obra para

CONTRATANTE,
conforme item
7.3.2.1.

operacao e 4° ao
11 gestao dos 12° Més MENSAL A 9 MESES
atendimentos: 2
Coordenadores.
Fornecimento de
mao de obra para
operacéo e 4° ao
12 gestio dos 12° Més MENSAL | 9 MESES
atendimentos: 12
Tele-Atendentes.
Desenvolvimento
de integracao de
software. A serem
utilizadas para Conform
13 POsslvels € | HORAS | 1440
integracBes com | necessi
softwares da dade

Valor Total Global

R$

2.2. Considerando que os padrbes de desempenho e qualidade dos itens objeto

deste Termo de referéncia podem ser objetivamente definidos pelo edital, por meio

de especifica¢cdes usuais de mercado, classificamos os referidos itens como servigos

comuns.

2.3. TABELA DE QUANTITATIVOS PARA SEREM CONTRATADOS

2.4. No escopo da prestacao de servico, constam as seguintes atividades:

Estruturacdo da central de atendimento;

Estruturacdo da central de telefonia;

Estruturacdo do Data Center;

Migragéo dos dados da solugéo atual utilizada pela Prefeitura;

Implantacdo dos softwares;

Operagao e manutencao;

2.5. O prazo de vigéncia do contrato é de 12 (doze) meses, a contar da data de

assinatura, podendo ser prorrogado por interesse das partes, sucessivamente por
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periodos de 12 (doze) meses, até o limite méximo decenal, conforme o artigo 107 da
Lei n.° 14.133/21, desde que, a cada renovacdo, seja avaliada a viabilidade da

prorrogacdo e mantidas as condi¢des vantajosas para a Administracao.

3. JUSTIFICATIVA E OBJETIVO DA CONTRATACAO

3.1. As justificativas e Objetivos da contratacdo encontram-se no Estudo Técnico
Preliminar, Anexo I, Item 5;L
3.2. As Justificativas para aglutinacéo dos itens em Lotes encontram-se no Estudo

Técnico Preliminar, Anexo I, Item 11.1.

4. DESCRICAO DA SOLUCAO

4.1. A Descricao da Solugéo para o problema a ser resolvido estdo contidas no

Estudo Técnico Preliminar, Anexo I, ltem 12.

5. INFORMACOES COMPLEMENTARES E REQUISITOS

Requisitos gerais do Sistema

5.1. Tipos de atendimento

5.1.1. A CONTRATADA fornecera os canais de entrada e tipos de atendimento ao
municipe, onde deverdo ser identificados e registrados em sistema, de qualquer
natureza dentro do ambito municipal, como:

5.1.1.1. Informacg0es;

5.1.1.2. Elogios;

5.1.1.3. Sugestoes;

5.1.1.4. Reclamacbes;

5.1.1.5. Solicitacbes;

5.1.1.6. Dendncias.

5.1.1.7.Solicitacdes de agendamento de servicos.

5.2. Canais de Entrada

Os canais de comunicagdo com 0s municipes incluem:
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5.2.1. Central de Atendimento: Contato via telefone, onde os registros seréo feitos
em Sistema Aplicativo Web;

5.2.2. Portal Web: Formulario para solicitacdo de informacé&o e servico dentro do site
da Prefeitura;

5.2.3. Sistema Aplicativo para dispositivos moveis (App): Disponiveis na Play Store
(Google) e App Store (Apple);

5.2.4. Atendimento on-line (Chat): Através do Portal Web e redes sociais;

5.3. Perfis de Usuarios

5.3.1. A CONTRATADA devera oferecer interfaces e mddulos, integrados
nativamente, e voltados para atividades que percorrem o atendimento, registro,
tratamento, planejamento e resolugcbes do municipe, e deverdo atender aos
seguintes perfis, podendo ser criados novos perfis de acordo com a necessidade da
CONTRATANTE:

5.3.1.1. Perfil Municipe: Interface voltada para o municipe como porta de entrada do
relacionamento com a Prefeitura, via Sistemas Web e Aplicativo, permitindo as
funcdes de diversificados tipos de atendimentos, como busca de informacdes e
solicitacdo de servicos, acompanhamento dos status das solicitagcdes, recebimento
de notificacbes, avaliacdo da qualidade dos servicos prestados, interacdo on-line
com os Teleatendentes via Chat. O perfil Municipe sera de uso das pessoas fisica e
juridica, com acesso somente ao Aplicativo, Portal Web e Chat, e ndo podera
acessar o Sistema Web;

5.3.1.2. Perfil Administrador do Sistema: Responsavel pela parametrizacdo dos
servigos, com fungdes de cadastros, criacdo, manutencdo, mapeamentos e suas
respectivas regras, gestdo dos usuarios e permissdes dos perfis de acesso. Esse
usuario podera pertencer a um ou mais grupos dentro do Sistema;

5.3.1.3. Perfil Atendente: Responsavel por cadastrar no Sistema Web as
informacdes e demandas de servi¢os, consultar registros anteriormente incluidos no

Sistema, contatar municipes conforme status dos protocolos, e
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realizar avaliacdo da satisfagdo do servico com o solicitante. Também atendera ao
Chat e acessara as demandas registradas via Portal Web. Esse usuario podera
pertencer a um ou mais grupos dentro do Sistema;

5.3.1.4. Perfil RSO: Responsavel por operar o Sistema, realizando a gestdo das
solicitagbes, podendo solicitar complementacdo de dados, solicitar parecer técnico
de demais setores, tramitar a demanda para outro responsavel, e responder aos
municipes, tanto respostas parciais quanto finais;

5.3.1.5. Perfil Cadastrador: O perfil Cadastrador deverd registrar protocolos no
Sistema Web, sejam os meios de entrada quais forem (Telefone, Aplicativo, Portal
Web e Redes Sociais). Os usuéarios do Perfil Cadastrador serdo, por exemplo,
servidores publicos alocados nas reparticées publicas, agentes do

Conselho Tutelar, agentes da Guarda Civil Municipal, funcionarios de
concessiondrias de servicos publicos, e quaisquer outros usuarios que a
CONTRATANTE considerar importantes;

5.4. Requisitos dos Canais de Entradas

5.4.1. Central de Atendimento

5.4.1.1. O Sistema devera permitir a captacéo de varios dados, incluindo origem do
contato (se via Chat, Portal Web, redes sociais, Aplicativo ou telefone);

5.4.1.2.0 Sistema Web deverd permitir o registro de todos os pedidos de
informacdes e servicos realizados pelos municipes;

5.4.1.3.0 Sistema Web devera disponibilizar o controle de todos os protocolos
gerados para a elaboracdo de dados estatisticos;

5.4.2. Portal Web e Aplicativo movel

5.4.2.1.0 Portal Web devera ser disponibilizado ao usuéario dentro do site da
Prefeitura, permitindo entradas dos mesmos tipos de atendimento encontrados via
telefone, possibilitando o autoatendimento para registro de protocolos solicitando
informacgdes e/ou servigos;

5.4.2.2.0 Portal Web devera estar disponibilizado para acesso nos navegados
Mozilla Firefox, Edge, Google Chrome e Safari, de forma a atender as Leis e Normas

vigentes.
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5.4.2.3. O Aplicativo para dispositivos moveis devera estar disponivel na Play Store
(Google) e Aplicativo Store (Apple) para download gratuito;

5.4.2.4. O portal e o aplicativo devem ser faceis de usar, ergondmicos e praticos,
além de disponibilizar as funcionalidades necessarias para a criagdo de protocolos;
5.4.2.5. Todos os protocolos gerados via Portal Web e via Aplicativo deverdo emitir
um numero de protocolo provisorio que sera revisado e aprovado por um

tele atendente da Central de Atendimento. ApOs a avaliacdo, sendo registrado um
protocolo no Sistema Web, devera ser gerado um ou mais niumeros de protocolos
para acompanhamento do municipe através do Portal Web ou do Aplicativo;
5.4.2.6.0 Portal Web e as redes sociais deverdo disponibilizar aos municipes a

funcdo Chat direto com a central de atendimento.

5.4.3. Acesso e Cadastro

5.4.3.1. O usuario deverd realizar o download do Aplicativo das lojas Google e/ou
Apple, autorizar o0 acesso a localizacdo (GPS) durante o uso e permitir notificacdes
na tela do celular (Push);

5.4.3.2. O Portal Web e o Aplicativo deverao disponibilizar cadastro para acesso com
dados pessoais, login e senha, pessoa fisica ou juridica, com mecanismo que
impeca duplicidade de cadastros;

5.4.3.3. O cadastro realizado sera unico e possibilitara o acesso tanto ao Portal Web
guanto ao Aplicativo;

5.4.3.4. O cadastro poderd ser criado e editado pelo préprio usuario.

5.4.4. Cadastrar Solicitacao

5.4.4.1. O Portal Web e o Aplicativo devem permitir que o usuario crie sua propria
solicitacdo, conforme padrédo do formulario disponivel para o assunto tratado;

5.4.4.2. Os campos do formulario de cadastro devem seguir 0S mesmos parametros
e obrigacdes das solicitacdes da Central de Atendimento;

5.4.4.3. Tanto o Portal Web quanto o Aplicativo deverdo disponibilizar opcéo para
manter sigilo nas solicitacdes;

5.4.4.4. Autopreenchimento dos dados do solicitante, quando o mesmo ja tiver

cadastro;
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5.4.4.5. Os assuntos disponiveis deverdo ser listados conforme a base do Sistema
Web;
5.4.4.6. Os subassuntos disponiveis deverdo ser listados conforme os assuntos

atrelados.

5.4.4.7. Selecao do tipo de atendimento;

5.4.4.8. Endereco completo do local da solicitacdo com tipo de logradouro,
logradouro, niumero do local, complemento se houver, bairro, cidade. O municipe
podera visualizar em um mapa (georreferenciado) a posi¢cdo do endereco, podendo
registrar o protocolo neste local ou escolher outro;

5.4.4.9. Disponibilizar campo aberto para digitacao da descricdo da demanda;
5.4.4.10. Disponibilizar inclusdo de anexos, sendo:

5.4.4.10.1. Portal Web: Permitir até 4 arquivos de anexos nos formatos jpeg, png,
pdf, tamanho maximo de 50 MB por arquivo;

5.4.4.10.2. Aplicativo: Permitir anexar um video de até 05 segundos, e até trés
arquivos de imagens, podendo também tirar foto por meio do smartphone

no momento do registro. Caso ndo envie video, poderdo ser quatro imagens.
Permitir os formatos de imagem jpeg, tamanho maximo de 50mb por arquivo;
5.4.4.11. 0 Sistema devera registrar todas as respostas aos protocolos, e
disponibilizar no cadastro do municipe, em tela dedicada, possibilitando consulta e

interacdo, através do Aplicativo e do Portal Web;
5.4.5. Consulta e Comunicacao

5.4.5.1. O Portal Web e o Aplicativo disponibilizardo menu para que o0 usuario possa
consultar as demandas geradas por ele, contendo o histérico do andamento, 0s
status, e informacdes da solicitacao;
5.4.5.2. Deveréa ser disponibilizada funcdo para que o solicitante aceite ou ndo a
resposta aplicada ao seu protocolo;
5.4.5.3. Em caso de nao aceite da resposta, o Portal Web e o Aplicativo deveréo

reencaminhar o protocolo ao setor responsavel, com as observacdes apontadas pelo

solicitante;
DMP/LICITACAO Pagina 64 de 177
P licitacao.administracao@caraguatatuba.sp.gov.br Departamento de Material e Patrimdnio/Licitacdes
@) @prefeituradecaraguatatuba ‘ 123897.8176
@caraguatatuba_oficial @ Rua Siqueira Campos, 44 - Centro



ADMINISTRACAO

GOVERNOMUNICIPAL
TEMPO DE PROSPERIDADE

5.4.5.4. Em caso de aceite da resposta, o Portal Web e o Aplicativo disponibilizarao
uma tela para avaliacdo da resposta aplicada e da qualidade do atendimento,
seguindo-se o encerramento do protocolo;

5.4.5.5. O Portal Web e o Aplicativo deveréo disponibilizar um menu onde o usuério
podera acessar suas informacdes cadastrais , podendo editar caso necessario;
5.4.5.6. O Aplicativo, por meio de integracdo com o Sistema Web, devera possibilitar

gue o solicitante receba notificacdes relativas aos protocolos.

5.5. Atendimento on-line

Devera ser possibilitado ao usuario entrar em contato com a Central de Atendimento
via Chat, no Portal Web, dentro do site da Prefeitura e via redes sociais.

5.5.1. Portal Web

5.5.1.1. Permitir que o usuario solicite informacfes ou servi¢cos por meio do Chat on-
line;

5.5.1.2. O Sistema permitira que o usuario visualize todo o histérico de comunicagéo
na interface de atendimento e possa enviar a conversa do Chat para um e-mail;
5.5.1.3. O registro de informacédo e solicitagdo através do Chat devera seguir as
mesmas regras de atendimento via telefone;

5.5.1.4. Ap6s o encerramento do atendimento, o Chat devera disponibilizar a
avaliacdo do atendimento recebido.

5.5.2. Redes Sociais

5.5.2.1. O Sistema devera possuir integragcdo com as redes sociais definidas pela
CONTRATANTE, possibilitando a comunicacdo do municipe com a Central de
Atendimento, conforme suas politicas de privacidade e publicacéo;

5.5.2.2. Permitir que o municipe solicite informacdes ou servicos por meio das redes
sociais, possibilitando upload e download de arquivos; sempre que a rede social em
guestao possuir este recurso;

5.5.2.3. O registro de informacdo e solicitagdo através das redes sociais devera

seguir as mesmas regras de atendimento via telefone.

5.6. Funcionalidades do Sistema Web

5.6.1. Perfil Administrador
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O administrador devera ter permissdo para configuracdo de parametros para o
funcionamento da solucdo como definicdo da quantidade maxima de tentativas até
gue o protocolo seja finalizado automaticamente, definicdo da quantidade de dias
que um protocolo devera aguardar a devolutiva do municipe via Aplicativo ou Portal
Web, quantidade méaxima de dias que o usuario poderd permanecer sem acessar 0
Sistema até que seja inativado, cadastros basicos para selecdo pelo Teleatendente

no momento do registro de uma informacéo ou solicitacédo de servico:
5.6.1.1. Cadastro e Gestao dos Servigos disponiveis

5.6.1.2. 0 Sistema Web devera permitir ao administrador do Sistema realizar o
mapeamento de assuntos, subassuntos, bairros, regides, tipos de demandas,
responsaveis, USUArios, grupos e demais campos necessarios aos registros e
encaminhamentos, em uma interface especifica sem a necessidade de
programacao, dispondo de autonomia e liberdade para criagdo dos formulérios, de
acordo com a necessidade da CONTRATANTE. O Perfil Administrador terd as
opcOes de cadastro e alteracdo da estrutura organizacional, estrutura dos servicos,

formulario dos servicos, grupos de trabalho e usuérios, dentre outros parametros;

5.6.1.3. Cadastro da Estrutura Organizacional

5.6.1.3.1. O Sistema Web devera ter como base do cadastro a estrutura
organizacional da Prefeitura, e manter-se atualizado conforme o0s servicos
disponiveis;

5.6.1.3.2. Para o cadastro da estrutura deverdo ser considerados trés niveis,
sendo Secretarias/Fundacdes/Autarquias o primeiro, Diretoria de unidade o
segundo, e a terceira € a Divisdo. O Sistema devera permitir o cadastro dessa
estrutura com sigla e descricdo; onde a hierarquia devera ser seguida no

mapeamento do servico.

5.6.1.4. Cadastro da Estrutura dos Servicos

O protocolo de demandas seguira a estrutura organizacional com Assunto,
Subassunto, Tipo de protocolo, Bairro, Regido e Divisdo/Grupo Responsavel. O

Sistema deverd possibilitar o vinculo de um assunto com o subassunto, sendo

DMP/LICITACAO Pagina 66 de 177
P licitacao.administracao@caraguatatuba.sp.gov.br Departamento de Material e Patrimdnio/Licitacdes
ﬂ @prefeituradecaraguatatuba ‘ (12) 3897.8176
@caraguatatuba_oficial ©ruasiqueira campos, 44 - Centro



ADMINISTRACAO

GOVERNOMUNICIPAL
TEMPO DE PROSPERIDADE

identificado pela sua descricdo. O subassunto determina o que esta sendo solicitado

e guem € o responsavel.

5.6.1.5. Criacéo das Areas de Atuacdo

O SISTEMA devera fornecer a funcéo de criar Area de Atuacdo, que no cadastro
deverd conter: nome, descri¢do, Entidade responsavel, servicos de responsabilidade

e a area de atuacao geografica.

5.6.1.6. Assunto e Subassunto

5.6.1.6.1. A tela de parametrizacdo dos assuntos com subassuntos devera conter
0s campos com possibilidade de sele¢éo Unica ou mdultipla:

5.6.1.6.1.1. Canais de Entradas: Devem ser apresentadas em formato de escolha
anica;

5.6.1.6.1.2. Texto explicativo: Campo aberto com a descricdo de cada tema, com a
finalidade de auxiliar o atendimento do perfil atendente;

5.6.1.6.1.3. Urgente: Identificar se um servi¢co pode ser cadastrado como urgente ou
nao;

5.6.1.6.1.4. Sigiloso: Identificar se um pode ser cadastrado como sigiloso ou nao.
(Os dados do municipe permanecem visiveis apenas para a Central de
Atendimento);

5.6.1.6.1.5. Anbénimo: Identificar se um servico pode ser cadastrado como anénimo
ou nao, e soO poderao ser abertos via telefone;

5.6.1.6.1.6. Notificacdo a cada nova entrada: Mecanismo que alerta, por e-mail, 0os
responsaveis pelas demandas a cada nova solicitacéo criada;

5.6.1.6.1.7. Prazo de Resposta (em dias): Cadastro de acordo de nivel de servico
para cada demanda;

5.6.1.6.1.8. Notificacdes de vencimento de prazo de demanda (em dias): Cadastro
de niveis de notificacdo para responsaveis pelos setores no nivel hierarquico, sendo
enviada a notificacéo via e-mail;

5.6.1.6.1.9. Tépico: Assunto e Subassunto disponiveis para registro de Informacéo

e/ou Solicitacao de servico;

DMP/LICITACAO Pagina 67 de 177
P licitacao.administracao@caraguatatuba.sp.gov.br Departamento de Material e Patrimdnio/Licitacdes
ﬂ @prefeituradecaraguatatuba ‘ (12) 3897.8176
@caraguatatuba_oficial ©ruasiqueira campos, 44 - Centro



ADMINISTRACAO

GOVERNOMUNICIPAL
TEMPO DE PROSPERIDADE

5.6.1.6.1.10. Dados Importantes: O Sistema devera disponibilizar também um
formulario dinamico, com possibilidade de adicionar questbes/campos adicionais,
com questionamentos pertinentes ao servico. Os campos poderao ser para digitacao
livre, data, hora, multipla escolha, escolha Unica entre outros;

5.6.1.6.1.11. Dados Importantes da Execucdo: Caso servigo necessite de dados da
execucao, o Sistema abrira uma funcdo de formulario dindmico, com possibilidade
de adicionar questdes/campos adicionais, com questionamentos pertinentes ao
servico. Os campos poderdo ser para digitacdo livre, data, hora, multipla escolha,
escolha Unica entre outros;

5.6.1.6.2. Inativar: Disponibilizar mecanismo que possibilite a ativacdo ou
inativacdo de assunto com subdivisdo, onde o mesmo n&o podera ser utilizado apoés

blogueado. Solicitagdes ja criadas deverdo continuar o fluxo normal do atendimento.

5.6.1.7. Cadastro dos Grupos de Trabalho

5.6.1.7.1. O Sistema permitira a criacdo de Grupos de Trabalho contendo sigla,
descricéo, Diretoria vinculada, permissdes de visualizacao e tipo de perfil;

5.6.1.7.2. A selecdo dos servicos de responsabilidade do Grupo de Trabalho sera
através de uma chave composta de assunto, subassunto, regides e/ou bairros, bem
como o tipo de protocolo. Um mesmo grupo poderd ser responsavel por mais de
uma demanda, porém uma demanda somente podera ser de responsabilidade de
um grupo, conforme parametrizacdo do Sistema Web;

5.6.1.7.3. Devera permitir ao administrador escolher quais as permissées que 0s
diferentes grupos de acesso terdao dentro do Sistema.

5.6.1.8. Cadastro e Gestao dos Usuarios

5.6.1.8.1. A criacdo de novos usuarios e configuracdo dos acessos devera ser feita
em uma interface especifica sem necessidade de programacdo, onde o
administrador do Sistema tera liberdade e autonomia para criar, editar, alterar, ou
inativar os acessos;

5.6.1.8.2. A liberacdo de acesso seré permitida ap0s o preenchimento do cadastro

com os dados pessoais, como Nome, Entidade, Departamento/Divisdo, Cargo,
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Telefone corporativo, e-mail corporativo, matricula, login de rede caso exista, e o tipo
de Perfil de Usuario;

5.6.1.8.3. As permissfes serao vinculadas ao Usuario de acordo com o Grupo a
gue 0 mesmo pertence;

5.6.1.8.4. Ao associar o Usuério ao Grupo de Trabalho, automaticamente o usuério
devera visualizar os protocolos que foram criados para o servi¢o vinculado. O Perfil
RSO sera o responsavel pelas demandas do departamento;

5.6.1.8.5. O Sistema permitird a criacdo de Perfis personalizados, com liberagédo
de acordo com as funcionalidades existentes no Sistema, escolhendo permissoes
como: Consultar, Criar, Editar, Excluir;

5.6.1.8.6. Devera disponibilizar opcdo para ativar ou inativar o cadastro do usuario.
Quando inativado, 0 usuario nao tera mais acesso ao Sistema;

5.6.1.8.7. O Sistema devera permitir alteracdo no cadastro, no perfil, no nivel de

acesso, reenviar ou redefinir senha;

5.6.2. Perfil Atendente

Tem a funcdo de cadastrar 0 municipe, identificar a demanda dentro da tabela do
assunto/subdivisdo disponibilizada no Sistema. Em se tratando de informacéo, o
Sistema deverda disponibilizar tela para registro e salvar o protocolo sem encaminhar
ao departamento. Em se tratando de servigcos, o Sistema devera disponibilizar tela
para registro, e salvar o protocolo, e realizar o encaminhamento ao departamento

responsavel.

5.6.2.1. Cadastro do Municipe

5.6.2.1.1. O Sistema devera permitir o cadastro e a correta identificacdo do
municipe, sendo ele pessoa Fisica (por meio do CPF) ou Juridica (por meio do
CNPJ), com o objetivo de impedir cadastros duplicados;

5.6.2.1.2. Os dados cadastrais obrigatorios para pessoa fisica sdo: nome
completo, CPF, tipo de pessoa fisica, endereco e sexo;

5.6.2.1.3. Os dados cadastrais opcionais disponiveis sdo: nome social, data de
nascimento, nome da mae, e-mail, RG com seus complementos, titulo de eleitor,

NIS, telefone, documento opcional e entre outros. Caso 0 meio de resposta
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selecionado pelo municipe seja e-mail, obrigatoriamente o Sistema devera exigir um
endereco eletrénico para inclusédo no cadastro. O mesmo processo devera ocorrer
com o telefone;

5.6.2.1.4. O Sistema Web deverd reconhecer entre CPF valido e invalido,
impedindo o cadastro caso invalido;

5.6.2.1.5. Os dados cadastrais obrigatorios para pessoa juridica sdo: CNPJ, Razéo
Social, pessoas autorizadas e endereco;

5.6.2.1.6. O Sistema Web deverad reconhecer entre CNPJ valido e invalido,
impedindo o cadastro caso invalido;

5.6.2.1.7. Os dados cadastrais opcionais disponiveis sdo: ramo de atividade,
Inscricdo Estadual, nome Fantasia, site, e-mail, Inscricdo Municipal e telefone;
5.6.2.1.8. Os telefones deverdo ter a opcao de classificacdo como: preferencial,
fixo, celular, comercial, recado entre outros, campo aberto para “Observagdes do
Telefone”;

5.6.2.1.9. Tipo de Solicitante: municipe, vereador, policial, entre outros;

5.6.2.1.10. Cadastros de pessoas fisicas e juridicas devem ter status de ativo ou
inativo;

5.6.2.1.11. O Sistema Web deve permitir uma busca facil e rapida pelo cadastro dos
municipes, sendo como pessoa fisica ou juridica, e pelos protocolos ja abertos.
Deverédo ser disponibilizados campos para pesquisa de cadastro/protocolo como
Nome, CPF, CNPJ, telefone, nimero do protocolo dentre outros;

5.6.2.1.12. O Sistema Web devera disponibilizar a funcdo “Atendimento nao
realizado”. Permite que o Teleatendente encerre o protocolo em aberto, sera usado
guando houver alguma intercorréncia que nao permita o registro de informacéo no
Sistema: como engano, ndo competéncia da Prefeitura, Queda da ligacéo, Ligacdes
transferidas, Trote, Desisténcia por parte do municipe, entre outros. Mantendo o
registro do atendimento;

5.6.2.1.13. Os protocolos criados devem ser identificados pelo canal de entrada

utilizado.

5.6.2.2. Cadastro da demanda no Sistema Web
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5.6.2.2.1. O Sistema devera apontar ao Teleatendente todos os itens solicitados e
parametrizados no formulario para preenchimento. De acordo com 0 servigco
selecionado, os campos para preenchimento do formulario da solicitacdo podem
mudar, conforme as regras para cada um dos servi¢os que foram incluidos;
5.6.2.2.2. O Sistema deveréa permitir que o Teleatendente descreva a necessidade
do municipe em campo dedicado no formulario;

5.6.2.2.3. Caso o subassunto escolhido pelo municipe permita a opcéo de registro
em anbnimo, o atendimento permite seguir sem identificacdo do solicitante;

5.6.2.2.4. Caso o subassunto escolhido pelo municipe permita a opcéo de registro
em sigilo, os dados pessoais permanecerao visiveis apenas para o Teleatendente,
nao sendo visiveis para os responsaveis pela demanda;

5.6.2.2.5. Em se tratando de registro de informacdes, utilizara uma tela dedicada,
emitirh um protocolo ou mais, mas ndo serd encaminhado ao departamento
responsavel;

5.6.2.2.6. Em se tratando de registro de elogios, sugestdes, reclamacoes,
solicitagBes, e denuncias, utilizara uma tela dedicada, num formulario previamente
parametrizado, selecionard um meio de resposta, emitird um protocolo ou mais, e
sera encaminhada a demanda ao departamento responsavel;

5.6.2.2.7. Toda resposta registrada no Sistema, independente da escolha do
municipe, deverd ficar registrada no protocolo, como histérico e disponivel para
consulta, através do Aplicativo e do Portal Web;

5.6.2.2.8. O Sistema devera disponibilizar na tela de endereco do local da
demanda uma opcdo para preenchimento rapido, quando for o endereco do
municipe. Caso ndo seja, o Teleatendente devera ter a opcdo para cadastrar o
endereco correto para o protocolo de forma completa (tipo de logradouro,
logradouro, nimero, bairro e regido), um campo aberto de ponto de referéncia, deve
estar disponivel caso haja necessidade. O Sistema devera georreferenciar o
endereco no mapa para diminuir a possibilidade de erro no cadastro;

5.6.2.2.9. Caso o endereco do local da demanda n&o exista no banco de dados, o
Sistema devera possibilitar ao Teleatendente o cadastro no momento do registro.
Conforme parametrizacdo, este endereco dever4 passar por uma aprovagao

superior para que possa ser validada a entrada dele no Sistema,;
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5.6.2.2.10. Caso exista protocolo em aberto no Sistema contendo o raio
georreferenciado definido para o endereco e assunto/subdivisdo selecionados, o
Sistema devera identificar e ofertar ao Teleatendente o vinculo com este protocolo;
5.6.2.2.11. Apo0s a criacdo do protocolo ele seguira regras de fluxos de acordo com
0 mapeamento parametrizado;

5.6.2.2.12. Ao criar o protocolo, este devera estar disponivel aos usuarios que
tenham permissdo de acesso e pertencam aos grupos de trabalho que foram
vinculados ao protocolo durante o atendimento;

5.6.2.2.13. O sistema devera permitir complementacao de dados no protocolo, tanto
em contato ativo quanto receptivo, desde que o status permita as alteracbes e
atualizacoes;

5.6.2.2.14. O sistema devera permitir que o Teleatendente apenas visualize o
contetdo completo do formulario de cadastro, ndo permitindo alteracées.

5.6.2.3. Atendimento via Portal Web, Aplicativo para dispositivos moveis (App),
Chats e Redes Sociais

5.6.2.3.1. As solicitagbes geradas via Portal Web, Aplicativo moével ou redes
sociais devem gerar um protocolo provisério e serem encaminhadas para 0s
Teleatendentes com o objetivo de validar as informacdes, completar os dados caso
necessario e encaminhar aos responsaveis conforme mapeamento parametrizado,
gerando um ou mais protocolos de atendimento;

5.6.2.3.2. O protocolo provisorio devera ser registrado no Sistema Web, podendo

ser consultado, e acompanhara o protocolo definitivo até o seu encerramento.

5.6.2.4. Atendimento Ativo

5.6.2.4.1. Os Atendimentos ativos s&o realizados quando a Central de
Atendimento entra em contato com 0 municipe para repasse de resposta ou
complementacao de dados;

5.6.2.4.2. Os protocolos que estdo na Central de Atendimento para contato, sédo de
responsabilidade da equipe de gestédo da Central, que devera parametrizar as regras
da fila dos protocolos, de acordo com definicbes da CONTRATANTE;

5.6.2.4.3. O Sistema Web devera ter uma interface para gestdo de fila dos

protocolos, que de forma automatica e sistémica devera enviar para O0s
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Teleatendentes executarem o procedimento de contato com o municipe, conforme
0s status e parametrizagdo do mapeamento;

5.6.2.4.4. O Sistema Web deverd possibilitar ao municipe aceitar ou ndo a
resposta aplicada pelo responsavel;

5.6.2.4.5. Caso o municipe ndo aceite a resposta, conforme parametrizacdo do
sistema, o protocolo devera retornar ao responsavel, com as observacdes
apontadas pelo municipe;

5.6.2.4.6. Caso o0 municipe aceite a resposta, conforme parametrizacdo do
sistema, o0 protocolo devera possibilitar a realizacdo de pesquisa de satisfacdo e
encerramento do registro;

5.6.2.4.7. O Sistema Web devera identificar quando nao foi possivel encontrar o
municipe dentro do numero de tentativas de contato parametrizado, levando a
conclusdo da demanda quando o contato for para informar resposta, ou devolugéao

ao responsavel/fila de contato, em caso de complementacédo de dados.

5.6.3. Perfil RSO

O Responsavel pelo Servico no Orgdo (RSO) tem a atribuicdo de responder as
solicitagcbes que estiverem sob sua responsabilidade. O Sistema Web devera
possibilitar ao responsavel a devolucdo do protocolo nos casos que identificar como
nao sendo de sua responsabilidade, e/ou devido a falta de dados no

registro. Também devera permitir o envio de solicitacdo de parecer técnico, aplicar
resposta parcial ou definitiva ao municipe, reencaminhar a demanda a outro
departamento, imprimir protocolos, dentre outras atividades;

5.6.3.1. Visualizacédo dos Protocolos

5.6.3.1.1. O RSO, ao acessar o Sistema Web, devera ter uma visdo geral dos
protocolos sob sua responsabilidade, demonstrado em ndmeros gerais, e
especificos quando aplicados filtros, os status de prazo e demais parametrizacdes
disponiveis;

5.6.3.1.2. Os protocolos cadastrados como “Urgente” deverdo ter destaque na
visualizacéo do usuario;

5.6.3.1.3. O Sistema Web devera ofertar campos para filtrar os protocolos,

conforme parametrizacdo do mapeamento, e disponibilidade de dados do formulério
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de registro, demonstrando o resultado em uma tabela de facil compreensdo com os
dados selecionados no filtro;

5.6.3.1.4. Ao selecionar uma linha, o Sistema Web devera apresentar a demanda
em tela contendo os dados de registro do protocolo como cabecalho, dados do
solicitante (quando ndo sigiloso) e da solicitacdo, histérico do protocolo, anexos,
respostas aplicadas ao protocolo (quando houver);

5.6.3.1.5. Cabecalho: Informa os dados gerais do protocolo, ou seja, Tipo de
solicitacdo, numero do protocolo, data de criagdo, status, etc.;

5.6.3.1.6. Dados do Solicitante: S&o dados que se referem ao solicitante do
servico, como: nome, dados de contato, endereco, entre outros;

5.6.3.1.7. Dados da Solicitacdo: Sdo dados que se referem a solicitacdo, como:
assunto, subassunto, descri¢cdo, endereco, e demais informagoes;

5.6.3.1.8. Histoérico do Protocolo: Sdo dados que se referem a qualquer atividade
realizada no protocolo;

5.6.3.1.9. Respostas aplicadas ao protocolo: Sdo dados que se referem a qualquer

resposta aplicada ao protocolo, parcial ou final.

5.6.3.2. Gestao dos Protocolos
5.6.3.2.1. O Sistema Web devera:

5.6.3.2.1.1. Disponibilizar a visualizacdo dos protocolos de maneira
georreferenciada, contendo um icone representado cada protocolo no mapa,
respeitando os filtros realizados;

5.6.3.2.1.2. Demonstrar as informacdes e status do protocolo ao selecionar o icone
no mapa;

5.6.3.2.1.3. Permitir ao usuario visualizar as areas de atuacdo vinculadas a ele,
selecionando o Grupo de Trabalho no filtro de pendéncias;

5.6.3.2.1.4. Viabilizar ao usuério a visualizacdo dos formularios de criacdo dos
assuntos de sua responsabilidade, porém nao permitir alteracéo;

5.6.3.2.1.5. Permitir agrupamento dos protocolos, de forma aleatéria, ou pelos filtros
disponibilizados como: logradouro, bairro, regido, assunto, entre outros;

5.6.3.2.1.6. Possibilitar a inclusdo de observacdes na solicitacao;
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5.6.3.2.1.7. Propiciar que o0 responsavel trate os protocolos vinculados
separadamente ou em conformidade com o vinculo;
5.6.3.2.1.8. Proporcionar ao usuario a possibilidade de imprimir a solicitacdo, de

forma aleatoria, agrupada ou vinculada.

5.6.3.2.2. Respostas dos Protocolos

5.6.3.2.2.1. Ao acessar uma solicitacdo o RSO podera responder ao solicitante, uma
resposta final ou parcial,

5.6.3.2.2.2. O Sistema Web devera permitir a inclusdo de até 4 arquivos de anexos
nos formatos jpg, jpeg, png, pdf e mp4, tamanho maximo de 50mb por arquivo;
5.6.3.2.2.3. O Sistema Web devera viabilizar ao RSO a aplicacdo de resposta de
acordo com a acdao realizada frente a demanda registrada como Servigco Executado
e a data da execucdo, Servico ndo Executado e a justificativa, ou Resposta
Realizada para quando se tratar de resposta administrativa. Quando a resposta
necessita de conhecimento e validacdo de um Grupo de Supervisao, também havera
a opcdo de Resposta ndo aceita pelo RSO de Supervisdo. Devera ser
disponibilizado um campo para insercéo da descricdo da resposta ao municipe;
5.6.3.2.2.4. Quando necessario, 0 RSO podera solicitar parecer técnico a outro
departamento/usuario, sendo que para isso o Sistema Web devera disponibilizar a
funcdo no protocolo registrado, por meio de impressédo da demanda, via sistema ou
e-mail, e um campo aberto para descricdo da informacao solicitada;

5.6.3.2.2.5. Em se tratando de solicitacdo de parecer via sistema ou e-mail, devera
ser disponibilizado mecanismo para o responsavel possa responder a solicitacdo ao
RSO do Grupo de Trabalho, assim como um campo para descricdo da resposta ao
parecer;

5.6.3.2.2.6. Quando o RSO identificar que a demanda registrada necessita de mais
dados para ser tratada, ele devera ter a opcado no protocolo para reencaminhar o
registro para a Central de Atendimento contatar o municipe para complemento de
dados: Ao solicitar complemento, o protocolo abrira um campo para descricdo. O
protocolo voltara para a Central de Atendimento, para que se entre em contato com

0 municipe e complementar os dados;
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5.6.3.2.2.7. Tendo o RSO identificado que a demanda registrada ndo é de sua
responsabilidade, ele devera ter a op¢édo no protocolo para reencaminhar o registro
para a Central de Atendimento ou para outro departamento. ApOs 0 processo, 0
protocolo volta a passar pelos mesmos fluxos de tramitacao;

5.6.3.2.2.8. O Sistema web devera registrar todas as acdes realizadas no protocolo,

mantendo um histérico de interacdes.

5.6.4. Perfil Cadastrador

Tem a funcdo de cadastrar as demandas internas da municipalidade, identificar a
demanda dentro da tabela do assunto/subdivisdo disponibilizada no Sistema.

Em se tratando de servicos, o Sistema deverd disponibilizar tela para registro, e
salvar o protocolo, e realizar o encaminhamento ao departamento responsavel.
5.6.4.1. Cadastro do Solicitante

5.6.4.1.1. O Sistema deverd permitir o cadastro e a correta identificacdo do
municipe, sendo ele pessoa Fisica (por meio do CPF) ou Juridica (por meio do
CNPJ), com o objetivo de impedir cadastros duplicados;

5.6.4.1.2. Os dados cadastrais obrigatorios para pessoa fisica sdo: nome
completo, CPF, tipo de pessoa fisica, endereco e sexo;

5.6.4.1.3. Os dados cadastrais opcionais disponiveis sdo: nome social, data de
nascimento, nome da mae, e-mail, RG com seus complementos, titulo de eleitor,
NIS, telefone, documento opcional e entre outros. Caso o0 meio de resposta
selecionado pelo municipe seja e-mail, obrigatoriamente o Sistema devera exigir um
endereco eletrdnico para inclusdo no cadastro. O mesmo processo devera ocorrer
com o telefone;

5.6.4.1.4. O Sistema Web devera reconhecer entre CPF valido e invalido,
impedindo o cadastro caso invalido;

5.6.4.1.5. Os dados cadastrais obrigatérios para pessoa juridica sdo: CNPJ, Razéo
Social, pessoas autorizadas e endereco;

5.6.4.1.6. O Sistema Web devera reconhecer entre CNPJ valido e invalido,
impedindo o cadastro caso invalido;

5.6.4.1.7. Os dados cadastrais opcionais disponiveis sdo: ramo de atividade,

Inscricdo Estadual, nome Fantasia, site, e-mail, Inscricdo Municipal e telefone;
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5.6.4.1.8. Os telefones deverdo ter a op¢ao de classificacdo como: preferencial,
fixo, celular, comercial, recado entre outros, campo aberto para “Observag¢des do
Telefone”;

5.6.4.1.9. Tipo de Solicitante: municipe, vereador, policial, entre outros;

2.6.4.1.10. Cadastros de pessoas fisicas e juridicas devem ter status de ativo ou
inativo;

5.6.4.1.11. O Sistema Web deve permitir uma busca facil e rapida pelo cadastro,
sendo como pessoa fisica ou juridica, e pelos protocolos j& abertos. Deverdo ser
disponibilizados campos para pesquisa de cadastro/protocolo como Nome,
CPF/CNPJ, telefone, nimero do protocolo dentre outros;

5.6.4.1.12. Os protocolos criados devem ser identificados pelo canal de entrada

utilizado.

5.6.4.2. Cadastro da demanda no Sistema Web

5.6.4.2.1. O Sistema devera apontar ao Cadastrador todos os itens solicitados e
parametrizados no formulario para preenchimento. De acordo com o0 servico
selecionado, os campos para preenchimento do formuléario da solicitagdo podem
mudar, conforme as regras para cada um dos servi¢cos que foram incluidos;
5.6.4.2.2. O Sistema devera permitir que o Cadastrador descreva a necessidade
do municipe em campo dedicado no formulario;

5.6.4.2.3. Caso o subassunto escolhido permita a opcao de registro em anénimo, o
atendimento permite seguir sem identificacdo do solicitante;

5.6.4.2.4. Caso o subassunto escolhido permita a opcao de registro em sigilo, o0s
dados pessoais permanecerdo visiveis apenas para o Cadastrador, ndo sendo
visiveis para os responsaveis pela demanda;

5.6.4.25. Em se tratando de registro de elogios, sugestdes, reclamacoes,
solicitagcbes, e denuncias, utilizara uma tela dedicada, num formulério previamente
parametrizado, selecionard um meio de resposta, emitird um protocolo ou mais, e

sera encaminhada a demanda ao departamento responsavel;
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5.6.4.2.6. Toda resposta registrada no Sistema, independente da escolha do meio
resposta, devera ficar registrada no protocolo, como histérico e disponivel para
consulta, através do Aplicativo e do Portal Web;

5.6.4.2.7. O Sistema devera disponibilizar na tela de endereco do local da
demanda uma opg¢do para preenchimento rapido, quando for o endereco do
municipe. Caso ndo seja, o Cadastrador devera ter a opcdo para cadastrar o
endereco correto para o protocolo de forma completa (tipo de logradouro,
logradouro, nimero, bairro e regido), um campo aberto de ponto de referéncia, deve
estar disponivel caso haja necessidade. O Sistema devera georreferenciar o
endereco no mapa para diminuir a possibilidade de erro no cadastro;

5.6.4.2.8. Caso o endereco do local da demanda néo exista no banco de dados, o
Sistema devera possibilitar ao Cadastrador o cadastro no momento do registro.
Conforme parametrizacdo, este endereco dever4 passara por uma aprovacgao
superior para que possa ser validada a entrada dele no Sistema,;

5.6.4.2.9. Caso exista protocolo em aberto no Sistema contendo o raio
georreferenciado definido para o endereco e assunto/subdivisdo selecionados, o
Sistema devera identificar e ofertar ao Cadastrador o vinculo com este protocolo;
5.6.4.2.10. Apoés a criacdo do protocolo ele seguira regras de fluxos de acordo com
0 mapeamento parametrizado;

5.6.4.2.11. Ao criar o protocolo, este devera estar disponivel aos usuarios que
tenham permissdo de acesso e pertencam aos grupos de trabalho que foram
vinculados ao protocolo durante o atendimento;

5.6.4.2.12. O sistema devera permitir complementacédo de dados no protocolo, tanto
em contato ativo quanto receptivo, desde que o status permita as alteracbes e
atualizacoes;

5.6.4.2.13. O sistema devera permitir que o Cadastrador apenas visualize o

conteudo completo do formulério de cadastro, ndo permitindo alteragées.

5.7. Demandas de Seguranca

5.7.1. O sistema devera receber todas as demandas da seguranca publica oriundas
do 156, 153, 199 e aplicativos, e automaticamente transferir para o modulo de

demandas de seguranca,
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5.7.2. Possibilitar o uso para o agentes de segurancga, transito e defesa civil;

5.7.3. Geracao de banco de dados de veiculos roubados;

5.7.4. Cadastro unico de envolvidos em ocorréncias e suas caracteristicas fisicas;
5.7.5. As ocorréncias deverao ter 0s seguintes critérios:

5.7.5.1. Abertura de registro de atendimento Unico (protocolo automatico);

5.7.5.2. Abertura da tela de cadastro automaticamente;

5.7.5.3.Caso o0 numero identificado ja tenha protocolo, o sistema devera trazer
automaticamente os dados da ultima ligacao (nome, endereco);

5.7.5.4. 0 Sistema deverd informar se 0 nimero chamador j4 realizou trotes em
algum momento;

5.7.5.5.0 Sistema devera informar se o namero chamador ja realizou alguma
chamada nas ultimas 24 horas;

5.7.5.6. Registro de informacdes prévias (data, hora, chamador, protocolo);
5.7.5.7.Em caso de trote, o sistema devera possuir um atalho para vincular o
protocolo ao trote, evitando assim que todas as informacfes obrigatorias sejam
preenchidas;

5.7.6. O sistema devera obrigar o preenchimento dos seguintes campos:

5.7.6.1. Telefone do solicitante;

5.7.6.2. Nome do solicitante;

5.7.6.3. Descricao do fato;

5.7.6.4. Endereco da ocorréncia;

5.7.6.5. Bairro da ocorréncia;

5.7.6.6. Namero;

5.7.6.7. Ponto de referéncia;

5.7.6.8. Tipo da ocorréncia,

5.7.6.9. Origem;

5.7.7. O sistema devera permitir que, ao selecionar o tipo da ocorréncia, o sistema
traga perguntas especificas ao tipo de ocorréncia para a abertura da mesma,;

5.7.8. As perguntas deverdo ser personalizaveis, podendo remover ou adicionar

novas perguntas sem que sejam necessarias alteracdes no cadastro do tipo da

ocorréncia,
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5.7.9. Ao digitar o endereco da ocorréncia, o sistema devera informar se ja existem
ocorréncias proximas a ocorréncia que esta sendo cadastrada;

5.7.10. Ao digitar o endereco, 0 sistema devera automaticamente carregar 0 mapa
do local da ocorréncia;

5.7.11. O sistema deverd permitir a entrada de servico de viatura, sendo que no
minimo devera ser informado:

5.7.11.1. A equipe, destacando o0 motorista;

5.7.11.2. Unidade operacional;

5.7.11.3. Status da viatura;

5.7.11.4. Data da entrada de servico;

5.7.12. O sistema devera permitir a mudanca do status da viatura;

5.7.13. Toda troca de Status devera indicar o responséavel por alterar e mostrar a
data da troca;

5.7.14. O sistema devera permitir o0 encerramento da viatura, informando o KM final
da viatura;

5.7.15. O sistema devera permitir o encerramento da viatura, anexando imagens do
fechamento e entrada da mesma;

5.7.16. O operador podera efetuar a mudanca da latitude e longitude do protocolo
diretamente no mapa, arrastando o icone inserido;

5.7.17. Ao arrastar o icone do registro da ocorréncia, o sistema devera indicar a
regional de atuacgao da ocorréncia;

5.7.18. O operador podera vincular o protocolo a um ja existente, evitando assim de
abrir multiplos protocolos para mesma ocorréncia;

5.7.18.1. O sistema devera possuir uma tela para todos os protocolos abertos com
atualizagdo automatica e alerta sonoro, possibilitando separar por:

5.7.18.2. Ocorréncias nao lidas;

5.7.18.3. Ocorréncias lidas;

5.7.18.4. Ocorréncias despachadas;

5.7.18.5. Ocorréncias finalizadas por dispositivos mobile;

5.7.19. Servigo de alerta com emissé&o de aviso sonoro de novos protocolos;

5.7.20. O sistema devera emitir o aviso sonoro até que o operador faca a leitura do

protocolo em questéo;
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5.7.21. Ao abrir o protocolo o sistema devera indicar a viatura mais perto para o
atendimento;

5.7.22. O sistema devera permitir consultar todas as viaturas disponiveis, com seu
status atual (em atendimento, disponivel, em refeicdo etc.), a sua distancia para a
ocorréncia e regional de abertura;

5.7.23. Para realizar o despacho, o sistema devera mostrar apenas as viaturas com
entrada de servico realizada,;

5.7.24. O sistema devera permitir despacho de mudltiplas viaturas para mesmo
protocolo, devendo escolher a viatura principal e as viaturas de apoio;

5.7.25. O sistema devera permitir visualizar a distancia das viaturas do sistema até
o local de chegada;

5.7.26. A listagem de todos os protocolos em espera, deverdo possuir atualizacdes
sem a interven¢ao do usuario;

5.7.27. Recebimento automatico do registro do protocolo com todas as informacfes
cadastradas no atendimento;

5.7.28. O operador podera decidir se o protocolo ter4d um registro de atendimento
ou numero do boletim de ocorréncia (B.O.);

5.7.29. O sistema podera ser parametrizado para que o0 protocolo crie
automaticamente o niumero sequencial de atendimento e B.O, nas situacées manual
e automatica;

5.7.30. Ao despachar, possibilidade de o responsavel pelo despacho incrementar
informacdes a ocorréncia, como:

5.7.30.1. Agentes envolvidos na ocorréncia;

5.7.30.2. Viaturas envolvidas na ocorréncia;

5.7.31. Possibilidade de efetuar a busca do envolvido no cadastro, por pelo menos
um dos seguintes campos: nome, data de nascimento e nome da mae (e/ou);

5.7.32. Sinalizacdo diferenciada para ocorréncias nao lidas e sinal sonoro enquanto
pendente;

5.7.33. Possibilidade de escuta a qualquer momento do &udio gravado do
atendimento diretamente na tela da ocorréncia;

5.7.34. Cadastro de todas as ac¢des/providéncias tomadas durante o atendimento;

5.7.35. Registro de outros 6rgaos participantes;
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5.7.36. Cadastro de fotos na ocorréncia;

5.7.37. Cadastro de audios na ocorréncia;

5.7.38. Cadastro de videos na ocorréncia;

5.7.39. Anexar arquivos relativos a ocorréncia;

5.7.40. Registro apreensao de objetos;

5.7.41. Menores envolvidos;

5.7.42. Registro de armas apreendidas;

5.7.43. Permissdo para caracterizacdo dos atores envolvidos, segundo papel
desempenhado por ocasido do registro (infrator, vitima e testemunha);

5.7.44. Cadastro unico do envolvido possibilitando sua utilizagdo em mais de uma
ocorréncia,

5.7.45. Possibilidade de procurar o envolvido diretamente pela foto, utilizando
recurso de reconhecimento facial;

5.7.46. Campos necessarios para o cadastro do envolvido: (nome, nome da mae,
data de nascimento, sexo, endere¢co, numero do endereco, UF, CPF, RG,
observacdes, tipo de envolvimento no atendimento, providéncia tomada e se houve
uso de algema);

5.7.47. Registro de veiculos e seus proprietarios participantes da ocorréncia;

5.7.48. Ao digitar a placa do veiculo, o sistema devera procurar a placa
automaticamente do banco de dados, caso ja tenha o registro, o sistema devera
preencher os dados existentes automaticamente;

5.7.49. Em caso de veiculos recolhidos, o sistema devera ter a possibilidade de
cadastrar os itens do veiculo, de forma a registrar o estado do veiculo na hora de
sua apreensao;

5.7.50. Campos necessarios para o registro do veiculo (placa, marca/modelo, ano,
chassi, RENAVAM, cor, dados do proprietario como CPF/CNPJ, CNH, endereco, se
o veiculo foi recolhido, motivo pelo qual foi recolhido, dados do checklist do veiculo e
multas relativas ao atendimento.

5.7.51. Registro de drogas apreendidas.

5.7.52. Capturar o tempo em que a viatura demora para chegar ao local da
chamada de forma automatica, utilizando o rastreamento da viatura;

5.7.53. Permitir o cadastro do tipo inicial e o tipo de fechamento da ocorréncia;
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5.7.54. Apresentacdo no mapa de todas as ocorréncias abertas com a sua
respectiva localizacao;

5.7.55. Apresentacdo em forma de lista de todas as ocorréncias abertas, ordenada
por data/hora de abertura, podendo mudar a qualquer momento a ordenagéo;

5.7.56. Apresentacédo da localizacdo no mapa de todos os dispositivos moveis que
estdo autenticados no sistema;

5.7.57. Possibilidade de alteracédo da localizacdo da ocorréncia diretamente no
mapa,;

5.7.58. O sistema devera controlar o acesso simultdneo, ndo permitindo que dois
usuarios abram o mesmo protocolo, devendo bloquear o salvamento para o segundo
usuario, evitando assim a sobreposicéo dos dados.

5.7.59. O sistema devera controlar automaticamente os tempos de:

5.7.60. Envio da viatura;

5.7.61. Chegada da viatura a ocorréncia (realizando o cruzamento do rastreamento
com o endereco do atendimento);

5.7.62. Tempo do atendimento;

5.7.63. Saida da viatura da ocorréncia;

5.7.64. O sistema devera permitir a revisdo do protocolo encerrado pelo dispositivo
movél, podendo o revisor devolver a ocorréncia para o dispositivo, para que sejam
efetuadas as alteracoes;

5.7.65. O encerramento do protocolo devera pelo menos 0s seguintes campos:
5.7.65.1. Tipo final do protocolo;

5.7.65.2. Subtipos do protocolo (caso o protocolo tenha mais que um tipo, por
exemplo: roubo, porte ilegal de arma do fogo, trafico de drogas) no mesmo
atendimento;

5.7.65.3. Descricédo do fechamento;

5.7.65.4. Caso o tipo tenha perguntas vinculadas ao tipo final, o sistema devera abrir
0S questionamentos;

5.7.66. O sistema devera possuir no minimo 0s seguintes relatérios, e caso estes
estejam fora do padréo exigido pela contratante, deverdo ser adaptados até o inicio
do uso do sistema:

5.7.66.1. Boletim de ocorréncia;
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5.7.66.2. Auto de resisténcia a priséo;

5.7.66.3. Auto de apreenséo e exibicdo de arma;

5.7.66.4. Termo de entrega de menor;

5.7.66.5. Termo de recolhimento de veiculo;

5.7.66.6. Termo de entrega de material;

5.7.66.7. Drogas apreendidas;

5.7.66.8. Armas apreendidas;

5.7.66.9. Por unidade operacional;

5.7.67. O sistema devera conter um modulo de business intelligence (Bl) para
extracdo dos dados das ocorréncias. Para a escolha dos campos, o sistema devera
ser da forma “clique e arraste”, podendo selecionar um ou mais campos. O Relatério
deverd permitir um filtro com data, tipo de ocorréncia (inicial e de fechamento). Ap6s
a coleta dos dados, o sistema devera permitir a geragdo do grafico com as
informacdes escolhidas. Todos os relatorios deverdo ter a opcdo para exportacao
nos formatos xIs, doc e pdf, e devera no minimo conter as seguintes dimensoes:
5.7.67.1. Natureza,

5.7.67.2. Tipo inicial da ocorréncia;

5.7.67.3. Tipo final da ocorréncia;

5.7.67.4. Coordenador/supervisor;

5.7.67.5. Regional;

5.7.67.6. Bairro da ocorréncia;

5.7.67.7. Bairro do solicitante;

5.7.67.8. Dia da ocorréncia;

5.7.67.9. Dia da semana;

5.7.67.10. Hora;

5.7.67.11. Ano;

5.7.67.12. Més;

5.7.67.13. Proprio;

5.7.67.14. Origem;

5.7.68. No moédulo de business intelligence (Bl), devera conter indicadores da
producdo dos agentes. Para a escolha dos campos, o sistema devera ser da forma

de clique e arraste, podendo selecionar um ou mais campos. O Relatério devera

DMP/LICITACAO Pagina 84 de 177
P licitacao.administracao@caraguatatuba.sp.gov.br Departamento de Material e Patrimdnio/Licitacdes
ﬂ @prefeituradecaraguatatuba ‘ (12) 3897.8176
@caraguatatuba_oficial ©ruasiqueira campos, 44 - Centro



ADMINISTRACAO

GOVERNOMUNICIPAL
TEMPO DE PROSPERIDADE

permitir um filtro com data, tipo de ocorréncia (inicial e de fechamento), agente e
viatura;

5.7.69. ApoOs a definicdo dos dados, o sistema devera permitir a geracdo do gréfico
com as informacdes escolhidas. Todos os relatérios deverdo ter a opcdo para
exportacdo nos formatos xIs, doc e pdf, e devera no minimo conter as seguintes
dimensoes:

5.7.69.1. Més;

5.7.69.2. Tipo inicial da ocorréncia;

5.7.69.3. Tipo final da ocorréncia;

5.7.69.4. Coordenador/supervisor;

5.7.69.5. Regional;

5.7.69.6. Dia da ocorréncia;

5.7.69.7. Dia da semana;

5.7.69.8. Més;

5.7.69.9. Origem,;

5.7.69.10. Viatura,

5.7.69.11. Agente,

5.7.70. O sistema devera conter um relatério que permita a visualizacdo de
Informacdes no mapa, com utilizacdo de georreferenciamento, que possibilitem, em
tempo real, aos grupos funcionais presentes no sistema, o enderecamento de acoes
para equipes de campo posicionadas em locais proximos as ocorréncias;

5.7.71. Demonstracdo das ocorréncias em forma de marcador no mapa;

5.7.72. Possibilidade da criacdo de diversos filtros, podendo acumula-los durante
visualizacdo (data, natureza, tipo, providéncia, tipo de envolvimento, apreensao de
arma, droga, recolhimento de veiculos);

5.7.73. Possibilidade de personalizacdo do marcador de cada filtro, podendo alterar
a forma.

5.7.74. Possibilidade de visualizacdo em mapa do calor, cluster e icone.

5.7.75. Dashboard contendo informa¢des como:

5.7.75.1. Top 10 dos tipos de ocorréncias;

5.7.75.2. Ocorréncias por hora;

5.7.75.3. Comparativo dos ultimos 24 meses;
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5.7.75.4. Numero de ocorréncias abertas em tempo real;

5.7.75.5. Média de tempo de atendimento das ocorréncias;

5.7.75.6. Média de tempo da chegada das viaturas;

5.7.76. O sistema devera oferecer a possibilidade de realizar o agendamento para
abertura automética de ordens de servico;

5.7.77. O sistema devera abrir uma ocorréncia no horario agendado, cabendo ao
despachante enviar uma viatura disponivel,

5.7.78. O sistema devera permitir o agendamento em lote, onde a mesma ordem de
servigo podera ser repetida em diversas datas;

5.7.79. Devera permitir o cadastro de patrulhamentos, contendo, no minimo, as
seguintes informacdes: Endereco, latitude e longitude (obtidas automaticamente pelo
sistema a partir do endereco), previsao de horario;

5.7.80. O sistema devera possibilitar o vinculo do patrulhamento com uma viatura;
5.7.81. O sistema deverd através do rastreamento da viatura, identificar se o
patrulhamento foi efetuado;

5.7.82. O sistema devera bloquear o retorno da viatura caso o patrulhamento néao
seja concluido;

5.7.83. Mapa da forca

O sistema devera apresentar as viaturas da unidade do usuario, com suas
respectivas caracteristicas detalhadas:

5.7.83.1. Ocorréncias abertas exibidas no mapa, junto com as viaturas;

5.7.83.2. Despacho da viatura apenas arrastando a viatura até a ocorréncia,
diretamente no mapa,

5.7.83.3. icones diferenciados para moto, viatura etc.

5.7.83.4. Localizagdo de um endereco no mapa,

5.7.83.5. Personaliza¢gbes no mapa como:

5.7.83.5.1. Tamanho da fonte das viaturas;

5.7.83.5.2. Fundo do label;

5.7.83.5.3. Modo do mapa (escuro, resumido, completo);

5.7.83.5.4. Visualizacdo das viaturas em tempo real (integracdo com o

rastreamento);
DMP/LICITACAO Pagina 86 de 177
P licitacao.administracao@caraguatatuba.sp.gov.br Departamento de Material e Patrimdnio/Licitacdes
@) @prefeituradecaraguatatuba ‘ 123897.8176
@caraguatatuba_oficial @ Rua Siqueira Campos, 44 - Centro



ADMINISTRACAO

GOVERNOMUNICIPAL
TEMPO DE PROSPERIDADE

-, ——
< Sy

il P
ey g™

5.7.83.5.5. Possibilidade de inserir layers no mapa como divisas, regionais
(setores), bairros entre outros;

5.7.84. Aplicativo para equipe de atendimento

5.7.84.1. Aplicativo em ANDROID para uso interno, destinado as equipes de
atendimento, para registros de ocorréncias.

5.7.84.2. Comunicacdo com a base de dados do servidor através de WebService;
5.7.84.3. Somente podera editar a ocorréncia 0 agente que estiver vinculado a
mesma,;

5.7.84.4. Funcionamento on-line e off-line com sincronizacdo automética;

5.7.84.5. Registro de ocorréncias, permitir as seguintes funcionalidades:

5.7.84.5.1. Abertura e consulta de ocorréncias abertas, vinculadas ao agente;
5.7.84.5.2. Fotos — tirar fotos com o dispositivo, vinculando-as as ocorréncias com
disponibilizacdo para a central em tempo real.

5.7.84.5.3. Outros 6rgaos;

5.7.84.5.4. Envolvidos e o tipo de envolvimento da pessoa;

5.7.84.5.5. Veiculos envolvidos;

5.7.84.5.6. Videos da ocorréncia;

5.7.84.5.7. Apreensao de armas;

5.7.84.5.8. Apreenséao de drogas;

5.7.84.5.9. Apreensao de objetos;

5.7.84.5.10.Auto de resisténcia a prisao;

5.7.84.5.11.Roteirizacdo automatica da posicdo atual até a localizacdo da
ocorréncia,

5.7.84.5.12.Registro de saidas de viaturas com registro de quilometragem de saida
e retorno, assim como da composi¢ao da equipe responsavel pela viatura;
5.7.84.5.13.Abastecimentos;

5.7.84.5.14.Registro de envolvidos com fotos;

5.7.84.5.15.Caracteristicas fisicas dos envolvidos com fotos;

5.7.84.5.16.Reqistro e processamento de documentos dos envolvidos através da
leitura com tecnologia OCR, com preenchimento automatico dos campos;
5.7.84.5.17.Veiculos roubados;
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5.7.84.5.18.Desaparecidos — banco de dados com fotos e dados dos desaparecidos
ja registrados pelo sistema;

5.7.84.5.19.Reconhecimento facial através de fotos;

5.7.84.5.20.Geracao do PDF do boletim de ocorréncia no proprio dispositivo;
5.7.84.5.21.Abertura da viatura colocando os integrantes, vistoria e fotos;
5.7.84.5.22.Fechamento da viatura informando o KM final;

5.7.84.5.23.Permitir informar o status da viatura (em horario de almoco, assuntos
administrativos etc.), sendo que esse status podem estar ou ndo, disponivel para a
ocorréncia,

5.7.84.5.24.Gravacao automatica do horario de chegada da viatura através de suas
coordenadas (latitude e longitude);

5.7.84.5.25.Gerenciamento de permissdo de uso do aplicativo através de seu IMEI,

gerando uma senha para acesso.

5.8. Notificacdes

5.8.1. O municipe recebera uma mensagem de alerta, sempre que ocorrer
alteracdes ou inclusbes em seu protocolo;

5.8.2. No Aplicativo devera ser disponibilizado um icone com as notificagbes de
andamento das demandas, sendo necessario que o municipe dé permissdo de
notificacdes no smartphone;

5.8.3. Os alertas deveréo ser via e-mail e Aplicativo.

5.9. Relatérios de Gestao da Central de Atendimento

5.9.1. O Sistema Web devera disponibilizar uma ferramenta de relatérios variados,
parametrizada de acordo com o perfil e tipo de acesso, com possibilidade de
exportacdo dos arquivos em formatos como PDF e planilha, e aplicacdo de filtros
dos campos disponiveis, conforme segue:

5.9.1.1. Demandas de servicos

5.9.1.1.1. O usuério deverd ter a disposi¢éo relatérios das demandas registradas
em sistema, como apoio a tomada de decisbes e acbes a serem realizadas, e
devera ser possivel que o mesmo tenha acesso a todos 0s grupos a que esteja

vinculado. Os filtros para pesquisa devem abranger:
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5.9.1.1.1.1. Caixa de selecédo para Selecionar Todos Grupos: Selecionando esta
opcao o usuario podera extrair relatorios de todos os grupos aos quais tenha
permissao de acesso;

5.9.1.1.1.2. Grupo: Nesta opc¢do o usuério seleciona um grupo por vez (somente
aparecerao 0s grupos aos quais o usuario tenha permissao de acesso);

5.9.1.1.1.3. Data Criacao Inicial: Data em que o protocolo foi criado no sistema -
inicio do intervalo;

5.9.1.1.1.4. Data Criacéo Final: Data em que o protocolo foi criado no sistema - fim
do intervalo;

5.9.1.1.1.5. Data Resposta Inicial: Data em que o protocolo foi respondido no
sistema - inicio do intervalo;

5.9.1.1.1.6. Data Resposta Final: Data em que o protocolo foi respondido no sistema
- fim do intervalo;

5.9.1.1.1.7. Assunto: Assunto em gue se encontra o protocolo;

5.9.1.1.1.8. Subdivisdo: Subdivisdo em que se encontra o protocolo;

5.9.1.1.1.9. Bairro: Bairro do endereco para o qual foi registrado o protocolo;
5.9.1.1.1.10. Logradouro: Logradouro do endereco para o qual foi registrado o
protocolo;

5.9.1.1.1.11. CEP: Cddigo do Enderecamento Postal do endereco para o qual foi

registrado o protocolo.

5.10.Informacdes
O usuério devera ter a disposicdo relatérios das informacbes registradas em

sistema, e devera ser possivel gue o mesmo tenha acesso a todos os 6rgdos a que
esteja vinculado. Os filtros para pesquisa devem abranger:

5.10.1. Org&o Destino: Selecionando esta op¢do o usuario podera extrair relatorios
de uma secretaria, fundacao ou autarquia especifica;

5.10.2. Data Criagao Inicial: Data em que a informacao foi registrada no sistema -
inicio do intervalo;

5.10.3. Data Criacéo Final: Data em que a informacdao foi registrada no sistema - fim
do intervalo;

5.10.4. Assunto: Assunto da informacéo repassada para 0 municipe;
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5.10.5. Subdivisdo: Subdivisdo da informacéo repassada para o municipe;

5.10.6. Bairro: Bairro de residéncia do municipe.

5.11.Relacao de assuntos para registro de Demandas e Informacdes

O relatorio devera orientar o usuario na identificacdo de qual assunto e subassunto
poderdo ser usados para registrar uma informacdo no sistema, ou uma demanda
para tratativa pelo departamento competente. Os resultados da pesquisa para
Informacdes devem abranger:

5.11.1. Assunto: Traz o nome do assunto cadastrado no sistema;

5.11.2. Subdiviséo: Traz o nome da subdivisao cadastrada no sistema;

5.11.3. Orgao: Orgéo responsavel pela demanda;

5.11.4. Texto Explicativo: Orientacdo ao usuario sobre a natureza do

assunto/subassunto, e quando deverd ser utilizado.

5.12.0s resultados da pesquisa para Demandas devem abranger:

5.12.1. Assunto: Traz o nome do assunto cadastrado no sistema,;

5.12.2. Subdiviséo: Traz o nome da subdivisdo cadastrada no sistema;

5.12.3. Prazo: Informa o prazo de resposta definido pelo departamento responsavel
pela demanda;

5.12.4. Org&o Trabalho: Orgéo responsavel pela demanda;

5.12.5. Grupo Trabalho: Grupo responsavel pela execucéo e resposta demanda;
5.12.6. Orgdo Supervisdo: Orgdo responsavel pela validacdo da resposta aplicada
pelo Grupo de Trabalho;

5.12.7. Grupo Supervisdo: Grupo responsavel pela demanda;

5.12.8. Diretoria: Diretoria a que esta vinculado o Grupo de Trabalho responsavel
pela demanda;

5.12.9. Bairros: Traz os bairros vinculados ao assunto e subdivisdo mapeados;
5.12.10. Usuarios: Informa os nomes dos responsaveis pelas demandas;

5.12.11. Anbnimo: Mostra se um protocolo pode ser registrado em anonimato;
5.12.12. Urgente: ldentifica se a demanda é de carater urgente, conforme definido
pelo departamento responsavel;

5.12.13. Sigilo: Mostra se um protocolo pode ser registrado em sigilo;
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5.12.14. Dados Importantes: Traz os itens considerados essenciais para maior
entendimento da demanda;
5.12.15. Texto Explicativo: Orientacdo ao usuario sobre a natureza do

assunto/subassunto, e quando deverd ser utilizado.

5.13.Usuarios cadastrados

O relatorio devera apresentar ao usuario todas as pessoas vinculadas ao Sistema
Web, bem como seus dados e informacdes cadastrais. Os filtros da pesquisa devem
abranger:

5.13.1. Status: Possibilita ao usuério selecionar pelo status de ativo ou inativo;
5.13.2. Usuario: Permite a selecdo de um usuario especifico;

5.13.3. Orgao: Viabiliza selecdo de um 6rgéo especifico;

5.13.4. Diretoria: Selecdo de uma diretoria especifica de vinculo dos usuérios;
5.13.5. Grupo: Selecéo de um grupo especifico de vinculo dos usuarios.

5.13.6. Os resultados da pesquisa devem abranger:

5.13.6.1. Nome Completo: Nome do usuério cadastrado;

5.13.6.2. Orgdo: Orgéo a que esta vinculado o usuario;

5.13.6.3. Diretoria: Diretoria vinculada ao 6rgédo a que esté vinculado o usuario;
5.13.6.4. Grupo: Grupo vinculado a diretoria, que esta vinculada ao érgéo vinculado
ao usuario;

5.13.6.5. Telefone: Telefone cadastrado para o usuario no sistema;

5.13.6.6. E-mail: E-mail cadastrado para o0 usuario no sistema;

5.13.6.7. Status: Informa se o usuario esta ativo ou inativo;

5.13.6.8. Data do Ultimo Acesso: Informa quando foi a Ultima vez que o usuario
acessou o sistema;

5.13.6.9. Periodo do ultimo acesso: Expressa se 0 usuario esta ha mais de 30 dias
sem acessar o sistema;

5.13.6.10. Dias Inativo: Disponibiliza exatamente quantos dias quantos dias de

inatividade o usuario possui.

5.14.Logradouros
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O relatério devera apresentar ao usuario a lista de logradouros disponiveis no
sistema, para evitar duplicidade de cadastro. Os resultados da pesquisa para devem
abranger:

5.14.1. Logradouro: Traz o tipo e o nome do logradouro

5.14.2. Bairro: Informa o nome do bairro onde se localiza o logradouro

5.14.3. Regido: Regido onde se localiza o logradouro

5.14.4. Cidade: Cidade do logradouro (é possivel pesquisar por qualquer cidade
cadastrada no sistema)

5.14.5. UF: Unidade Federativa do logradouro (é possivel pesquisar por qualquer
estado cadastrado no sistema)

5.14.6. CEP: Cadigo do Enderecamento Postal do logradouro

5.15. Teleatendimento

bY

Devera ser disponibilizado um relatério dedicado & andlise da produtividade dos
atendentes, como apoio a tomada de decisdes e acdes a serem realizadas com 0s
individuos ou equipe em geral. Os filtros da pesquisa devem abranger:

5.15.1. Data Criacdo Inicial: Data em que o Teleatendente realizou a acado e ficou
registrada no sistema - inicio do intervalo;

5.15.2. Data Criacao Final: Data em que o Teleatendente realizou a acéo e ficou
registrada no sistema - fim do intervalo;

5.15.3. Horario Inicial: Horario especifico para localizar a informacdo buscada -
inicio do intervalo;

5.15.4. Horario Final: Horario especifico para localizar a informacdo buscada - fim
do intervalo;

5.15.5. Usuario: Atendente/Cadastrador que teve registro de acdes realizadas no

sistema.

5.16.0s resultados da pesquisa devem abranger:

5.16.1. Nome do Usuario: Atendente/Cadastrador que teve registro de acbes
realizadas no sistema;

5.16.2. Orgdo de Origem do Usuério: Orgédo ao qual o atendente/cadastrador esté

vinculado;
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5.16.3. Grupo Origem do Usuario: Grupo ao qual o atendente/cadastrador esta
vinculado;

5.16.4. Conclusdo - sem Contato: Informa quantas pendéncias tratadas pelo
atendente, na tela de Alocacgao, tiveram como resultado “Conclusao - sem Contato”;
5.16.5. Conclusdo - Resposta Aceita: Informa quantas pendéncias tratadas pelo
atendente, na tela de Alocacgao, tiveram como resultado “Conclusdo - Resposta
Aceita”;

5.16.6. Resposta ndo aceita: Informa quantas pendéncias tratadas pelo atendente,
na tela de Alocacgéo, tiveram como resultado “Conclusao - Resposta Nao Aceita”;
5.16.7. Tentativa de contato com o cidaddo sem sucesso: Informa quantas
pendéncias, tratadas na tela Alocacdo, o atendente ndo conseguiu contato com o
solicitante;

5.16.8. Criacdo do documento e envio ao RSO: Informa quantos protocolos de
demandas foram registrados pelo atendente e encaminhados aos departamentos
responsaveis;

5.16.9. Consulta de Informacdo: Expde quantos protocolos de informagbes
repassadas diretamente aos municipes foram registrados pelo atendente e salvos no
sistema;

5.16.10. Consulta de Andamento: Quando municipe entra em contato com a Central
de Atendimento, e solicita informacdes sobre seus protocolos de demandas
enviados aos departamentos responsaveis, o atendente deve registrar esse contato
no protocolo consultado. Logo, esse campo traz 0os numeros de registros feitos pelo
atendente;

5.16.11. Nao Atendimento: Disponibiliza informacdo de quantas ligacdes nao
tiveram andamento e conclusdo entre o municipe e o atendente devido queda de

ligagao, trote, entre outros.
5.17.Relacdo de niveis de cobranca

Devera ser disponibilizada uma tela para que seja parametrizada a notificacéo de

cobranca por atraso nas demandas. O relatério deve apresentar quem sao as
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pessoas vinculadas aos 6rgaos, diretorias e grupos que estao na parametrizagao

para receber as notificacdes e a quantidade de dias de atraso.
5.18 Identificacédo da Solucéao

5.18.10 Sistema deverd permitr a insercdo das marcas/logotipos da
CONTRATANTE em telas, Dashboards, portais, Aplicativo movel, interfaces,
relatérios e e-mails, substituindo as marcas da CONTRATADA, de fornecedores,
desenvolvedores, integradores e outros intervenientes do funcionamento do
SISTEMA,

5.18.20 Sistema deverd permitir as configuracbes das interfaces da solucgéo,
seguindo os padrdes de cores e identidade visual da CONTRATANTE;

5.18.3 O Portal Web e o Aplicativo movel deverdo possuir interfaces com um padrao
visual unico estabelecido pela CONTRATANTE.

5.19 Regras Gerais de Acesso

5.19.10 Sistema devera permitir a parametrizacdo de chave de login, senha e
tentativas de acessos invalidas a serem definidos pela CONTRATANTE,
aumentando a seguranca de acesso aos dados da aplicagao;

5.19.2 Todo usuério do Sistema devera ter a possibilidade de alterar sua senha e
solicitar recuperacéo de senha através de envio de e-mail institucional,

5.19.3 O Sistema devera permitir inativar usuarios apés determinado periodo sem
acessos. A quantidade de dias devera ser configurada conforme sugestdo da
CONTRATANTE;

5.19.4 O Sistema devera permitir a funcéo de envio de e-mail para criacdo e ativacéo
de cadastro e confirmacdo de alteracdo dos dados de acesso, independente do
canal utilizado no cadastro;

5.19.5 0 Sistema devera permitir a recuperacdo dos dados de acesso pelo Portal de
Atendimento Web e Aplicativo Movel,

5.19.6 O Sistema devera garantir a unicidade do cadastro do municipe, inclusive

entre os diversos canais de atendimento;
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5.19.7A CONTRATANTE definira um ou mais usuéario da sua estrutura para ter

acesso irrestrito ao SISTEMA para fins de auditoria em seguranca e/ou qualidade.

5.20 Manuais de Operacao

5.20.1 O Sistema tera manuais de utilizacdo por perfil de usuario, com todas suas
funcionalidades, regras e parametros. Os manuais deverdo estar disponiveis para
consulta do usuario a qualquer momento, sendo eles em arquivos PDF e/ou em
videos de demonstracéo;

5.20.2 A CONTRATADA deveré fornecer aos municipes manuais de instru¢do e/ou
videos demonstrativos de uso de todas as funcionalidades do Aplicativo mével e

Portal Web de forma clara e efetiva, em versao PDF.

5.21 Adaptacbes Legais

5.21.1 Adaptacdes do Sistema para atendimento as legislacbes, normas,
comunicados e instrucdes vigentes e editadas (municipais, estaduais e federais),
além de orientacGes dos tribunais e pareceres normativos;

5.21.2 O acompanhamento da legislacdo, normas, comunicados e instrucdes e suas
adaptacdes no Sistema contratado sdo de responsabilidade da CONTRATADA,
devendo ser comunicadas aos Fiscais do Contrato da CONTRATANTE;

5.21.3. O atendimento de Requisicoes de Servicos, que se refiram as Adaptacdes
Legais, deverd ser priorizado, de forma que ndo venha a comprometer o
cumprimento das normas e prazos legais;

5.21.4. Esse servigo devera ser prestado durante toda vigéncia do contrato, sem
nenhum 6nus adicional 8 CONTRATANTE.

5.22.Seguranca dos Dados

5.22.1. Neste item serdo definidas as seguintes politicas de seguranca que deverao,
no minimo, ser seguidas pela CONTRATADA a fim de garantir um servigo confiavel:

5.22.1.1. Toda troca de dados entre o cliente (browser) e o servidor devera ser feita
através de uma camada de conexdao criptografada utilizando SSL (Secure Sockets

Layer) / HTTPS, no ambiente de producao do Sistema;
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5.22.1.2. O Sistema devera possuir controle de tempo de conexao e criptografia de
sessdes do “Navegador de Internet” para evitar fraudes e aumentar a seguranca dos
dados;

5.22.1.3. A segurancga e confidencialidade das informagdes deverdo ser garantidas
pelos diferentes perfis de acesso definidos para cada Usuério do Sistema;

5.22.1.4. O Sistema devera prover controle de acesso, com diferentes perfis de
Usuarios (em todos os niveis hierarquicos), mediante usuario e senha, com a
exigéncia de troca de senha no primeiro acesso;

5.22.1.5. O Sistema devera disponibilizar rotina que permita ao Usuario recuperar
sua senha de acesso, em caso de esquecimento, por meio de seu endereco
eletrénico (e-mail);

5.22.1.6. O Sistema devera permitir somente a utilizagdo de senhas “fortes”
compostas de numeros e letras, case sensitive, de no minimo 8 (oito) caracteres,
armazenando todas as senhas dos Usuarios criptografadas em forma de HASH,
MD5 ou SHA1;

5.22.1.7. O Sistema devera possuir auditoria de operac¢des realizadas nos protocolos
pelos Usuérios para eventuais validacbes de acessos e cumprimentos de

legislacdes pertinentes (tais como a LGPD — Lei Federal 13.709/2018) e correlatas).

5.23. Armazenamento e Backup

5.23.1. Todos os dados deverdo ser gravados e armazenados de forma continua,
em banco de dados relacional, nas préprias instalacbes da CONTRATADA, ou em
instalagcbes externas, sendo que essas instalacbes deverdo ser aprovadas
previamente pela CONTRATANTE;

5.23.2. A CONTRATADA podera subcontratar terceiros para a execucdo desses
servigos, desde que a CONTRATANTE seja previamente comunicada,

5.23.3. A CONTRATADA devera manter a CONTRATANTE informada, durante toda
a vigéncia do contrato, do endereco das instalacdes onde os dados serdo gravados
e armazenados;

5.23.4. A CONTRATADA devera manter o ambiente de hospedagem do SISTEMA
de forma segura, tanto légica como fisicamente, a partir de recursos tecnologicos na

forma de programas ou de equipamentos fisicos, que coibam acessos indevidos,
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com politicas ou regras de seguranca, preservando a identidade dos Usuérios e a
integridade dos dados;

5.23.5. A CONTRATADA devera manter absoluto sigilo sobre todos os dados
armazenados do SISTEMA, sendo que qualquer entendimento técnico relacionado a
eles s6 devera ser estabelecido e tratado com a CONTRATANTE;

5.23.6. A CONTRATANTE devera ter acesso imediato a qualquer dado armazenado
e, quando aplicavel, a todos arquivos originais transmitidos pelos Usuarios, durante
toda a vigéncia do contrato;

5.23.7. A CONTRATADA devera providenciar o gerenciamento e a execucdo de
rotinas diarias de backup dos dados armazenados do SISTEMA, por no minimo 60
(sessenta) dias corridos, utilizando recursos adequados de armazenamento que

possibilitem uma rapida restauracéo, se necessario.

5.24.Caracteristicas do ambiente tecnolégico

5.24.1. A interface grafica do usudrio devera se manter amigavel e compativel com
0s nhavegadores determinados pela CONTRATANTE;

5.24.2. O SGBD devera manter ferramentas que garantam a seguranga e protecao
das informacdes, que permitam a recuperacao de dados de transacdes falhas feitas
pelos usuarios, devendo esse processo ser automatico e seguro;

5.24.3. O Sistema Web, Aplicativo, Portal Web, Chat deverdo permitir integracées
com outros Sistemas desde que nao interfiram em suas finalidades principais;
5.24.4. Software em ambiente Web, com acessos controlados por senhas e critérios
de uso;

5.24.5. Servicos de software validos durante o periodo de vigéncia contratual;
5.24.6. Permite acesso e utilizacdo das ferramentas a todos os usuarios logados
simultaneamente, funcionando em modo multiusuario;

5.24.7. Possui niveis de acesso diferenciados de acordo com as tarefas que cada
usuario pode executar;

5.24.8. A CONTRATADA devera disponibilizar um ambiente para homologacgéo e

validacdo das atividades desenvolvidas e um ambiente de producdo para

publicacao;
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5.24.9. A disponibilidade do ambiente tecnolégico (app, web) devera ser mantida
durante os 7 (sete) dias da semana, 24 (vinte e quatro) horas por dia, conforme
tabela do Anexo I, item 2.

5.24.10. S&o consideradas as seguintes excecdes para disponibilidade:

5.24.10.1. Falha na conexao (“link”) fornecida pela empresa de telecomunicagdes
encarregada da prestacdo do servi¢co, sem culpa da CONTRATADA,;

5.24.10.2. Falhas de utlizacdo ou sobrecarga na rede de dados do
CONTRATANTE;

5.24.10.3. Falhas na infraestrutura do CONTRATANTE, incluindo, mas nao
limitando, atualizacGes de software de navegacédo, antivirus e outros que possam
causar incompatibilidade com a estrutura disponibilizada pela CONTRATADA,;
5.24.10.4. As interrupcdes necessarias para correcfes, ajustes técnicos ou
manutencdo, as quais serdo avisadas previamente sempre que possivel e
preferencialmente realizadas no horario das 18 as 8h ou durante o final de semana e
feriados;

5.24.10.5. As interven¢Oes emergenciais decorrentes da necessidade de preservar
a seguranca do servidor, destinadas a evitar ou fazer cessar a atuagédo de “hackers”
ou destinadas a realizar correcbes de seguranca, ficando a CONTRATADA
autorizada a desconectar o servidor da Internet, se necessario;

5.24.10.6. Interrup¢des ou mau funcionamento causado por forgca maior ou por
empresas terceiras como, por exemplo: organismos de registro de dominio,
sincronizacédo de DNS, entre outros;

5.24.10.7. Tempo utilizado pelo CONTRATANTE para validacdo de correcbes de
erros;

5.24.10.8. Paradas ou restauracfes de copias de seguranca de dados.

5.24.11. A CONTRATADA devera monitorar e realizar manutencdo da integracédo

existente entre o Sistema Web, Aplicativo, Portal Web, Chat.

5.25. Caracteristicas técnicas

5.25.1. A CONTRATADA devera disponibilizar 3 (trés) camadas, com servidor Web,

servidor de bancos de dados e cliente (acesso via browser);
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5.25.2. O Sistema Web, Aplicativo, Portal Web, Chat possui 3 (trés) bases, sendo
desenvolvimento, homologacéo e producéo;

5.25.3. O ambiente de homologacédo, com acesso compartilhado entre os técnicos
da CONTRATADA e os técnicos da CONTRATANTE, € atualizado somente apds
entendimentos prévios entre as equipes;

5.25.4. Durante toda a vigéncia do contrato, o ambiente de homologacao devera ser
mantido para que todo item preparado para ser disponibilizado em producédo seja
obrigatoriamente homologado previamente neste ambiente;

5.25.5. Deverao ser mantidos os mesmos padrbes para telas, cores, botoes,
didlogos, ajudas, auditoria, logs, manuais, entre outros;

5.25.6. Os perfis Administrador, Atendente e RSO devem possuir login e senha de
uso pessoal e intransferivel, para realizar todas as opera¢des relacionadas ao seu
respectivo perfil;

5.25.7. O perfil Municipe possui login e senha de uso pessoal e intransferivel para
acesso ao Aplicativo para dispositivos méveis e ao Portal Web;

5.25.8. Tratar erros por meio de mensagens, que descrevam o erro e indiquem
providéncias a serem tomadas para corrigi-lo. As mensagens exibidas devem estar
escritas de forma clara, intuitiva e em lingua portuguesa,

5.25.9. Manter histérico de alteracoes;

5.25.10. Atualizacdo do manual disponibilizado no Sistema sempre que necessario;
5.25.11. As configuragdes regionais do Sistema Operacional, como formato de
datas, moedas, hora, separadores de milhares e decimais, ndo deverao influenciar
no funcionamento do Sistema;

5.25.12. Nao exigir a instalacdo de Sistemas/programas proprietarios (exceto plug-
ins como, por exemplo, Java e Flash, assegurando a compatibilidade de suas

versdes atualizadas com o Sistema).

5.26.Suporte Técnico

5.26.1. Regramento
5.26.1.1. O Suporte Técnico compreende toda atuac&o de profissional qualificado e
devidamente capacitado para o atendimento e resolucdo das solicitacbes
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(Incidentes, Problemas e Requisicbes de Servicos) seja remotamente ou nas
dependéncias da CONTRATANTE.

5.26.1.2. O Suporte Técnico devera abranger todas as funcionalidades dos Sistemas
Web, Aplicativo, Portal Web e Chat;

5.26.1.3. Devera ser emitido protocolo com SLA para todas as solicitacbes e
atendimentos realizados no Sistema de suporte, independente do meio utilizado;
5.26.1.4. Todo atendimento aos Incidentes, Problemas, além das Requisicbes de
Servigos, definidas, deverdo ser executadas e aprovadas no ambiente de
homologacéo dos Sistemas Web, Aplicativo, Portal Web e Chat;

5.26.1.5. O Suporte Técnico dos Sistemas Web, Aplicativo, Portal Web e Chat sera
de responsabilidade da CONTRATADA, obedecendo ao horario e calendéario de
funcionamento da CONTRATANTE;

5.26.1.6. E de responsabilidade da CONTRATADA a disponibilizagdo de toda a
infraestrutura necessaria (tais como: microcomputadores, impressoras, softwares,
dentre outros), para uso dos profissionais que realizardo o Suporte Técnico;

5.26.1.7. No caso das Requisi¢cdes de Servicos a CONTRATADA, juntamente com a
CONTRATANTE, devera realizar o levantamento dos dados e elementos
necessarios (Levantamento de Requisitos). O levantamento de requisitos devera ser
efetuado em reunido com a participacdo dos Fiscais do Contrato e/ou Usuarios
Chaves e demais Usuarios designados formalmente pela CONTRATANTE e
profissionais da CONTRATADA com conhecimento técnico e das regras de negocio;
5.26.1.8. A CONTRATADA devera realizar a Ata da Reunido onde seré fixado prazo
para apresentacao de relatério com a descricdo dos servicos, bem como o prazo de
execucdo. Este relatorio deverd ser aprovado pelos Fiscais do Contrato e/ou
Usuarios Chaves;

5.26.1.9. O prazo para a apresentacdo do relatério acima citado, devera ser de no
maximo 40 (quarenta) horas Uteis.

5.26.2. Atendimento do suporte

5.26.2.1. O atendimento devera ser realizado pela CONTRATADA, durante toda a
vigéncia do contrato, através de ferramenta de suporte disponibilizada pela
CONTRATANTE. A CONTRATADA devera fazer uso da ferramenta para recepcao,

gestédo e encerramento das demandas de suporte e requisi¢cdes de servico.
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5.26.2.2. A CONTRATANTE se responsabilizara em criar os acessos a ferramenta
de suporte para os técnicos da CONTRATADA, bem como realizar o treinamento de
uso da plataforma.

5.26.2.3. O atendimento sera operacionalizado segundo os itens abaixo:

5.26.2.3.1. Ferramenta para abertura e acompanhamento de Ordens de Servigos
on-line via internet, onde serdo registradas todas as solicitacbes dos Usuarios,
fornecendo obrigatoriamente um identificador (nimero da Ordem de Servico);
5.26.2.3.2. A ferramenta devera permitir. a identificacdo do solicitante, a
classificacdo do evento, o grau de prioridade, descricdo da solicitacao,
funcionalidade envolvida, data/hora da abertura e encerramento, anexo de
documentos, dentre outras informacfes, para o acompanhamento dos prazos e
niveis de servico;

5.26.2.3.3. A ferramenta devera permitr a emissdo de relatérios pela
CONTRATADA e CONTRATANTE, contendo as informacfes necessarias ao
controle das solicitacdes, das solucdes fornecidas, do atendimento a prazos e niveis
de servico;

5.26.2.3.4. A abertura das Ordens de Servigos sera realizada pela CONTRATANTE,
permitindo ainda, caso necessario, que a CONTRATADA também o possa realizar;
5.26.2.3.5. A CONTRATADA deverd documentar as solucbes de todas as
solicitacoes;

5.26.2.3.6. Ap6s a homologacdo e aceite da Ordem de Servicos realizada pelo
Usuario, a CONTRATADA deveréa disponibilizar a solicitacdo para o ambiente de
producdo, e encerrar a Ordem de Servico;

5.26.2.3.7. A Ordem de Servico disponibilizada para homologacdo do Usuério
solicitante, que ndo for homologada no prazo de 3 (trés) dias Uteis, podera ser
encerrada;

5.26.2.3.8. Caso o Usuario ndo homologue a Ordem de Servico, 0 prazo para fins
de SLA sera considerado a data/hora da disponibilizagdo da solicitagdo em ambiente
de homologacéo pela CONTRATADA;

5.26.2.3.9. Para o gerenciamento do atendimento, a CONTRATADA devera fazer o
efetivo acompanhamento dos registros das solicitagdes (Incidentes, Problemas e

Requisicoes de Servigo) e 0 andamento de suas solugoes;
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5.26.2.3.10.0 prazo para realizacdo do servico serd contado a partir do momento
gue for registrada a Ordem de Servico.

5.26.2.3.11.No caso de indisponibilidade da ferramenta de suporte da
CONTRATANTE, a ordem de servico podera ser aberta através de envio de e-malil
para a CONTRATADA.

5.26.3. Classificacdo de Eventos

5.26.3.1. Os atendimentos que envolvam solicitacbes de servicos, devem ser
registrados com a seguinte classificacdo de eventos:

5.26.3.1.1. Incidente: Compreende toda falha, erro, mau funcionamento, lentidao,
indisponibilidade ou outras situacfes que impecam ou dificultem o uso/acesso aos
Sistemas pelos Usuarios. Sua solucdo se da com a restauracdo do servico ou a
minimizacdo de impactos negativos sobre o0 mesmo;

5.26.3.1.2. Problema: Compreende a causa de um ou mais incidentes, que deve ser
investigada a partir do diagndstico de incidentes recorrentes. Sua solucéo se da com
a eliminacao definitiva da causa do surgimento dos eventos indesejados;

5.26.3.1.3. Requisicao de Servico: Compreende adaptacdes dos Sistemas para
atendimento as legislacdes, normas, comunicados e instrucdes vigentes e

editadas (municipais, estaduais e federais), além de orientacbes dos tribunais e
pareceres normativos, termos de cooperacao, contratos, convénios. Podem ser
feitas para melhoria de desempenho através de otimizacao de cédigos ou recursos,
e atendimento as solicitacdes necessarias para integracoes.

5.26.4. Graus de Prioridade

Os graus de prioridade devem atribuir a Incidentes um nivel de criticidade para a sua
execucao, conforme abaixo:

5.26.4.1. Prioridade Critica

5.26.4.1.1. Incidentes que impecam o acesso e/ou utilizacdo dos servigos;
5.26.4.1.2. Incidentes que causem indisponibilidade de qualquer um dos produtos
fornecidos;

5.26.4.1.3. Incidentes que impactem no proprio registro e abertura da solicitagdo de

atendimento.

DMP/LICITACAO Pagina 102 de 177
P licitacao.administracao@caraguatatuba.sp.gov.br Departamento de Material e Patrimdnio/Licitacdes
ﬂ @prefeituradecaraguatatuba ‘ (12) 3897.8176
@caraguatatuba_oficial ©ruasiqueira campos, 44 - Centro



ADMINISTRACAO

GOVERNOMUNICIPAL
TEMPO DE PROSPERIDADE

5.26.4.1.4. Incidentes em servicos que envolvam atendimentos de urgéncia, sendo

os atendimentos 153 e 199.
5.26.4.2. Prioridade Média

5.26.4.2.1. Incidentes que causem indisponibilidade parcial de funcionalidades ou
madulos fornecidos;
5.26.4.2.2. Incidentes ocorridos nas integracdes com terceiros ou entre os modulos

fornecidos;
5.26.4.3. Prioridade Baixa

5.26.4.3.1. Incidentes que n&do envolvem compromissos inadiaveis no uso das
solucdes;

5.26.4.3.2. Requisi¢cdes de servico de melhorias e/ou novas funcionalidades.

5.26.5. Niveis de Servicos

O Acordo de Nivel de Servicos (Service Level Agreement - SLA) tem por objetivo
medir o desempenho dos servigos prestados, estabelecer metas a fim de garantir
gque o servico atenda as necessidades do negocio devendo-se reportar seus
resultados através de relatorios.

5.26.6. Tempo de Resolucdo

5.26.6.1. Todos os prazos estabelecidos abaixo serdo contados a partir do registro
da solicitacdo. No caso da indisponibilidade da ferramenta de suporte, o prazo sera
considerado a partir do contato por qualquer outro meio de comunicacgao disponivel
(tais como: telefone, e-mail);

5.26.7. Incidentes

5.26.7.1. Prioridade Critica: Acao e resolucdo em até 12 horas, sendo necessaria
apresentacao de alternativa;

5.26.7.2. Prioridade Média: A¢cdo em até 2 horas, com resolucdo em até 24 horas
uteis;

5.26.7.3. Prioridade Baixa: 5 dias Uteis para apresentacdo de prazo de comum

acordo, sendo o prazo maximo de 20 dias uteis.
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5.26.7.4. Qualquer alteracdo ou prorrogacdo dos prazos acima estabelecidos,
deverdo ser justificados por e-mail pela CONTRATADA ao Fiscal Operacional da
CONTRATANTE, informando novo prazo, desde que néao ultrapasse o prazo do grau

atual e limitado apenas a uma prorrogagao.

5.26.8. Problemas

A CONTRATADA devera comunicar formalmente a CONTRATANTE da existéncia
de Problemas nos Sistemas, mencionando: Descricdo técnica detalhada, impactos
aos Usuarios, solucédo adotada, prazo para resolucdo definitiva. Essa comunicacao
deverd ocorrer logo que detectado o problema, e novamente quando for dada a sua
solucéo.

5.26.9. Requisicado de Servico

5.26.9.1. Para os casos de requisicao de servi¢os, devem ser obedecidos 0s prazos
acordados entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA informados na fase de
Levantamento dos Requisitos;

5.26.9.2. Surgindo a necessidade da prorrogacdo do prazo acordado, estando
condicionada a apenas uma prorrogacdo, a mesma devera ser encaminhada para
andlise do Fiscal Operacional da CONTRATANTE, desde que o novo prazo seja
igual ou inferior ao prazo inicial;

5.26.9.3. O acordo de prazos ndo se aplica para os casos de Adaptacfes Legais,
prevalecendo o prazo legal.

5.26.9.4. Nao havera o6nus financeiro & CONTRATANTE, além do ja previsto na
proposta final da CONTRATADA.

5.27 REQUISITOS DA CENTRAL DE ATENDIMENTO
5.27.1 DISPONIBILIDADE DE SERVICO

5.27.1.1. DefinicBes gerais da disponibilidade
5.27.1.1.1. Os sistemas da Plataforma Integrada de Gestdo Municipal e Seguranca

Publica, receptivo e ativo, deveréo ser disponibilizados 24 horas por dia, 7 dias por

semana.
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5.27.1.1.1.1. Deve haver sistema de redundancia para os servigos de telefonia, em
especial para as linhas que tratam de servicos emergenciais.

5.27.1.1.1.2. Deve haver sistema de redundancia para prover fornecimento continuo
de link de internet, necessario para o desenvolvimento das atividades;

5.27.1.1.1.3. As interrup¢des programadas dos servigos deverdo ser comunicadas a
CONTRATANTE com antecedéncia minima de 3 (trés) dias Uteis e somente serao
realizadas com a concordancia da CONTRATANTE.

5.27.2. CARACTERISTICAS DOS SERVICOS

5.27.2.1. Defini¢cbes gerais

5.27.2.1.1. A execucao do servico se dara por meio da recepcao das ligacoes feitas
para o numero 156, 153 e 199, além do recebimento de mensagens via Chat (no site

da Prefeitura e Redes Sociais), pela Central de Atendimento, nos seguintes

periodos:
Servigo Dias da Horario de
semana atendimento
Telefone 156, 153 e Segunda a Sexta Das 08h as 20h
199/Protocolos do Portal Sabado Das 09h as 15h
Web

Co_nversaf por mensagens Segunda a Sexta Das 08h as 20h
instantaneas do Chat Sabado Das 09h s 15h

Abertura de solicitagéo por Domingo a

- . 24 horas
aplicativo e Portal web Domingo

5.27.2.1.2. A execucdo do servico também devera contemplar a efetivacdo de
ligacdes por meio da Central de Atendimento Ativo, assim como o envio de SMS,

nos seguintes periodos:

Servigo Dias da Horario de atendimento
semana
Efetuar LigacdOes Segunda a Das 08h as 20h
Sexta
Sabado Das 09h as 15h
Envio de SMS Segunda a Das 08h as 20h
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Sabado Das 09h as 15h

5.27.2.1.3. As ligagdes recepcionadas fora do horario da Central de Atendimento,
devem ser redirecionadas automaticamente para 0 numero definido pela
CONTRATANTE.

5.27.2.2. Central de Atendimento Receptivo

5.27.2.2.1. E a responsavel pelo recebimento das ligacdes do telefone 156, 153 e
199, pelas mensagens recebidas através do Chat no site da Prefeitura e nas redes
sociais, bem como pelos protocolos registrados via Portal Web.

5.27.2.2.2. Devera realizar a identificacdo ou cadastramento do solicitante no
cadastro do Sistema Web.

5.27.2.2.3. Realizara o atendimento ao solicitante, fornecendo-lhe as informacdes
requeridas, prestando esclarecimentos que se fizerem necessarios sobre
programas, trabalhos, projetos e campanhas da CONTRATANTE.

5.27.2.2.4. Efetuard no Sistema Web o registro das solicitacdes, denuncias,
sugestdes, elogios e reclamagbes, com possibilidade de consulta e emissdo de
relatérios, encaminhando & CONTRATANTE, mediante Sistema Web, as ocorréncias
gue néo tiverem solucdo imediata ou cujas informacdes necessarias nao estejam
disponiveis no momento.

5.27.2.3. Central de Atendimento Ativo

5.27.2.3.1. Realizara contato multicanal com o solicitante abrangendo telefonia,
SMS e Chat.

5.27.2.3.2. Realizara a execugao de contato ativo com o0 municipe para retorno das
solicitacbes que foram respondidas, apds devolutiva dos departamentos
responsaveis, de acordo com o meio de resposta escolhido pelo solicitante
5.27.2.3.2.1. Nos casos em que a forma de contato escolhida para resposta seja
ligacdo telefénica, e que a central ndo consiga estabelecer contato apds 2 (duas)
tentativas sem sucesso, o0 protocolo devera ser concluido. No caso de ser a primeira

tentativa de contato, o protocolo devera voltar para a fila e aguardar a préxima

tentativa
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5.27.2.3.3. Nos casos necessarios, a CONTRATADA devera contactar o municipe,
sob demanda da CONTRATANTE, para complementar informacdes de um chamado
em aberto.

5.27.2.3.4. A central realizara ligagbes e envio de SMS, informando acerca de
servicos, projetos, programas, campanhas e politicas estabelecidas pela
CONTRATANTE, de acordo com o solicitado, mediante roteiros pré-determinados.
5.27.2.3.5. Realizara contato via multicanal para pesquisas de satisfacdo do
municipe com 0s servicos publicos prestados, por meio da utilizagdo de dados
cadastrais e scripts previamente elaborados em conjunto com a CONTRATADA.
5.27.2.3.6. Para a comunicacdo via telefone e SMS, a CONTRATADA devera
disponibilizar solucéo de sua responsabilidade que permita a execucao do servico.
5.27.2.3.7. As mensagens de divulgacdo, campanhas e outros, a serem enviadas
aos municipes, deverdo ser redigidas sempre mediante a solicitacdo prévia, com
conteudos exclusivamente fornecidos pela CONTRATANTE e devera ser executado
o0 servico sempre mediante solicitacdo da CONTRATANTE.

5.27.2.3.8. A solucdo de gerenciamento devera possibilitar o registro, em banco de
dados, de todas as informagbes acerca das campanhas solicitadas, para
recuperacao por meio de consultas e relatérios de gestao.

5.27.2.3.9. A CONTRATADA devera disponibilizar recursos para extracdo de
relatérios de todos os contatos realizados pela Central e para a Central de
Atendimento, seja qual for o meio do contato.

5.27.2.4. Sistema de Gravacao e Armazenamento

5.27.2.4.1. A CONTRATADA devera dispor de sistema para gravacao profissional e
digital de 100% das ligacdes recebidas e realizadas pela Central de Atendimento,
com respectivo armazenamento.

5.27.2.4.2. As gravacgOes deverdo conter 100% das chamadas de voz, de forma a
possibilitar um rapido acesso aos atendimentos, possibilitando a consulta,
localizagdo, download das gravacbes em MP3 ou outro definido pela
CONTRATANTE. As gravacdes deverao disponibilizar as informacdes de data,

hora, atendente, telefone de origem/destino, duracdo e o conteudo devera ser

mantido igualmente.
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5.27.2.4.3. A CONTRATADA devera prever o armazenamento das gravacdes pelo
periodo integral da vigéncia do contrato.

5.27.2.4.3.1. Quando solicitado a CONTRATADA, o resgate da gravacao deve ser
realizado em até 2 (dois) dias Uteis.

5.27.3 LOCALIZACAO DA CENTRAL DE ATENDIMENTO

5.27.3.1 A Central de Atendimento devera estar localizada dentro do municipio de
Caraguatatuba. Ainda que tecnologicamente viavel o modelo remoto ou
descentralizado, a instalacdo da Central dentro de Caraguatatuba atende de forma
mais eficaz aos principios da Administracdo Publica, em especial os principios da
eficiéncia, supremacia do interesse publico, legalidade, razoabilidade,
economicidade e, sobretudo, da humanizacdo do servigco publico. A exigéncia é
justificada conforme abaixo:

5.27.3.2 Principio da Eficiéncia e Qualidade do Servigo: O atendimento ao cidadao
por canais como telefone, aplicativo e portal deve ser entendido ndo apenas como
uma interface tecnoldgica, mas como um servico publico essencial de escuta e
resposta as necessidades reais da populacdo. A presenca fisica da central no
municipio garante que o0s atendentes estejam mais bem preparados para
compreender a geografia, os servigos e as dinamicas locais, oferecendo respostas
mais precisas, empaticas e resolutivas. Essa vantagem qualitativa é ainda mais
relevante em cidades com vocacdo turistica, onde o conhecimento sobre as
atracOes, cultura e sazonalidades locais impacta diretamente a qualidade da
informacgao prestada ao visitante. Um atendente que vivencia essa realidade possui
repertério real e legitimo, contribuindo com uma comunicacdo mais natural,
acolhedora e representativa da cidade, alinhando-se a expectativa do turista que
busca uma experiéncia auténtica.

5.27.3.3 Humanizagéo e Empatia no Atendimento: O atendimento humanizado exige
identificagcdo com o contexto vivido pelo cidad&o solicitante. Ao instalar a operagao
no municipio, os profissionais que atuam na central sdo, em grande parte,
moradores locais, o que lhes permite compreender as demandas com mais empatia
e senso de urgéncia, especialmente em servigos sensiveis como seguranca (153),

defesa civil (199) e zeladoria urbana (156). Esse modelo fortalece o vinculo da
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Administracdo com a populacgéo, reforcando a legitimidade do poder publico local e
promovendo um ambiente de maior confianga e cooperacao.

5.27.3.4 Desenvolvimento Econdmico e Responsabilidade Social: A instalacdo da
central no municipio também estda em consonancia com os principios da funcéo
social do contrato administrativo e da promocdo do desenvolvimento nacional
sustentavel, previstos na Lei n° 14.133/2021, que em seu artigo 11, inciso IV,
estabelece como objetivo do processo licitatério o incentivo ao desenvolvimento
nacional sustentavel, o qual inclui acdes que favorecam o desenvolvimento
econdmico local. A geracdo de empregos, formacado de méo de obra qualificada e
circulacdo de renda no proprio municipio sdo externalidades positivas que devem
ser consideradas como beneficios indiretos relevantes da contratacdo, com impacto
social mensuravel, sobretudo em cidades cuja economia depende do turismo e da
prestacéo de servicos.

5.27.3.5 Fiscalizacédo, controle e responsividade: A operacéo local da central permite
maior capacidade de fiscalizacdo e monitoramento da qualidade do servi¢o prestado
por parte da Prefeitura, com visitas técnicas, capacitacdes presenciais, e avaliacdo
continua da aderéncia as metas de desempenho. A proximidade fisica entre o poder
publico contratante e o prestador do servico reduz riscos contratuais, agiliza
respostas a desvios de padrao e reforca a responsividade do Estado local — um dos
pilares do novo paradigma da administrac@o publica contemporéanea. Portanto, ainda
que a tecnologia permita a execucdo remota da central de atendimento, sua
instalacdo no municipio contratante ndo € apenas uma escolha administrativa, mas
uma medida estratégica de valorizacao do atendimento publico, de fortalecimento da
economia local e de ampliacdo da legitimidade institucional. E uma escolha que
concretiza a diretriz constitucional de que a Administracdo Publica deve sempre
buscar a melhor forma de servir o cidaddo, respeitando suas realidades,

fortalecendo o territério e promovendo o bem comum.

5.28.INFRA-ESTRUTURA PARA PRESTACAO DOS SERVICOS

5.28.1. Defini¢des gerais
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5.28.1.1. Para a execucdo do servico de atendimento, a CONTRATADA devera
dimensionar os equipamentos, demais recursos tecnolégicos e humanos a serem
utilizados para atender as exigéncias operacionais da Central de Atendimento,
incluindo link telefénico, microcomputadores, servidores, sistema de telefonia (linhas,
PABX, etc.), sistema de seguranca (nobreaks, gerador, firewall, backups — inclusive
em ambiente externo).

5.28.1.1.1 Os equipamentos e recursos humanos devem ser mensurados para
suportar a volumetria de atendimentos, assim como os niveis de servigos acordados.
5.28.1.1.1.1 O histérico de atendimentos da central 156, pode ser consultado

publicamente por meio dos relatérios disponiveis no site oficial da Prefeitura:

https://www.caraguatatuba.sp.gov.br/pmc/servicos/servicos-ao-cidadao/ouvidoria-

sic/relatorios-de-solicitacoes!/.

O histdrico da quantidade de ligacfes recepcionadas nas linhas 153 e 199 podem

ser consultados abaixo:

Periodo Guarda Municipal (153) |Defesa Civil (199)
Abril/2025 297 67
Maio/2025 305 53

Junho/2025 254 51
Julho/2025 248 111
Agosto/2025 246 67
Setembro/2025 236 58

Esses relatérios apresentam uma visdo geral das solicitacbes registradas pelos
canais de atendimento ao cidadao, especialmente o 156, com dados atualizados
mensalmente.

5.28.1.1.1.2 No entanto, é importante destacar que o escopo da central foi alterado
no novo projeto, passando a incluir também os atendimentos relacionados a
seguranca publica e defesa civil.

Por isso, os numeros histéricos devem ser utilizados apenas como referéncia inicial.
O dimensionamento da proposta deve considerar o conjunto de requisitos

operacionais definidos no Termo de Referéncia, especialmente os itens:
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«27.21.1 e 27.2.1.2, que estabelecem os periodos de atendimento humano e digital,
conforme a natureza e o canal da solicitacéo.

Essas diretrizes garantem maior clareza sobre a escala de operacdo esperada e
auxiliam no planejamento adequado das propostas.

5.28.1.1.2 Os equipamentos e componentes deverdo possuir caracteristicas que
assegurem o eficaz desempenho do atendimento, confiabilidade e redundancia
necessarias a garantia do atendimento ininterrupto.

5.28.1.2. A CONTRATADA sera responsavel por todas as instalacdes fisicas e
estrutura necessarias a prestacdo dos servigos contratados, considerando o exigido
nas normas de ergonomia vigentes. A legislacdo trabalhista pertinente deve ser
integralmente respeitada, incluindo normas regulamentadoras e convencdes
coletivas da categoria.

5.28.1.3. As instalacfes fisicas, deverdo ter capacidade de abrigar posicbes de

atendimento suficientes para atender plena e regularmente a execucdo do contrato.

5.29.ROTEIROS DE ATENDIMENTO

5.29.1. Defini¢cdes Gerais

5.29.1.1. A Central de Atendimento da CONTRATADA devera dispor de meios que
permitam navegar por uma base de conhecimento informatizada, de forma que os
servicos possam ser identificados, atendendo as necessidades requeridas com
rapidez e padronizacao de procedimentos.

5.29.1.2. E responsabilidade da CONTRATADA desenvolver e disponibilizar sistema
de consulta dos procedimentos operacionais adaptado para a equipe de
atendimento.

5.29.1.3. As respostas-padrdo e roteiros de atendimento serdo elaborados de
comum acordo entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA.

5.29.1.3.1. As respostas-padrao e roteiros utilizados no atendimento atualmente,
caso existam, serdo transferidos para a CONTRATADA durante o periodo de
transicéo e poderao sofrer alteracdes, conforme necessidade da CONTRATANTE.
5.29.1.4. A CONTRATANTE podera agendar reunifes, sempre que necessario, com
a CONTRATADA para realizar levantamentos necessarios a modelagem dos

processos de atendimento.
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5.29.1.5.0s procedimentos de atendimento devem ser registrados pela
CONTRATADA por meio de fluxogramas devendo ser disponibilizados para consulta
dos atendentes, de forma a subsidia-los na prestacdo do atendimento em forma de
scripts, apresentando 0 passo a passo e as alternativas.

5.29.1.6. Ap6s as reunides, a CONTRATADA elaborard minutas de roteiros, que
deverdo ser entregues a CONTRATANTE para analise e validacdo das éareas
responsaveis pelos servicos publicos objeto da informacao.

4.1.7. Apos validados os roteiros de atendimento, a CONTRATANTE ir4 reenvia-los
para a CONTRATADA, que devera disponibiliza-los a seus atendentes.

5.30. DIMENSIONAMENTO DE EQUIPE

5.30.1. Defini¢cdes gerais

5.30.1.1. A CONTRATADA deverd se valer de profissionais habilitados, com
conhecimentos suficientes sobre o0s servicos a serem executados, munidos de
equipamentos e/ou ferramentas necessarias ao desempenho eficiente dos servicos.
5.30.1.2. Espera-se que a CONTRATADA inicie a prestacdo de servicos com 0S
recursos humanos conforme o descrito: 1(um) gerente, 2(dois) coordenadores e
12(doze) teleatendentes.

5.30.1.2 Ao longo da prestacdo de servico, de acordo com os critérios que julgar
necessarios, como a média do tempo de espera, a CONTRATANTE decidira pela

supressdao, aditamento ou manutencdo do nimero de operadores da Central.

5.31. TREINAMENTO DE PESSOAL - CENTRAL DE ATENDIMENTO

5.31.1. Disposicdes gerais

5.31.1.1. A CONTRATADA devera providenciar treinamento para as equipes da
Central de Atendimento para que estejam aptas a utilizar os sistemas, e realizar o
atendimento ativo e receptivo;

5.31.1.2. As equipes da Central de Atendimento deverdo estar sempre atualizadas
com as eventuais atualizagGes dos sistemas;

5.31.1.3. Os cursos de treinamento inicial e de aperfeicoamento da equipe da

Central de Atendimento, relativos as técnicas de atendimento telefénico, posturas
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profissionais especificas ao teleatendimento, capacitacdo sobre os riscos da
atividade, utilizacdo dos subsidios para prestacédo do atendimento,

deverdo ser feitos por instrutores capacitados, custeados integralmente pela
empresa CONTRATADA.

5.31.1.4.A CONTRATANTE, quando achar conveniente, podera solicitar
treinamentos e/ou servicos eventuais com a equipe da Central de Atendimento
diretamente nas suas dependéncias, com 0 objetivo de conseguir maior agilidade e
conhecimento, por parte dos profissionais da empresa CONTRATADA, dos seus
procedimentos e rotinas de trabalho vinculadas aos servigcos no ambito de atuacao.
5.31.1.5. Com relacdo aos aspectos inerentes aos servi¢cos (procedimentos internos,
produtos, servicos, sistemas e aplicativos) e procedimentos operacionais serdo de
responsabilidade da CONTRATADA, assim como 0S cursos de treinamento
especifico inicial e de aperfeicoamento, que se fizerem necessarios devido as
alteracdes de procedimentos, normas e sistemas.

5.31.1.6. Quando ocorrerem alteracfes significativas de procedimentos internos ou
de sistemas e aplicativos, que assim o justifiquem, serd realizado treinamento
especifico para reciclagem dos profissionais da empresa CONTRATADA, nos
mesmos moldes descritos no paragrafo anterior.

5.31.1.7. A CONTRATADA devera, ao final dos treinamentos, sem nenhum 6énus
adicional a CONTRATANTE, enviar certificado e pesquisa de satisfacdo, para cada

participante.

5.32. MONITORAMENTO

5.32.1. Defini¢cdes gerais

5.32.1.1. A empresa CONTRATADA se responsabilizara pelo monitoramento e
qualidade dos servicos da Central de Atendimento e devera:

5.32.1.1.1. Quando necessario ou quando solicitado pela CONTRATANTE, elaborar
e encaminhar manifestacbes referentes a prestacdo do servico a éarea da
CONTRATANTE responsavel pela fiscalizagdo/gestdo do contrato;

5.32.1.1.2. Monitorar a frequéncia e tipos de questionamentos para enviar a
CONTRATANTE visando analise da necessidade/viabilidade de atualizacdo dos

roteiros e/ou procedimentos operacionais;
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5.32.1.1.3. Criar estratégias para melhoria continua da disponibilidade, qualidade e
desempenho dos turnos e servicos;

5.32.1.1.4. Pesquisar e produzir informacdes necessarias ao atendimento;
5.32.1.1.6. Acompanhar e inspecionar o atendimento realizado pelos atendentes;
7.1.1.7. Promover a avaliacdo individual periodica dos atendentes;

5.32.1.1.8. Avaliar e tratar os resultados obtidos na pesquisa de pés-atendimento,
verificando junto ao cliente pontuacdes em desacordo com o padrao estabelecido;
5.32.1.1.9. Apresentar, em formato de relatério, informacbes que sejam
eventualmente solicitados pela CONTRATANTE, relativas aos indicadores de

niveis de servicos; as chamadas recebidas ou efetuadas; aos contatos realizados

através de outras plataformas (redes sociais, SMS, e-mails...), entre outros;

5.32.1.1.10. Disponibilizar relatérios pertinentes aos servigos prestados pela central,
de acordo com interesse e especificagdo da CONTRATANTE.

5.32.1.2. Se, durante o monitoramento dos servigos contratados, a CONTRATANTE
identificar situacbes em desconformidade com a qualidade e procedimentos
operacionais estabelecidos, as mesmas serdo registradas e encaminhadas a
CONTRATADA para providéncias.

5.32.1.3. A CONTRATADA deve responder as situacfes apresentadas em, no
maximo, 2 (dois) dias Uteis, assim como encaminhar evidéncias das acdes
adotadas. Caso a desconformidade ndo possa ser resolvida em até 2 (dois) dias
Uteis, a CONTRATADA devera informar a CONTRATANTE imediatamente, assim
como informar o prazo necessario para resolucao.

5.32.1.4. Mensalmente, junto com a nota fiscal, a CONTRATADA devera encaminhar
relatério de chamados, contendo listagem de todas as manifestacées e situacdes
nao conformes encaminhadas pela CONTRATANTE, organizadas por dia e hora

contendo o status atual e classificagao do tipo de situacéo.

5.33.RELATORIOS E CONSULTAS

5.33.1. Disposicdes Gerais
5.33.1.1. A, CONTRATADA devera manter um sistema on-line, que permita a
consulta e emissao, por parte da CONTRATANTE, a qualquer tempo dos relatérios
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gerenciais e estatisticos dos atendimentos realizados (ativo e receptivo), que
possam ser acessados em tempo real, a critério da CONTRATANTE;

5.33.1.2. Os relatorios, além da disponibilidade mencionada, poderao ser solicitados
a qualquer tempo, a critério da CONTRATANTE, em sua totalidade ou em pesquisas
especificas, podendo utilizar a Internet como meio de comunicac¢ao;

5.33.1.3. Os relatérios deverdo ser apresentados em idioma portugués com
possibilidade de exportacao;

5.33.1.4. Os relatorios referentes ao atendimento telefénico deverdo conter, no
minimo:

. Duracédo do atendimento;

. Data do atendimento;

. Horério do atendimento;

. Atendente;

. Telefone de origem/destino;

. Nome do municipe;

~N o o b~ W0DN P

. Telefone do contato;

8. Protocolo de atendimento.

5.33.1.5. Os relatorios referentes ao atendimento cadastrado no Sistema Web
deverdo conter, no minimo:

1. Data do contato;

2. Horario do contato;

3. Atendente;

4. Motivo do contato (informacédo/demanda);

5. Protocolo do contato.

5.33.1.6. A CONTRATADA devera elaborar mensalmente relatério do fechamento do

més contendo:

1. Numero de atendimentos realizados, separados por modalidades;

2. Numero de chamadas recebidas e de chamadas atendidas;

3. Numero de chamadas abandonadas;

4. Tempo medio até o atendimento, separado por modalidade;

5. Duracdo média dos atendimentos;

6. NUumero de chamadas efetuadas;
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7. Niumero de SMS enviados;
8. Numero de atendimento via chat (site da prefeitura, Redes Sociais).

8.1.7. Os relatérios deverdo ser encaminhados em midia digital.

5.34.ACORDO DE NIVEIS DE SERVICO

5.34.1. Definigbes gerais

5.34.1.1. Para avaliar a qualidade do servico prestado pela Central de Atendimento
serdo exigidos indicadores especificos, como os descritos abaixo:

1. Durante os primeiros 3 (trés) meses do inicio da operacao os indicadores de
qualidade seréo apurados.

2. Todos os indicadores serdo avaliados por seu desempenho mensal.

3. Mensalmente, junto com a nota fiscal, a CONTRATADA devera encaminhar
relatério digital contendo listagem do desempenho diario e consolidacdo do
desempenho mensal de cada indicador.

5.34.2. Disponibilidade do servico (IDS)

5.34.2.1.Em caso de indisponibilidade, a CONTRATADA deve comunicar
imediatamente o fiscal da CONTRATANTE responsavel pelo Contrato ou alguém por
ele indicado;

5.34.2.2. O indice de Disponibilidade do Servico — IDS serve para mensurar a
disponibilidade do servico prestado. O indicador sera calculado pelo tempo total de
disponibilidade dividido pelo tempo total do periodo de medi¢do. O indicador sera
avaliado de forma mensal.

5.34.3. indice de Satisfacdo com o atendimento

5.34.3.1. E o indice que mensura a qualidade do servico oferecido pela Central de
Atendimento quanto a satisfacdo do municipe com o atendimento recebido;

5.34.3.2. A pesquisa — onde municipe responde “sim” ou “ndo” para as perguntas,
deve ser realizada no encerramento dos protocolos, e nos atendimentos via Chat;
5.34.3.3. O modelo de pesquisa podera ser alterado a critério da CONTRATANTE.
5.34.3.4. A CONTRATADA deve alcancar indice igual ou maior a 70% (setenta por

cento) para resposta “sim”;

DMP/LICITACAO Pagina 116 de 177
P licitacao.administracao@caraguatatuba.sp.gov.br Departamento de Material e Patrimdnio/Licitacdes
ﬂ @prefeituradecaraguatatuba ‘ (12) 3897.8176
@caraguatatuba_oficial ©ruasiqueira campos, 44 - Centro



ADMINISTRACAO

GOVERNOMUNICIPAL
TEMPO DE PROSPERIDADE

) Caso o indice minimo de 70% nao seja atingido, a CONTRATADA devera
realizar, obrigatoriamente, acfes corretivas, incluindo novos treinamentos
direcionados as equipes envolvidas no atendimento, conforme cronograma e plano
de acao a ser previamente acordado com a CONTRATANTE.
5.34.3.5. O indicador sera avaliado pelo seu desempenho mensal.
5.34.3.6. A CONTRATADA deve apresentar relatorio dos resultados das pesquisas

realizadas mensalmente, referente ao periodo da medicéo.

5.35 Justifica-se a ndo aceitacdo pela participacdo de empresas sob a forma de
consoércio, devido o objeto da licitacdo ndo ser considerado de alta complexidade ou
de relevante vulto, em que empresas, isoladamente, ndo teriam condi¢cdes de suprir
os requisitos do Edital. Entende-se ainda que a vedacdo de consércios nao trara
prejuizos a competitividade no certame.

5.36 A contratacdo para a execucado objeto deste Termo de Referéncia ndo gera
vinculo empregaticio entre os empregados da Contratada e a Administracéo,
vedando-se qualquer relacdo entre estes que caracterize pessoalidade e
subordinagéo diretas bem como aquelas vedagOes previstas no artigo 48 da Lei
14.133/21.

5.36 HABILITACAO JURIDICA:

a. Registro comercial, no caso de empresa individual — Constituicdo e Ultima
alteracdo quando houver;

b. Ato constitutivo, Estatuto ou Contrato Social em vigor, acompanhado da ultima
alteracdo, no caso de inexisténcia de contrato consolidado, devidamente
registrado, em se tratando de sociedades comerciais e, no caso de
sociedades por acbes, além do estatuto e alteracbes subsequentes, a
licitante devera apresentar a documentacdo relativa a eleicdo de seus
administradores;

c. Inscricdo do Ato Constitutivo, no caso de sociedades civis, acompanhada de

prova da Diretoria em exercicio;
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d. Decreto de Autorizacdo, em se tratando de empresa ou sociedade estrangeira
em funcionamento no pais e ato de registro ou autorizacdo para
funcionamento expedida pelo 6rgdo competente quando a atividade assim o
exigir;

e. Se a licitante for a matriz, todos os documentos deverdo estar em nome da
matriz, se a licitante for a filial, todos os documentos deverdo estar em nome
da filial, exceto aqueles documentos que, pela prépria natureza,

comprovadamente, forem emitidos somente em nome da matriz.
5.37 REGULARIDADE FISCAL.:

a. Prova de inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas — CNPJ;

b. Prova de Inscricdo no Cadastro de Contribuintes Estadual ou Municipal, se
houver, relativo ao domicilio ou sede do licitante, pertinente ao seu ramo de
atividade e compativel com o objeto da licitacé&o;

c. Prova de Regularidade fiscal para com a Fazenda Federal através de Certidao
Negativa ou Positiva com Efeito de Negativa (Certiddo Conjunta de Débitos
Relativos a Tributos Federais, a Divida Ativa da Unido e Seguridade Social),
alterada pela Portaria n° 443/10/2014 do Ministério da Fazenda,;

d. Prova de regularidade relativa ao Fundo de Garantia por Tempo de Servico
(FGTS), mediante apresentacdo do CRF — Certificado de Regularidade
FGTS, demonstrando situacdo regular no cumprimento dos encargos
sociais, instituidos por Lei, permitindo a apresentacédo de certiddes positiva
com efeito de negativa;

e. Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho
mediante a apresentacdo de certiddo negativa ou positiva com efeito de
negativa, relativa a débitos trabalhistas (conforme redacédo do inciso V e § 2°
do art. 68 da Lei Federal n°® 14.133/2021);

f. Declaracdo de que ndo possui no seu quadro de funcionarios menores de 18
anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e menores de 16 anos em

gualquer outro tipo de trabalho, salvo na condicédo de aprendiz, a partir de 14

anos,
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g. Declaracdo de que nao possui no seu quadro de funcionarios menores de 18
anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e menores de 16 anos em
gualquer outro tipo de trabalho, salvo na condicédo de aprendiz, a partir de 14

anos;

h. Na hipétese de ndo constar prazo de validade nas Certidfes apresentadas,
serdo validas as expedidas até 90 (noventa) dias imediatamente anteriores a

data de cadastramento das propostas.
5.38 QUALIFICACAO ECONOMICO-FINANCEIRA:

a.Balangco Patrimonial, demonstracdo de resultado de exercicio e demais
demonstracdes contabeis dos 02 (dois) ultimos exercicios sociais, ja exigiveis
e apresentados na forma da lei, ou balanco de abertura para o caso de
empresa recém-constituida, que comprovem a boa situacdo financeira da
empresa, vedada a sua substituicdo por balancetes ou balancos provisorios;

b.O Balanco Patrimonial e as demonstracdes Contabeis, bem como o Balanco de
Abertura (para o caso de empresas recém-constituidas), deverdo estar
devidamente registrados na Junta Comercial ou Cartorio
de Registro competente da sede ou domicilio da licitante, assinados por
Contador registrado no Conselho Regional de Contabilidade ou pelo
Contabilista Legalmente Habilitado, conforme estabelecido pelo Decreto-Lei
9.295/46, acompanhados de coOpias autenticadas dos Termos de Abertura e
encerramento do Livro Diario do qual foram extraidos (cf. artigo 5°, §2°, do
Decreto Lei 486/69);

c.As empresas que utilizam a escrituracdo contabil digital deverdao apresentar o
Balanco Patrimonial e Demonstrativo de Resultado dos 02 (dois) ultimos
exercicios sociais exigiveis, acompanhado dos Termos de Abertura e
Encerramento (relatério gerado pelo SPED), Recibo de Entrega do Livro
Digital na Receita Federal;

d.As empresas que utilizam a escrituracdo contabil através de Livro Fiscal
deverdo apresentar o Balango Patrimonial e Demonstrativo de Resultado dos
02 (dois) ultimos exercicios sociais exigiveis, acompanhado dos Termos de

Abertura e Encerramento;
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e.Sociedades sujeitas ao regime estabelecido na Lei Complementar n°® 123/2006
(Microempresas e das Empresas de Pequeno Porte) ndo estdo dispensadas
da apresentacdo de Balanco Patrimonial, devendo proceder com sua
apresentacao na forma estabelecida no item a e b;

f. Os documentos referidos nos itens anteriores limitar-se—ao ao ultimo exercicio,
no caso de pessoa juridica ter sido constituida ha menos de 02 (dois) anos.
g.Certiddo Negativa de Pedido de Faléncia, expedida pelo distribuidor da sede da
pessoa juridica, apto a comprovar a sua viabilidade econémico-financeiras

estabelecidas no Edital,

h.Apresentacdo de documento que demonstre a boa situacdo financeira
atualizada, extraido do balanco do ultimo exercicio financeiro, assinada pelo
representante legal da empresa, contador ou técnico contabilista,
comprovando que a licitante dispde de indices de Liquidez Geral (LG),
Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC) superiores a 01 (um inteiro).
Em caso da licitante apresentar os de indices acima requeridos inferiores ou
igual 1 (um inteiro), a mesma devera apresentar junto com 0s documentos de
habilitacgdo a comprovacdo de patrimdénio liqguido ou Capital Social
corresponde a 10% (dez por cento) do valor total para o(s) item(s) que
ira(do) arrematar. O célculo dos indices devera ser efetuado de acordo com

as formulas seguintes:

LG - Ativo Circulante + Realizavel a Longo Prazo

Passivo Circulante + Exigivel a Longo Prazo

SG - Ativo Total

Passivo Circulante + Exigivel a Longo Prazo

LC — Ativo Circulante

Passivo Circulante

5.39 QUALIFICACAO TECNICA
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a. Atestado(s) fornecido(s) por pessoa(s) juridica(s) de direito publico ou privado
para comprovacao de aptiddo para desempenho de atividade pertinente e
compativel em caracteristicas e quantidades com o objeto da licitacao;

b. O(s) Atestado(s) devera(do) expressar experiéncia anterior suficiente para o
atendimento das parcelas de valor significativo do objeto da licitacéo
observado o disposto no § 1° do artigo 67, da Lei Federal n® 14.133/2021.

c. Em nédo constando todas as informacdes no atestado, é possivel apresentar em
anexo, documentos complementares tais como nota fiscal, contrato e outros

pertinentes, com dados suficientes para cumprimento da exigéncia editalicia.

6. DEMONSTRAGCAO DA SOLUGAO/ PROVA DE CONCEITO

6.1. Constatado o atendimento das exigéncias previstas no edital, a licitante
detentora da melhor oferta, devera no prazo de 05 (cinco) dias uteis a contar da
solicitacdo do pregoeiro, apresentar DEMONSTRACAO DO SISTEMA, sob pena de
DESCLASSIFICACAO, conforme orientagdes abaixo:
6.2. Todo ambiente devera ser fornecido pela detentora da melhor oferta, sendo
responsabilidade de prefeitura apenas o link de internet para a apresentacao.
6.3. A licitante convocada a efetuar a Demonstracdo do Sistema, podera dispor de
até 03 (trés) dias de 08 (oito) horas para apresentacdo da solugdo. O horario das
apresentacdes serd das 8h00 as 12h00 e das 13h30 as 17h30. Cada item a ser
apresentado devera seguir o Roteiro de Demonstracdo e serd imediatamente
avaliado pela Comissao Avaliadora como “atendido” ou “nao atendido”.
6.4. A verificacdo sera realizada pelo Pregoeiro acompanhado da Comisséo
Técnica de Avaliacdo designada pela Secretaria de Tecnologia da Informacédo, em
dependéncia apropriada, que sera disponibilizada pela administracdo municipal.
6.5. A Comissédo Técnica de Avaliacao da Prova de Conceito sera composta por:
Alexandre Gudin Novak, matricula: 13.174;
Tiago Santos Braun, matricula: 2.852;
Rubens Costa, matricula: 28.544
6.6. A licitante sera considerada aprovada caso consiga demonstrar, com sucesso,

75% dos itens exigidos na prova de conceito;
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6.7. 75% da quantidade de itens exigidos na prova de conceito equivale a 58 itens.
6.8. A apresentacao devera ser de forma presencial.

6.9. Os demais licitantes poderdo acompanhar a prova de conceito, no local e
horario indicado pela Administracdo, por intermédio de 01 (um) representante legal,
que deverd apresentar obrigatoriamente os seguintes documentos:

a) O Estatuto Social, Contrato Social ou outro Instrumento de Registro
Comercial, registrado na Junta Comercial, no qual estejam expressos seus
poderes para exercerem direitos e assumir obrigacbes em decorréncia de tal
investidura, no caso de empresa individual far-se-a necesséaria a
apresentacdo do Requerimento de Firma Individual e dltima alteracéao,
guando houver;

b) Tratando-se de procurador, a procuracdo por instrumento publico ou
particular, da qual constem poderes especificos para representar a empresa
na prova de conceito, acompanhado do correspondente documento, dentre os
indicados na alinea "a", que comprove 0s poderes do mandante para a
outorga;

c) O representante legal e/ou procurador devera identificar-se exibindo
documento oficial de identificacdo que contenha foto.

6.10.N3do serd permitido que a licitante faga alteracdes diretamente no banco de
dados ou nos cédigos fonte em que o sistema esta sendo apresentado na intengao
de corrigir ou criar situagbes para resolver problemas ou inconsisténcias durante a
apresentacao, se houver necessidade de alteracbes em registros, estas somente
poderao ser feitas pela interface do sistema demonstrado.

6.11.Concluida a Demonstracdo do Sistema pela licitante e verificada a
comprovagdo ao atendimento das especificacbes obrigatérias, deste anexo, e
aceitavel a sua DEMONSTRACAO, os representantes da Secretaria de Tecnologia
da Informagdo emitirdo Relatério de Analise constatando o atendimento das
exigéncias previstas no Edital, encaminhara ao Departamento de Licitacdo para
continuidade do processo e na hipotese da inexisténcia de recursos, sera declarada

vencedora do certame.
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6.12. Se a licitante n&o atender aos requisitos deste anexo, o pregoeiro examinara as
OFERTAS subsequentes, na ordem de classificagao, verificando sua aceitabilidade e
procedendo & sua convocacdo para DEMONSTRACAO DO SISTEMA, até a
apuragcdo de uma proposta que atenda a todas as exigéncias do Edital, sendo o

respectivo licitante declarado vencedor desta licitagao.

6.13. Caracteristicas tecnoldgicas e gerais de utlizacdo do sistema a serem

demonstradas:
PROVA DE CONCEITO - POC
ATENDIDO
SIM NAO
1 | Demonstrar como realizar o cadastro e edicdo dos tipos
de atendimento
Demonstrar como atribuir o usuario a mais de um grupo
2 dentro do sistema
Demonstrar a criagdo de Perfis personalizados, com
3 liberacdo de acordo com as funcionalidades existentes no
Sistema, escolhendo permissées como: Consultar, Criar,
Editar, Excluir
Demonstrar permissdes vinculadas ao Usuario de acordo
4 com o Grupo a que 0 mesmo pertence
Demonstrar como realizar o cadastro da estrutura
> organizacional com trés niveis, sendo
Secretarias/Fundacfes/Autarquias o primeiro, Diretoria
de unidade o segundo, e a terceira é a Divisdo
Demonstrar a parametrizagdo dos assuntos com
° subassuntos, onde devera conter 0os campos com
possibilidade de sele¢&o Unica ou multipla
Demonstrar o mapeamento de responsabilidade do
! Grupo de Trabalho sera através de uma chave composta
DMP/LICITAGAO Pagina 123 de 177
P licitacao.administracao@caraguatatuba.sp.gov.br Departamento de Material e Patrimdnio/Licitacdes
ﬂ @prefeituradecaraguatatuba ‘ (12) 3897.8176
@caraguatatuba_oficial ©ruasiqueira campos, 44 - Centro



ADMINISTRACAO

GOVERNOMUNICIPAL
TEMPO DE PROSPERIDADE

de assunto, subassunto, regides e/ou bairros, bem como
o tipo de protocolo. Um mesmo grupo poderd ser
responsavel por mais de uma demanda, porém uma
demanda somente podera ser de responsabilidade de um
grupo

Demonstrar que quando associar o Usuario ao Grupo de

8 . . L :
Trabalho, automaticamente o usuério devera visualizar os
protocolos que foram criados para o servigo vinculado
Demonstrar o procedimento de parametrizacdo, por

9

intervalo de dias, dos niveis de cobranca aplicaveis as
pessoas vinculadas aos o6rgdos, as diretorias e aos

grupos

10 Demonstrar o relatorio das Demandas de servi¢os

Demonstrar o relatério da Relacdo de assuntos para

11
registro de Demandas e Informacgdes

Demonstrar o relatério de relatério dedicado a analise da

12
produtividade dos atendentes

13 Perfil Atendente - Cadastro do Municipe - Sistema Web

14 Perfil Atendente - Abertura de um Protocolo Sistema Web

15 Perfil Responsavel - Gestdo de demandas - Sistema Web

16 Perfil Municipe - Cadastro no Aplicativo

17 Perfil Municipe - Cadastro no Portal Web

18 Perfil Municipe - Abertura de um Protocolo via Aplicativo

19 Perfil Municipe - Abertura de um Protocolo via Portal Web

Perfil Municipe - Abertura de um Protocolo via chat no

20
Portal Web
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Perfil Municipe - Abertura de um Protocolo via chat nas

1 Redes Sociais

Perfil Municipe - Portal Web e Aplicativo - Consulta aos
22 Protocolos
- Perfil Municipe - Portal Web e Aplicativo - Aceitar/Nao

aceitar resposta
Central de Despacho Assistido (CAD)

O sistema deverda receber automaticamente uma

24
solicitacdo do 156 com os dados ja preenchidos

O Sistema devera informar se o niamero chamador ja

25 )
realizou trotes em algum momento

O Sistema devera informar se 0 niamero chamador ja

26 . -
realizou alguma chamada nas ultimas 24 horas

Em caso de trote o sistema devera possuir um atalho

27 _ . .
para vincular o protocolo ao trote, evitando assim que

todas as informac@es obrigatérias sejam preenchidas

O sistema devera obrigar o preenchimento dos seguintes
28 campos:

Telefone do solicitante;
Nome do solicitante;
Descricao do fato;
Endereco da ocorréncia;
Bairro da ocorréncia
Numero do endereco;
Ponto de referéncia
Tipo da ocorréncia;

Origem.

O sistema devera permitir que ao selecionar o tipo da

29 . _ - .
ocorréncia, o sistema traga perguntas especificas do tipo

de ocorréncia para a abertura da ocorréncia
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Ao digitar o endereco da ocorréncia, o sistema devera

30 | . . A o N N
informar se Ja existem ocorréencias proximas a ocorrencia

gue esta sendo cadastrada

Ao digitar o endereco no sistema, devera

31 :
automaticamente carregar no mapa

Preenchimento automatico do endereco caso o fato seja

32 L o
no préprio do Municipio

O sistema devera permitir a entrada de servi¢co, sendo
33 - . . :
gue no minimo devera ser informado: equipe destacando
o motorista, informar o comandante/responsavel pela
equipe, unidade operacional, status da viatura, data da

entrada de servigo

34 O sistema devera permitir a mudanca do status da viatura

Servico de alerta com emissdo de avisos sonoro de

35
novos protocolos

O sistema devera emitir o aviso sonoro até que o

36 . ~
operador faca a leitura do protocolo em questao

Ao abrir o protocolo o sistema devera indicar a viatura

37 : ,
mais perto para o atendimento

Possibilidade de o responsavel pelo despacho
38 | . . N .
incrementar informacdes a ocorréncia, como: agentes

envolvidos na ocorréncia, viaturas envolvidas na

ocorréncia

Possibilidade de escuta a qualquer momento do audio

39 . )
anexado no atendimento diretamente na tela da

ocorréncia.

Cadastro de todas as acOes/providéncias tomadas

40 )
durante o atendimento

11 Registro de outros 6rgdos participantes
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12 Cadastro de fotos na ocorréncia
43 Cadastro de audios na ocorréncia
14 Cadastro de videos na ocorréncia
45 Anexar arquivos relativos a ocorréncia
46 Registro apreensao de objetos
47 | Menores envolvidos
48 Registro de armas apreendidas
Permissdo para caracterizacdo dos atores envolvidos,
49 . :
segundo papel desempenhado por ocasido do registro
(infrator, vitima e testemunha)
Capturar o tempo em que a viatura demora para chegar
50 . -
ao local da chamada de forma automética, utilizando o
rastreamento
Permitir o cadastro do tipo inicial e o tipo de fechamento
>l da ocorréncia
Apresentacdo no mapa de todas as ocorréncias abertas
o2 com a sua respectiva localizagéao
Apresentagdo em forma de lista de todas as ocorréncias
o3 abertas, ordenada por data/hora de abertura, podendo
mudar a qualquer momento a ordenacao
Apresentagdo da localizagdo no mapa de todos os
>4 dispositivos méveis que estdo autenticados no sistema
Possibilidade de alteragdo da localizacdo da ocorréncia
oS diretamente no mapa
O sistema devera controlar o acesso simultaneo, nao
o6 permitindo que dois usuarios abram o mesmo protocolo,
devendo bloguear o salvamento para o segundo usuario,
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evitando assim a sobreposi¢céao dos dados.

O sistema devera controlar automaticamente os tempos
de:

Envio da viatura;

¥4

Chegada da viatura a ocorréncia (realizando o
cruzamento do rastreamento com o endereco do
atendimento);

Tempo do atendimento.

O sistema devera permitir a revisdo do protocolo
58 . " ) :
encerrado pelo dispositivo movel, podendo o revisor
devolver para o dispositivo para que sejam efetuadas as

alteracoes.

O sistema devera possuir no minimo o0s seguintes
o9 relatorios, e caso estes estejam fora do padrdo exigido
pela contratante, deverdo ser adaptados até o inicio do
uso do sistema:

Boletim de Ocorréncia;

Auto de resisténcia a prisao;

Auto de apreenséo e exibicdo de arma;

Termo de entrega de menor;

Termo de recolhimento de veiculo;

Termo de entrega de material,

Drogas apreendidas;

Armas apreendidas;

sistema deverd conter um modulo de business
c0 intelligence (BlI) para extracdo dos dados das
ocorréncias.

Para a escolha dos campos, o0 sistema devera ser da
forma “clique e arraste”, podendo selecionar um ou mais
campos. O Relatério devera permitir um filtro com data,

tipo de ocorréncia (inicial e de fechamento). Apds a
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)

coleta

dos dados, o sistema devera permitir a geracdo do
gréfico

com as informacgdes escolhidas. Todos os relatorios
deveréo ter a opgao para exportagao nos formatos xIs,
doc e pdf, e devera no minimo conter as seguintes
dimensoes:

Natureza;

Tipo inicial da ocorréncia;

Tipo final da ocorréncia;

Coordenador/supervisor;

Regional;

Bairro da ocorréncia,;

Bairro do solicitante;

Dia da ocorréncia;

Dia da semana;

Hora,

Ano;

Més;

Proéprio;

Origem

No modulo de business intelligence (Bl) para extracdo da
o1 producdo dos agentes, devera ser da forma clique e
arraste, podendo selecionar um ou mais campos. O
Relatorio devera permitir um filtro com data, tipo de
ocorréncia (inicial e de fechamento), servidor e viatura.
Apods a coleta dos dados, o sistema devera permitir a
geracdo do grafico com as informacdes escolhidas.
Todos os relatérios deverdo ter a opgao para exportacéo
nos formatos xlIs, doc e pdf, e deverd no minimo conter

as seguintes dimensdes:
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Més;

Tipo inicial da ocorréncia;
Tipo final da ocorréncia;
Coordenador/supervisor;
Regional;

Dia da ocorréncia;

Dia da semana;

Més;

Origem;

Viatura,

Agente.

O sistema devera permitir o agendamento em lote, onde

62 . . , .
a mesma ordem de servico podera repetir por diversas

datas.

Devera permitir o cadastro de patrulhamentos, com no
63 - . . ~ .
minimo seguintes informacdes: Endereco, latitude,
longitude (obtidas automaticamente através do

endereco), previsdo de horario.

O sistema devera possibilitar o vinculo do patrulhamento

64 ,
com uma viatura.

O sistema devera, através do rastreamento da viatura,

65
identificar se o patrulhamento foi efetuado.

Mapa da Forga

As ocorréncias abertas mostradas no mapa, junto com as

66 | .
viaturas.

Despacho da viatura apenas arrastando a viatura até a

67 A
ocorréncia, diretamente no mapa.

68 icones diferenciados para moto, viatura etc.

Personalizagbes no mapa como:

69
Tamanho da fonte das viaturas;
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Fundo do label;

Modo do mapa (escuro, resumido, completo).

Visualizac&o das viaturas em tempo real (integracdo com

70
0 rastreamento).

Possibilidade de inserir layers no mapa como divisas,

71 . :
regionais (setores), bairros etc.

Aplicativo para equipe de atendimento
Somente podera editar a ocorréncia o agente que estiver

72 | . .
vinculado a mesma.

Funcionamento on-line e off-line do dispositivo. Com

73 | . A . ~ )
sincronizacdo das informacdes apdés o aparelho se

conectar na internet.

Fotos — tirar fotos com o dispositivo, vinculando-as as

74 A . G
ocorréncias com disponibilizacdo para a central em

tempo real.

Registro e processamento de documentos dos envolvidos

75 . :
através da leitura com tecnologia OCR, com

preenchimento automatico dos campos.

76 Reconhecimento facial através de fotos.

Gerenciamento de permissdo de uso do aplicativo

77 )
através de seu IMEI, gerando uma senha para acesso.

7. CONDICOES DE ENTREGA / REQUISITOS PARA IMPLANTACAO

7.1. Customizacao

Nesta etapa as funcionalidades serdo customizadas e parametrizadas para que
possam ser implantadas, conforme abaixo:

7.1.1.A customizacdo e parametrizagdo do Sistema deverdo obedecer as regras de
negocios da CONTRATANTE;

7.1.2. Sera de responsabilidade da CONTRATADA identificar as informacdes e

variaveis necessarias para a customizacéo e parametrizacéo do Sistema.
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7.1.3. Sera de responsabilidade da CONTRATADA qualquer custo envolvido no
processo de mapeamento das informacdes, levantamento de requisitos e

customizacao das plataformas.
7.2. Migracao/lmportagéo de Dados

7.2.1. Considerando solucéo de software pré existente a contratacéo:

7.2.1.1. A CONTRATADA devera elaborar um plano de migracédo de dados, o qual
devera ser aprovado pela CONTRATANTE;

7.2.1.1.1 E irrelevante citar, aqui, a tecnologia de linguagem de programacio e
bancos de dados utilizados pelo sistema atual, considerando que ndo havera
manutenc¢ao por parte da CONTRATADA no sistema legado.

7.2.1.1.2 A especificacao técnica da solucdo atual prevé que a empresa atualmente
contratada deverda, em caso de rescisdo contratual, contribuir para a migracao dos
dados para plataforma indicada pela CONTRATANTE. Referéncia no contrato
14/2024, item 6.4 do termo de referéncia.

7.2.1.1.3 Caso necessario, a CONTRATADA através do presente certame devera
estar preparada para realizacdo de engenharia reversa para migracao dos dados.
7.2.1.1.4 A CONTRATADA receberd os dados da plataforma atual em formato
acordado durante o processo de migracdo, cabendo a mesma a conversao e
importacdo dos dados para a estrutura da solucéo ofertada conforme Cronograma
do Projeto citado no item 7.5.

7.2.1.1.5 O volume de dados a ser migrado € de cerca de 300 GB.

7.2.1.1.6 O volume de dados informado no item anterior pode sofrer variacbes ao
longo do processo de migracdo, em funcdo de atualizacbes, compactacdo ou
inclusdo de novos dados. A CONTRATADA devera estar preparada para lidar com
eventuais variacbes no volume de dados, sem que isso impliqgue em custos
adicionais para a CONTRATANTE.

7.2.1.2. 0 plano de migracdo de dados devera definir, no minimo: quais tabelas
serdo transferidas para o Sistema, as tabelas que ndo deverao ser transferidas,

0os problemas encontrados e as solucbes que deverdo ser adotadas durante o

processo de migracao;
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7.2.1.3. A conferéncia dos dados migrados sera de responsabilidade da
CONTRATANTE, utilizando o plano de migracéo de dados fornecido pela
CONTRATADA, o qual informara eventuais ndo conformidades para as providéncias
de correcoes;

7.2.1.4. Para devida conferéncia, a CONTRATADA devera encaminhar relatério com
informacBes quantitativas e qualitativas dos registros existentes nas bases
entregues para migracgao.

7.2.1.5. As atividades para a migracdo serdo realizadas pela CONTRATADA em
ambiente de homologagao, antes da implementacdo em ambiente de producao, e
acompanhadas por Técnicos da CONTRATANTE;

7.2.1.6. Efetivada a conferéncia e o término bem-sucedido das atividades, a
migracdo dos dados serd homologada, aceita pela CONTRATANTE e implantada
em producéo;

7.2.1.7. Para atingir esse objetivo, a CONTRATADA devera:

7.2.1.7.1. Extrair, converter e migrar todos os dados das bases existentes para o
novo Sistema, sendo que todo custo e responsabilidade dessa acgao ficardo a cargo
da CONTRATADA,;

7.2.1.7.2. Importar os dados definidos no plano de migracdo, considerando
também as devidas integracdes com os Sistemas da CONTRATANTE, previamente
em ambiente de homologacdo, mesmo que seja necessaria a criagdo ou adaptacao
em tabelas, campos, telas ou relatorios;

7.2.1.7.3. Analisar os dados recebidos e enviar relatério apontando as possiveis
irregularidades e inconsisténcias encontradas, tais como: endereco incompleto,
CPF/CNPJ invalido, dentre outros. A CONTRATANTE, em parceria com a
CONTRATADA, definira a estratégia a ser adotada nesses casos;

7.2.1.7.4. Fornecer, ao final desta etapa, relatérios que evidenciem a correta
migracdo dos dados recebidos, contendo no minimo dados quantitativos e
comparativos, a serem definidos pela CONTRATANTE.

7.2.1.7.5. A CONTRATADA devera se atentar ao periodo de portabilidade dos
servicos de urgéncia (156, 153 e 199) devido ao prazo de propagacao da ANATEL,
que é de até 60 dias uteis. A CONTRATADA devera realizar ampla publicidade

sobre os servi¢os, informando o numero fixo que ird recepcionar os tri-digitos.
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7.3. Integracéo

7.3.1. A solucao fornecida devera operar de forma integrada e coerente, mesmo que
envolva multiplos moédulos ou sistemas distintos. Caso a CONTRATADA opte por
utilizar mais de um sistema, ser& de sua responsabilidade garantir a integracao
plena entre os sistemas utilizados, de modo a evitar redundéancias, retrabalhos,
duplicidades de registros, divergéncias de dados ou qualquer comprometimento da

consisténcia das informacoes.

7.3.2. Durante toda a vigéncia contratual, caso haja necessidade de integracdo entre
a solucao fornecida e sistemas ja existentes ou futuros da CONTRATANTE, a
CONTRATADA deveréa, sem 6nus adicional, atuar tecnicamente na realizacdo da
integracdo, conforme diretrizes técnicas, padrdes e procedimentos definidos pela
CONTRATANTE.

7.3.2.1 Para construgao das integracdes com sistemas legados ou contratados,
indicados pela CONTRATANTE, a CONTRATADA podera fazer uso de horas de

desenvolvimento previstas na tabela de precos.

7.3.2.2 A formalizacdo da solicitacdo de integracdo se dara por meio de abertura de
chamado técnico pela CONTRATANTE, no qual deverdo ser detalhadas as
finalidades e caracteristicas técnicas do projeto de integracéo.

7.3.2.3 Superados os detalhamentos técnicos do projeto, a CONTRATADA devera
elaborar cronograma de desenvolvimento a ser avaliado pela CONTRATANTE. No
cronograma devera constar o total de horas necessarias, e o detalhamento das
atividades.

7.3.2.4 Caso o cronograma seja aprovado pela CONTRATANTE, a mesma emitira
ordem de servico para inicio do desenvolvimento. Somente apos entrega do produto
e aprovacao pela CONTRATANTE, poderéo ser debitadas as horas mencionadas no
item 7.3.2.1.

7.3.3. A CONTRATANTE seréa responsavel por intermediar o didlogo técnico entre as

partes envolvidas.
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7.3.3. A integrac@o devera ser validada pelas partes envolvidas (CONTRATADA e
CONTRATANTE), em ambiente de homologacdo, antes da implementacdo em
ambiente de producdo, com acessos via Web Services e/ou um processo
padronizado de geracéo e recepgéo de arquivos e/ou dados;

7.3.4. Todas as integracdes deverdo garantir interoperabilidade, seguranca da
informacédo e rastreabilidade das transacfes, utilizando, sempre que possivel,
interfaces baseadas em APIs, webservices, ou outros meios compativeis com as
tecnologias definidas em comum acordo entre CONTRATADA e CONTRATANTE.
7.3.5. A integracdo devera ser desenvolvida e operacionalizada com a participacéo
de representantes técnicos da CONTRATADA e da CONTRATANTE, contemplando,
obrigatoriamente, as seguintes atividades:

7.3.6. A CONTRATADA devera fornecer o layout contendo todas as especificacdes
técnicas para o estabelecimento da integracdo, que contemple garantias de
seguranca e privacidade das informacfes trocadas, além de preservar os historicos
das movimentacoes;

7.3.7. A CONTRATADA, de comum acordo com a CONTRATANTE, devera
estabelecer as rotinas de importacdo, exportacao e atualizacdo de dados, bem como
a sua periodicidade, escopo, regras de negdcio, tecnologia adequada a ser utilizada,
dentre outros requisitos do projeto de integracao;

7.3.8. A integracdo devera ser validada pelas partes envolvidas (CONTRATADA e
CONTRATANTE), em ambiente de homologacédo, antes da implementacdo em
ambiente de producéo;

7.3.9. A CONTRATADA devera fornecer informacbes de monitoramento dos
processos de integracdo, em meio a ser acordado com o0s técnicos da
CONTRATANTE (tais como: pagina Web, e-mails, logs) que permitam o
acompanhamento de todas as ocorréncias, sinalizando 0s sucessos e eventuais
falhas;

7.3.10. Em eventual falha nos processos da integracdo, a CONTRATADA devera
comunicar por e- mail os Fiscais do Contrato e Técnicos da CONTRATANTE
informando: quais processos afetados, a causa raiz, o plano de agcéao e prazos para

restabelecimento;
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7.3.11. Os processos de integracdo serdo realizados na fase de implantacdo e
durante toda a vigéncia do contrato;

7.3.12. O ambiente de homologacdo devera ser mantido com as integracfes
realizadas, e sO podera ser atualizado de acordo com entendimentos prévios com 0s
Técnicos da CONTRATANTE;

7.3.13. A CONTRATADA devera comunicar antecipadamente a CONTRATANTE,
qualquer modificacdo no Sistema contratado que afete as integracdes, para o
planejamento da sua realizacao;

7.3.12. A CONTRATADA devera adequar o processo de integracdo mediante
comunicado da CONTRATANTE, em funcdo de necessidades de alteracbes nos
Sistemas previstos neste Item.

7.3.13. Qualquer integragdo com os sistemas da CONTRATANTE ndo devera gerar

custo adicionais aos previstos no contrato;

7.4. Etapas da Implantacéo

7.4.1. A implantacdo do SISTEMA ocorrera em trés etapas:

7.4.1.1. Configuracdo: Primeira etapa do processo, consiste na customizacdo e
parametrizagdo do Sistema de acordo com as regras de negoécios da
CONTRATANTE;

7.4.1.2. Homologacao: O Sistema devera ser acessado pelos Fiscais do Contrato,
em ambiente de homologacao, para a validacdo da customizacéo, parametrizagao,
migragao e integragao;

7.4.1.3. Producao: Ap6s a homologacao e a formal aprovacéao pela CONTRATANTE,
o Sistema devera ser disponibilizado em producdo e sera acompanhado pelos
profissionais da CONTRATADA (Operacao Assistida) pelo periodo de, no minimo,
30 (trinta) dias.

7.4.2. A CONTRATADA devera disponibilizar Gerente de Projeto, alocado nas
dependéncias da CONTRATANTE, que dever4d acompanhar a implantacdo em todas
as suas etapas;

7.4.3. A CONTRATADA devera disponibilizar todos o0s recursos técnicos

necessarios para 0 cumprimento das etapas da implantacdo (tais como:
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microcomputadores, impressoras, softwares, dentre outros) atendendo as politicas
de seguranca da CONTRATANTE.

7.4.4. A CONTRATADA devera disponibilizar os profissionais necessarios para
devida implantacao das solugdes, contemplando visitas nas Secretarias Municipais e
demais entidades, conforme demandado durante o processo.

7.45. Caber& a CONTRATANTE autorizar a entrada dos técnicos da
CONTRATADA nos proprios municipais, bem como fornecer as informacdes
necessarias para implantacéo.

7.4.6. Produtos Gerados

7.4.6.1. Roteiro com o0s cenarios de testes realizados pela CONTRATADA
(eletrénico);

7.4.6.2. Formulario de Validagcdo e Testes fornecido pela CONTRATANTE e
assinado pela CONTRATADA (papel e eletronico);

7.4.6.3. Sistema customizado e parametrizado, dados migrados, integrado com 0s
Sistemas previstos, conforme legislacéo, regras e definicbes da CONTRATANTE;
7.4.6.4. Manual de operacdo do Sistema (eletronico) a ser fornecido pela
CONTRATADA.

7.4.7. Treinamento — Servidores Publicos

7.4.7.1. A CONTRATADA devera realizar o processo de treinamento as pessoas
indicadas pela CONTRATANTE, as quais irdo utilizar e gerenciar os Sistemas,
sendo Fiscais do Contrato, Usuarios Chaves e demais Usuarios designados
formalmente pela CONTRATANTE. O treinamento devera ser realizado de forma
pratica e os participantes deverdo ser capazes de:

7.4.7.1.1. Operar os Sistemas sem qualquer dificuldade;

7.4.7.1.2. Definir tipos de Usuérios, conferindo-lhes niveis de acessos
diferenciados;

7.4.7.1.3. Operar os Sistemas, adaptando a configuragdo as suas necessidades;
7.4.7.1.4. Replicar os conhecimentos obtidos, no &mbito da CONTRATANTE;
7.4.7.1.5. Compreender os objetivos para 0s quais o0s relatérios e consultas foram
idealizados;

7.4.7.1.6. Realizar as parametrizacfes necessarias nos Sistemas.
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7.4.7.2. Disposi¢bes Gerais do Treinamento

7.4.7.2.1. Os treinamentos deverdo ser realizados de acordo com 0s seguintes
itens:

7.4.7.2.1.1. Ocorrer imediatamente ap6s a homologacdo dos Sistemas pela
CONTRATANTE;

7.4.7.2.1.2. Deverdo ser ministrados por pessoal capacitado/qualificado em
treinamentos, e com conhecimentos dos Sistemas e das regras de negdécio da
CONTRATANTE;

7.4.7.2.1.3. Apresentar demonstrac¢des praticas de funcionamento dos Sistemas;
7.4.7.2.1.4. Apresentar material didatico para utilizacdo dos Sistemas, que deve
estar disponivel para consulta e ser entregue pela CONTRATADA em formato digital
para cada participante, antes do inicio do treinamento;

7.4.7.2.1.5. Todos os treinamentos deverdo ser realizados em ambiente especifico
configurado pela CONTRATADA para este fim, o qual devera refletir as mesmas
caracteristicas, funcionalidades e regras do ambiente de producéo;

7.4.7.2.2. A CONTRATADA e a CONTRATANTE acordaréo entre si sobre o local
para realizacdo dos treinamentos, que deverdo ser realizados dentro dos limites do
municipio da CONTRATANTE. Cabera a CONTRATADA se responsabilizar pelos
eguipamentos e materiais didaticos necessarios para realizacédo do treinamento.
7.4.7.2.3. As despesas relativas a participacdo dos instrutores e de pessoal
proprio, tais como: hospedagem, transporte, diarias, dentre outros, serdo de
responsabilidade da CONTRATADA;

7.4.7.2.4. O treinamento e o0 respectivo material didatico deverdo ser em idioma
portugués;

7.4.7.25. A CONTRATADA devera, em até 5 (cinco) dias Uteis anteriores a
realizacdo dos treinamentos, apresentar formalmente &8 CONTRATANTE, documento
contendo:

7.4.7.2.5.1. Comprovacdo de que o ambiente de treinamento estd disponivel para
uso e sem interferéncias durante a realizacdo do mesmo;

7.4.7.2.5.2. Conteudo programatico com 0s cenarios a serem abordados, o qual
devera ser validado pela CONTRATANTE;
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7.4.7.2.5.3. Comprovacao de que todos os participantes, quando for o caso, estejam
cadastrados com seus respectivos logins e perfis de acesso.

7.4.7.2.6. A CONTRATADA devera ao final dos treinamentos, sem nenhum 6nus
adicional a CONTRATANTE, enviar certificado e pesquisa de satisfacdo, para cada
participante.

7.4.7.2.7. Cada treinamento devera ter uma carga horaria de 16 (dezesseis) horas,
distribuidas ao longo de 4 dias consecutivos, com 4 horas diarias; Sendo presencial,
nas dependéncias da Prefeitura, o material didatico devera ser fornecido pela
contratada, bem como responsavel por emitir os certificados compativeis com o
conteudo aplicado, contendo carga horaria e contetdos abordados.

7.4.7.2.7.1 A CONTRATANTE indicard& 50 servidores municipais a serem
capacitados na plataforma.

7.4.7.2.7.2 Os treinamentos deverao ocorrer na modalidade presencial.

7.5. Cronograma do Projeto

Os prazos descritos abaixo serdo realizados sequencialmente, totalizando ao final o
prazo maximo de até 12 (doze) meses e terdo as fases compostas dos seguintes
itens e seus subitens:

7.5.1. Fase 1 — Implantacao

A fase de implantacdo dos Sistemas consiste nas seguintes etapas:

7.5.1.1. Implantacdo de datacenter para hospedagem das aplicacbes e bancos de
dados e entrega do sistema e aplicacdes, conforme termo de referéncia

7.5.1.2. Implantacao da Central de Atendimento Fisica e Légica (instalacdo de PAs,
layout, cabeamento, configuracdo de rede, infraestrutura elétrica e demais itens,
conforme termo de referéncia)

7.5.1.3. Implantacdo dos modulos web, incluindo: conversédo e migracdo de dados,
instalacao, configuracdo, parametrizacéo, adequacéo, testes e entrada em producéo
7.5.1.4. Implantagdo dos médulos para dispositivos moveis, incluindo: conversdo e
migracdo de dados, configuracdo, parametrizacéo, adequacao, testes e entrada em
producao

7.5.1.5. Mapeamento Inicial de Servigos, conforme termo de referéncia
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7.5.1.6. Treinamento de usuarios;
Todas as etapas devem ser executadas tanto em ambiente de homologacdo como
em producéo, para cada item do cronograma de implantacao.

7.5.1.7. Cronograma de Implantacdo e prazo de execucao: até 3 meses

Cronograma de Implantagdo Meses

Iltem Funcionalidade 1123

Implantacdo de datacenter para hospedagem das aplicacoes
1 e bancos de dados e entrega do sistema e aplicacoes, X
conforme termo de referéncia

Implantacédo da Central de Atendimento Fisica e Logica
(instalacéo de PAs, layout, cabeamento, configuracdo de
rede, infraestrutura elétrica e demais itens, conforme termo
de referéncia)

Implantacdo dos médulos web, incluindo: conversao e
3 migracéo de dados, instalacéo, configuracao, X | X|X
parametrizacdo, adequacdao, testes e entrada em producao

Implantacdo dos médulos para dispositivos moéveis,
4 incluindo: conversédo e migracao de dados, configuracéao, X | X|X
parametrizacdo, adequacao, testes e entrada em producgao

Mapeamento Inicial de Servigos, conforme termo de
referéncia

Treinamento dos médulos do perfil Responsavel pelo
Servico no Orgédo (RSO), presencial na sede da
6 CONTRATANTE, para 50 (cinquenta) usuarios. Previsdo de X
carga horaria: 16 (dezesseis) horas, distribuidas ao longo de
4 dias consecutivos, com 4 horas diarias;

. , . ] 4° ao 12°
7 Fornecimento de licenca de uso do médulo: web Més
8 Fornecimento de licenca de uso do médulo: aplicativos 4° ao 12°
moveis Més
DMP/LICITAGAO Pagina 140 de 177
P licitacao.administracao@caraguatatuba.sp.gov.br Departamento de Material e Patrimdnio/Licitacdes
@) @prefeituradecaraguatatuba ‘ 123897.8176
@caraguatatuba_oficial @Rum Siqueira Campos, 44 - Centro



ADMINISTRACAO

GOVERNOMUNICIPAL
TEMPO DE PROSPERIDADE

il P -
ey g™

Operacao da central de Telefonia, com revisao de
9 mapeamento, gestdo e acompanhamento de demandas
junto aos setores da Prefeitura

4° ao 12°
Més

7.5.2. Fase 2 — Operacao, inicia-se apds a implantagéo, a partir do 4° més.
7.5.2.1. Suporte Técnico;
7.5.2.2. Atendimento.

8. GARANTIA

8.1 Garantia Técnica

8.1.1. Entende-se por garantia a estrita conformidade com o Termo de Referéncia,
entregando exceléncia nos servigos possibilitando usufruto posterior.

8.1.2. As solucgbes contratadas por meio deste Termo de Referéncia devem operar
de acordo com o estabelecido na Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD — Lei
Federal 13.709/2018) e correlatas;

8.1.3. As solugbes contratadas por meio deste termo de referéncia devem obedecer
as boas praticas de acessibilidade, de acordo com legislacdo vigente (Lei Federal
10.098/2000 e correlatas);

8.1.4. A CONTRATADA deverd garantir a atualizacdo do Sistema ofertado,
mantendo-o sempre em conformidade com a legislacdo (Federal, Estadual,
Municipal, pertinente ao objeto), sem nenhum 6nus adicional & CONTRATANTE,
durante toda a vigéncia do Contrato;

8.1.5. A CONTRATADA podera ofertar versdes do Sistema atualizadas com novas
tecnologias de mercado, mediante avaliacdo e comum acordo com a
CONTRATANTE, sem gerar qualquer tipo de 6nus financeiro a CONTRATANTE,
além dos previstos em contrato.

8.1.6. Em caso de rescisdo contratual, é responsabilidade da CONTRATADA o
fornecimento de licengca de consulta, garantindo a continuidade do trabalho da
CONTRATANTE, baseado nos dados produzidos.

8.1.7. Em caso de rescisdo contratual, a CONTRATADA devera contribuir para a

migracéo dos dados produzidos para a plataforma indicada pela CONTRATANTE.
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ApoOs a homologacéo da migracéo dos dados pela CONTRATANTE, o fornecimento
da licenca de consulta podera ser interrompido.

8.1.8. Toda a informacédo produzida ao longo da vigéncia do contrato é de
propriedade da CONTRATANTE, podendo ela, a qualquer momento, solicitar cOpia
dos dados, no formato e extensao que julgar necessério.

8.1.9. A CONTRATADA devera fornecer a politica de seguranca da informacao
produzida, com informacdes relacionadas a natureza dos logs de bancos de dados
armazenados, bem como o tempo de armazenamento;

8.1.10. A CONTRATADA devera fornecer, na prestacdo de contas, relacdo de
colaboradores com acesso a base de dados do sistema, constando: Nome
completo, Registro Funcional e Tipo de acesso.

8.1.11. A CONTRATADA devera se responsabilizar por qualquer custo necessario
para a prestacéo do servico, incluindo:

Licencas de software;

Hardware;

Custos de hospedagem das aplicagdes e dados;

Armazenamento de dados e arquivos;

Transporte da equipe de implantacao;

R o

Mao de obra para execucao das requisicoes feitas pela CONTRATANTE, sejam
elas de incidentes ou de servicos;

8.1.12. A CONTRATADA devera disponibilizar relatérios mensais sobre: Tentativas
de acesso ndo autorizado e medidas de mitigacdo aplicadas, status dos backups e
testes de recuperacdo monitoramento de disponibilidade e desempenho da
aplicacao.

8.1.13. A CONTRATADA deve garantir alta disponibilidade e continuidade
operacional da aplicacao, incluindo: SLA (Service Level Agreement) com garantia de
uptime minimo de 99,5%, monitoramento 24/7 dos servicos com alertas para a
CONTRATANTE em caso de falhas, infraestrutura escalavel para suportar picos de
acesso sem degradacéo do desempenho.

8.1.14. A CONTRATADA devera elaborar e manter um plano de recuperagédo de
desastres, incluindo, mas nao limitando-se a: Procedimentos documentados para

restauragdo da aplicacéo e dos dados, testes periodicos de recuperagdo para validar
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a eficacia do plano e equipe treinada e disponivel para resposta em incidentes
criticos.

8.1.15. A CONTRATADA devera implementar e manter uma politica de backup
eficiente, que atenda aos seguintes critérios: Backup diario completo dos dados e da
aplicacdo, armazenamento dos backups em local seguro. Retencéo dos backups por
um periodo minimo de 60 dias. Procedimentos documentados para recuperacao dos
dados em caso de falha. Durante a execucédo de backups nédo devera influenciar no
desempenho da aplicagao.

8.1.16. - A CONTRATADA devera adotar medidas técnicas e organizacionais para
garantir a protecdo dos dados, incluindo, mas ndo se limitando a:
8.1.17.Implementacédo de comunicacdo segura via HTTPS/TLS.

8.1.18.Criptografia de dados sensiveis armazenados

8.1.19.Protecdo contra ataques cibernéticos, incluindo firewall de aplicacdo web
(WAF) e monitoramento de trafego

8.1.20.Auditoria e registro de logs de acesso e operacdes, com armazenamento
seguro e imutavel

8.1.22.Para otimizar o acesso e garantir conformidade com a legislacéo nacional, a
aplicacdo e seus dados deverdo ser hospedados em servidores localizados no
Brasil.

8.1.23.Suporte a IPv4 e IPv6, permitindo que a aplicacdo opere com o0s dois

protocolos simultaneamente.

8.1.24. Em caso de defeito ou qualquer erro no funcionamento do objeto, a
CONTRATADA devera realizar as manutencbes necessarias nos prazos

estabelecidos nos itens 5.26.7.1 a 5.26.7.3 deste Termo de Referéncia.

9. GESTAO DO CONTRATO

9.1. OBRIGACOES DA CONTRATADA

9.2. A Contratada deve cumprir todas as obrigagcdes e executar objeto nas
condicbes previstas no Edital, seus anexos e sua proposta, assumindo como
exclusivamente seus riscos e as despesas decorrentes da boa e perfeita execucao

do objeto e, ainda:
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|.Efetuar a entrega do servico em perfeitas condi¢cdes, conforme especificagoes,
prazo e local constantes no Termo de Referéncia e seus anexos,
acompanhado da respectiva nota fiscal de servicos, na qual constardo as
indicacbes referentes, no minimo, com as especificagbes dos servigcos
executados, assim como o prazo de garantia ou validade;

Il.Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes do objeto, de acordo com o0s

artigos 12, 13 e 17 a 27, do Cddigo de Defesa do Consumidor (Lei n°® 8.078,
de 1990);

[ll.Substituir, reparar, corrigir ou refazer, as suas expensas, no prazo fixado neste
Termo de Referéncia, o servico com avarias ou defeitos;

IV.Responsabilizar-se pelos danos causados diretamente a Administracdo ou a
terceiros, decorrentes de sua culpa ou dolo na execucao do Contrato, ndo
excluindo ou reduzindo essa responsabilidade a fiscalizagdo ou o
acompanhamento pelo Contratante;

V.Manter durante toda a execucdo do Contrato, todas as condicbes de
habilitacdo e qualificacéo exigidas para a licitacao;

VI.Responder pelos encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais e comerciais
resultantes da execucao do Contrato;

VIILA CONTRATADA obriga-se a realizar a entrega do objeto conforme
guantitativos e condi¢cdes definidos no Termo de Referéncia, a partir do
recebimento da Autorizacdo de Fornecimento/Servico;

VIII.O servico, mesmo entregue e aceito fica sujeito a substituicdo em sua
totalidade pela CONTRATADA desde que comprovada a existéncia de
adulteracao, cuja verificacao s6 sera possivel posteriormente;

IX.No prego global deverédo estar inclusos todos os custos diretos e indiretos,
inclusive com transporte, encargos da legislagdo social, trabalhista,
tributaria e previdenciaria, bem como a responsabilidade civil por qualquer
dano causado a terceiros;

X.Todos os tributos incidentes sobre o objeto do Contrato, legalmente atribuiveis
a CONTRATADA serado por ela pagos e seus respectivos comprovantes
apresentados a CONTRATANTE, sempre que exigidos;
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XI.LA CONTRATANTE estara livre de responder por obrigacfes assumidas pela
CONTRATADA, junto a terceiros, visando o fornecimento do objeto ora

ajustados;

9.3. OBRIGACOES DA CONTRATANTE

|. Disponibilizar profissional especifico, indicado pela CONTRATANTE, para
acompanhar a entrega do servico licitado;

[I.LEncaminhar formalmente a demanda, de acordo com os critérios estabelecidos no
Termo de Referéncia;

lll.Receber o servico entregue pela CONTRATADA que esteja em conformidade
com a proposta, conforme inspecdes realizadas no prazo e condi¢des
estabelecidas no Edital e seus anexos;

IV.Verificar minuciosamente, no prazo fixado, a conformidade dos servicos recebidos
provisoriamente com as especificagdes constantes do Edital e da proposta,
para fins de aceitagao e recebimento definitivo;

V.Comunicar a Contratada, por escrito, sobre imperfeicbes, falhas ou
irregularidades verificadas no servico fornecido, para que seja substituido,
reparado ou corrigido;

VI.Acompanhar e fiscalizar o cumprimento das obrigacdes da Contratada, através de
comissao/servidor especialmente designado;

VIl.Aplicar a CONTRATADA as sancdes administrativas regulamentares e contratuais
cabiveis;

VIll.Efetuar o pagamento a Contratada no valor correspondente ao fornecimento do
servico, no prazo e forma estabelecidos no Edital e seus anexos;

IX.Fornecer atestados de capacidade técnica quando solicitado, desde que

atendidas as obrigacdes contratuais.

9.4. A Administracdo nao respondera por quaisquer compromissos assumidos pela
Contratada com terceiros, ainda que vinculados a execucdo do presente servico,
bem como por qualquer dano causado a terceiros em decorréncia de ato da

Contratada, de seus empregados, prepostos ou subordinados;
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9.5. Nos termos do art. 117 Lei n°® 14.133/21, a execug¢do do contrato devera ser
acompanhada e fiscalizada por 1 (um) ou mais fiscais do contrato, representantes da
Administracéo especialmente designados conforme requisitos estabelecidos no art.
7° desta Lei, ou pelos respectivos substitutos, permitida a contratacao de terceiros
para assisti-los e subsidia-los com informacdes pertinentes a essa atribuicdo;

I. A fiscalizacdo de que trata este item ndo exclui nem reduz a
responsabilidade da Contratada, inclusive perante terceiros, por qualquer
irregularidade, ainda que resultante de imperfeicdes técnicas ou vicios
redibitorios, e, na ocorréncia desta, ndo implica em corresponsabilidade
da Administracdo ou de seus agentes e prepostos, de conformidade com
o art. 120 da Lei n°® 14.133/21

9.6. O representante da Administracdo anotard em registro proprio todas as
ocorréncias relacionadas com a execug¢ao do contrato, indicando dia, més e ano,
bem como o nome dos funcionarios eventualmente envolvidos, determinando o que
for necessario a regularizacéo das falhas ou defeitos observados e encaminhando
0s apontamentos a autoridade competente para as providéncias cabiveis;

9.7. Fica designado(a) como Gestor do Contrato o(a) servidor(a) Rubens
Alexandre da Costa, Secretario Municipal de Tecnologia da Informacéo, matricula
n° 28.544, CPF n.° 377.234.548-48;

9.8. Fica designado(a) como Fiscal do Contrato o(a) servidor(a) Alexandre Gudin
Novak, cargo: agente administrativo, matricula 13.174, CPF 215.715.018-86;

9.9. Fica designado como Suplente de Fiscal do Contrato o(a) servidor(a) Tiago
Santos Braun, cargo: Chefe de Setor, matricula 28.523, CPF 300.459.948-11;

10. CONDICOES DE PAGAMENTO.

10.1. O pagamento seré realizado em até 25 (vinte e cinco) dias Uteis, contados a
partir da data de protocolo da documentagdo fiscal e comprobatéria junto a
Secretaria Municipal da Fazenda, desde que haja o adimplemento da obrigacéo pela
Contratada. Cabera ao gestor do contrato e aos 6rgaos demandantes acompanhar e

diligenciar o fluxo documental necessario a sua tramitagao.
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|. O pagamento sera efetuado por meio de ordem bancaria, mediante crédito
em conta corrente de titularidade da Contratada, conforme banco, agéncia

e numero de conta previamente indicados;

Il. Com base no valor mensal ofertado no processo licitatorio (pregdo), os

pagamentos serao realizados da seguinte forma:

a) A primeira parcela somente sera paga ap0s a conclusdo da etapa de

implantac&o do servico, atestada pelo gestor do contrato;

b) Todas as parcelas mensais, inclusive a primeira, serdo calculadas
proporcionalmente a Disponibilidade de Servigo, conforme o item 5.34.2.2 do Termo

de Referéncia, com base na seguinte formula

Formula de Calculo da Parcela Mensal (VPM):
VPM = VM x (TTD/ TTP)

Onde:

VPM = Valor da Parcela Mensal, em Reais;

VM = Valor Mensal ofertado no pregado, em Reais;

TTD = Tempo Total de Disponibilidade efetiva no més, em horas;
TTP = Tempo Total do Periodo de medicdo, em horas.

Ou seja, o valor a ser pago (VPM) sera proporcional a razédo entre as horas
efetivamente disponibilizadas no més (TTD) e o total de horas previstas para o

periodo (TTP), aplicando-se sobre o valor mensal contratado (VM).

10.2.Em cumprimento ao Decreto Municipal 1.862 de 01 de setembro de 2023, a
Administracdo Publica Municipal fara retencdo do imposto da renda sobre o
pagamento a ser realizado ao prestador de servico ou fornecedor de bens, nos
termos da INSTRUCAO NORMATIVA RFB n° 1.234 de 11 de Janeiro de 2012, e
alteracdes promovidas pela INSTRUCAO NORMATIVA RFB n° 2.145 de 26 de junho

de 2023;
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10.3. Os servicos deverao ser entregues devidamente acompanhados da Nota Fiscal
ou Fatura, bem como da comprovacao da regularidade fiscal, a qual podera ser
constatada mediante consulta aos sitios eletronicos oficiais;

10.4.Havendo erro na apresentacdo da Nota Fiscal ou dos documentos pertinentes
a contratagdo, o prazo para pagamento ficara sobrestado até que a Contratada

regularize o erro.

11. FORMA E CRITERIO DE SELEGCAO DO FORNECEDOR

11.1.0 fornecedor sera selecionado por meio da realizagcdo de procedimento de
LICITACAO, na modalidade PREGAO, sob a forma ELETRONICA, com adog&o do

critério de julgamento pelo menor preco global.

12. ESTIMATIVA DE PRECOS

12.1. 0 custo estimado da contratacao sera tornado publico apenas e imediatamente
apos o encerramento do envio de lances em observancia ao Art. 18 § 1°, inciso VI e
Art. 24 da Lei Federal 14.133/21.

12.2. A depender do mercado, a publicacdo do orcamento estimado da contracéo
ocasiona o chamado efeito ancora, elevando os precos das propostas ao mais
proximo possivel do valor de referéncia da administracdo. Nessas situacdes, a
consagracdo de principios proprios da administracdo publica (interesse publico e
eficiéncia, sobretudo) recomendam que o preco orcado pela administracdo seja

mantido sob sigilo até o fim da disputa no certame.

13. ADEQUACAO ORCAMENTARIA

13.1. As despesas decorrentes deste certame correrdo no presente exercicio a conta
da dotacdo orcamentaria a seguir indicada:

13.2. ORGAO REQUISITANTE: Secretaria de Tecnologia da Informac&o
13.3.DOTACAO ORCAMENTARIA — Lei de responsabilidade fiscal LC101/00

art.16;
FICH ~
SECRETARIA A DOTACAO FONTE
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02.23.01 19.183.0148.2422 01 01 -

ST 665 3.3.90.39.00 Tesouro

14. DAS DISPOSICOES FINAIS

As normas que disciplinam este termo serdo sempre interpretadas em favor da
ampliagdo da disputa entre os interessados, desde que ndo comprometam o

interesse da Administracao, a finalidade e a seguranca do Contrato.
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ANEXO Il

PREGAO ELETRONICO N° 34/2025
PROCESSO INTERNO N° 27.648/2025
PROCESSO DE COMPRA N° 500/2025

EDITAL N° 56/2025

DECLARACAO DE INEXISTENCIA DE FATOS IMPEDITIVOS E OUTRAS

A

PREFEITURA MUNICIPAL DA ESTANCIA BALNEARIA DE CARAGUATATUBA
SECRETARIA MUNICIPAL DE ADMINISTRAQAO

AREA DE LICITACAO

Av. Siqueira Campos, 44 — Centro.

OBJETO: PRESTACAO DE SERVICO DE IMPLANTACAO

OPERACIONALIZACAO DE CENTRAL DE  ATENDIMENTO

RELACIONAMENTO COM O MUNICIPE E O MUNICIPIO DE
CARAGUATATUBA/SP, COM FORNECIMENTO DE PLATAFORMA INTEGRADA
DE INFORMACOES E GESTAO MUNICIPAL, DESTINADA AO ATENDIMENTO
AO MUNICIPE E AO GESTOR MUNICIPAL, COMPOSTA POR SISTEMA WEB,
APLICATIVO PARA DISPOSITIVOS MOVEIS, PORTAL WEB E CHAT, COM
FUNCIONALIDADES COMO FORNECIMENTO DE INFORMACOES, CRIACAO E
ACOMPANHAMENTO DE SOLICITACOES, AUTOMATIZACAO E SUPORTE A
GESTAO DE DEMANDAS MUNICIPAIS, ALEM DE GERACAO DE SUBSIDIOS
PARA PLANEJAMENTO E OPERACOES. PARA A AREA DE SEGURANCA
PUBLICA, A PLATAFORMA DEVERA INCLUIR SISTEMA DE DESPACHO
OPERACIONAL, RASTREAMENTO EM TEMPO REAL DE VIATURAS,
REGISTRO, E GERENCIAMENTO DE BOLETINS DE OCORRENCIA, de acordo

com as especificagbes constantes no Termo de Referéncia (Anexo 1), do Edital.

DECLARACAO
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DECLARAMOS, para fins de participacdo no Pregdo Eletrénico acima, que nossa
empresa:

1) N&o esta impedida de contratar com a Administracdo Publica Municipal de
Caraguatatuba,;

2) Nao foi declarada inidonea pelo Poder Publico, de nenhuma esfera,;

3) Nao existe fato impeditivo a nossa habilitacéo;

4) N&o possui entre nossos proprietarios, nenhum titular de mandato eletivo;

5) N&o possui funcionarios, dirigentes ou acionistas detentores do controle do
estabelecimento participante desta licitacdo, com qualquer vinculo direto ou indireto
com a Prefeitura da Estancia Balneéaria de Caraguatatuba, nos termos do art. 9°, da
Lei Federal n°® 14.133/21, sob pena de exclusao do certame;

6) Recebeu todos os documentos e tomou conhecimento de todas as informacdes
necessarias para participar do presente certame e das condicdes para entrega do(s)
equipamento(s);

7) Aceita e concorda com todas as condicbes do presente Edital e das
especificacdes que fazem parte integrante do mesmo e fardo parte do Instrumento
Contratual, independentemente de transcricao.

8) Atende plenamente os requisitos de habilitacdo exigidos no Edital.

Por ser expressao da verdade, eu , representante legal desta

empresa, firmo a presente.

Local e data.
Carimbo, nome e assinatura do representante legal.
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ANEXO IV
PREGAO ELETRONICO N° 34/2025
PROCESSO INTERNO N° 27.648/2025
PROCESSO DE COMPRA N° 500/2025
EDITAL N° 56/2025

DECLARACAO DE VERACIDADE DOS DOCUMENTOS DE HABILITACAO
A
PREFEITURA MUNICIPAL DA ESTANCIA BALNEARIA DE CARAGUATATUBA
SECRETARIA MUNICIPAL DE ADMINISTRACAO
AREA DE LICITACAO
Av. Siqueira Campos, 44 — Centro.

OBJETO: PRESTACAO DE SERVICO DE IMPLANTACAO E
OPERACIONALIZACAO DE CENTRAL DE  ATENDIMENTO E
RELACIONAMENTO COM O MUNICIPE E O MUNICIPIO DE
CARAGUATATUBA/SP, COM FORNECIMENTO DE PLATAFORMA INTEGRADA
DE INFORMACOES E GESTAO MUNICIPAL, DESTINADA AO ATENDIMENTO
AO MUNICIPE E AO GESTOR MUNICIPAL, COMPOSTA POR SISTEMA WEB,
APLICATIVO PARA DISPOSITIVOS MOVEIS, PORTAL WEB E CHAT, COM
FUNCIONALIDADES COMO FORNECIMENTO DE INFORMAGOES, CRIACAO E
ACOMPANHAMENTO DE SOLICITACOES, AUTOMATIZACAO E SUPORTE A
GESTAO DE DEMANDAS MUNICIPAIS, ALEM DE GERACAO DE SUBSIDIOS
PARA PLANEJAMENTO E OPERACOES. PARA A AREA DE SEGURANCA
PUBLICA, A PLATAFORMA DEVERA INCLUIR SISTEMA DE DESPACHO
OPERACIONAL, RASTREAMENTO EM TEMPO REAL DE VIATURAS,
REGISTRO, E GERENCIAMENTO DE BOLETINS DE OCORRENCIA, de acordo

com as especificagbes constantes no Termo de Referéncia (Anexo 1), do Edital.

DECLARACAO
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DECLARAMOS, para fins de participagdo no Pregdo Eletrénico supramencionado,
que os DOCUMENTOS DE HABILITACAO exigidos neste Edital, foram digitalizados
da forma original ou mediante digitalizacdo de documento autenticado, exceto

aqueles extraidos da INTERNET.

Por ser expressao da verdade, eu , representante legal desta

empresa, firmo a presente.

Local e data.
Carimbo, nome e assinatura do representante legal.
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ANEXO V
PREGAO ELETRONICO N° 34/2025
PROCESSO INTERNO N° 27.648/2025
PROCESSO DE COMPRA N° 500/2025
EDITAL N° 56/2025

MODELO DE DECLARACAO DE ENQUADRAMENTO — ME OU EPP
DECLARACAO
DECLARO, sob as penas da lei, sem prejuizo das san¢des e multas previstas neste
ato convocatorio, que a empresa , inscrita no CNPJ/MF sob n°

é MICROEMPRESA OU EMPRESA DE PEQUENO PORTE, nos

termos do enquadramento previsto na Lei Complementar n® 123, de 14 de dezembro

de 2006, e a de n°® 147, de 07 de agosto de 2014, cujos termos declaro conhecer na
integra, estando apta, portanto, a exercer o direito de preferéncia como critério de
desempate no procedimento licitatério do pregdo em epigrafe, realizada pela
Prefeitura Municipal de Caraguatatuba/SP.

Local e data.

(representante legal)
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ANEXO VI

DECLARACAO DE QUE CUMPRE AS EXIGENCIAS DE RESERVA DE CARGOS
PARA PESSOA COM DEFICIENCIA E PARA REABILITADO DA PREVIDENCIA
SOCIAL. /(Lei 14.133/21, art. 63, inciso 1V)

PROCESSO INTERNO N.° 27.648/2025
PREGAO ELETRONICO N.° 34/2025

EMPreSa.....coveeeiiiiiie i (nome da empresa
licitante)..., inscrita no CNPJ/MF sob o n.°................. sediada........cccceeeeeeee. (endereco
completo)........... , declara, para os devidos fins, observado o disposto no art. 93 da

Lei n° 8.213, de 24 de julho de 1991, que cumpre as exigéncias de reserva de

cargos prevista em lei para pessoa com deficiéncia ou para reabilitado da
Previdéncia Social e que atendem as regras de acessibilidade previstas na
legislacdo, para atendimento ao que preceitua o art. 63, inciso IV da Lei Federal
14.133/2021.

Local e data.

(Identificacéo e assinatura do representante legal do licitante)

OBS.:
1 - A declaracédo devera ser apresentada em papel timbrado da empresa;
2 - Abaixo da assinatura do representante legal, devera ter carimbo do CNPJ.
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ANEXO VII

PREGAO ELETRONICO N° 34/2025
PROCESSO INTERNO N° 27.648/2025
PROCESSO DE COMPRA N° 500/2025

EDITAL N° 56/2025

MODELO DE NOVA PROPOSTA

Fornecedor:

CNPJ: Inscricdo Estadual:

Endereco: Bairro:

CEP: Cidade: Estado:
Telefone: e-mail:

DADOS BANCARIOS PARA PAGAMENTO:

Banco: Agéncia: Conta Corrente:

Obs.: a conta devera ser no CNPJ da favorecida.

DADOS PARA ASSINATURA DO INSTRUMENTO CONTRATUAL:

Nome do Responsavel: Cargo:
RG: CPF:
Data de Nascimento: / /

Endereco Residencial Completo:

E-mail institucional:

E-mail pessoal:

Telefone: ( )
Celular: ( )

Pelo presente formulamos proposta comercial para PRESTACAO DE SERVICO DE
IMPLANTACAO E OPERACIONALIZACAO DE CENTRAL DE ATENDIMENTO E
RELACIONAMENTO COM O MUNICIPE E O MUNICIPIO DE
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CARAGUATATUBA/SP, COM FORNECIMENTO DE PLATAFORMA INTEGRADA
DE INFORMACOES E GESTAO MUNICIPAL, DESTINADA AO ATENDIMENTO
AO MUNICIPE E AO GESTOR MUNICIPAL, COMPOSTA POR SISTEMA WEB,
APLICATIVO PARA DISPOSITIVOS MOVEIS, PORTAL WEB E CHAT, COM
FUNCIONALIDADES COMO FORNECIMENTO DE INFORMAGCOES, CRIACAO E
ACOMPANHAMENTO DE SOLICITACOES, AUTOMATIZACAO E SUPORTE A
GESTAO DE DEMANDAS MUNICIPAIS, ALEM DE GERACAO DE SUBSIDIOS
PARA PLANEJAMENTO E OPERACOES. PARA A AREA DE SEGURANCA
PUBLICA, A PLATAFORMA DEVERA INCLUIR SISTEMA DE DESPACHO
OPERACIONAL, RASTREAMENTO EM TEMPO REAL DE VIATURAS,
REGISTRO, E GERENCIAMENTO DE BOLETINS DE OCORRENCIA, conforme

especificacdes descritas no Termo de Referéncia (Anexo Il), nos seguintes termos:

VALOR VALOR
ITEM | QUANTIDADE | UNIDADE DESCRIGCAO UNITARIO
RS TOTAL R$
Valor total da Proposta: R$ ( ).

Validade da Proposta: 60 (sessenta) dias, contados da data da sessdo publica do
Pregéo.

Pagamento: Os pagamentos serdo efetuados em até 25 (vinte e cinco dias) fora da
semana, contados da data de apresentacdo da Nota Fiscal, no Setor de
Contabilidade da Secretaria da Fazenda e devidamente atestada pela Secretaria

requisitante, observando-se disposto no Art. 115, da Lei Federal n® 14.133/21.

Declaro que nos precos propostos estdo incluidos todos os tributos, encargos
sociais e quaisquer outros dnus que por ventura possam recair sobre a execucédo do
objeto da presente licitacdo e que estou de acordo com todas as normas da

solicitacdo de propostas e seus anexos.
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Local e data.
Carimbo, nome e assinatura do representante legal
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ANEXO VIIi
INSTRUMENTO CONTRATUAL

CONTRATONC [/

PREGAO ELETRONICO N° 34/2025
PROCESSO INTERNO N° 27.648/2025
PROCESSO DE COMPRA N° 500/2025
EDITAL N° 56/2025

CONTRATO ENTRE A PREFEITURA DA
ESTANCIA BALNEARIA DE
CARAGUATATUBA E A EMPRESA

Pelo presente Instrumento Contratual, de um lado a PREFEITURA MUNICIPAL DA
ESTANCIA BALNEARIA DE CARAGUATATUBA, Pessoa Juridica de Direito
Publico, inscrita no CNPJ/MF sob n° 46.482.840/0001-39, com sede nesta cidade, a
Rua Luiz Passos Junior n° 50, Centro, ora representada pelo(a) Secretario Municipal
de Tecnologia da Informacédo e Inovacdo, RUBENS ALEXANDRE DA COSTA,
brasileiro(a), portador(a) da Cédula de Identidade RG n° [RG SECRETARIO] e do
CPF/MF n° 377.234.548-48, denominado simplesmente CONTRATANTE, e, de
outro lado a empresa , com sede a Rua/Avenida , n° , bairro

, municipio de - estado , inscrita no CNPJ/MF sob n° ,
doravante denominada simplesmente CONTRATADA, representada neste ato pelo
Sr. , portador da Cédula de Identidade RG n° e do CPF/MF n° ,
tém entre si justa e acordada a celebracdo do presente contrato, vinculando-se as
partes ao Edital do Pregdo em epigrafe e, mediante as seguintes clausulas e
condi¢cbes, tendo sido, os referidos precos, oferecidos pelas empresas cujas
propostas foram classificadas em 1° (primeiro) lugar. O presente Instrumento
Contratual sera regido pela Lei Federal n° 14.133, de 01/04/2021, pelo Decretos
Municipais n° 1.789 de 11/04/23.

CLAUSULA PRIMEIRA — OBJETO
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1.1 - E objeto do presente Contrato PRESTACAO DE SERVICO DE
IMPLANTACAO E OPERACIONALIZACAO DE CENTRAL DE ATENDIMENTO E
RELACIONAMENTO COM @) MUNICIPE E @) MUNICIPIO DE
CARAGUATATUBA/SP, COM FORNECIMENTO DE PLATAFORMA INTEGRADA
DE INFORMAC}@ES E GESTAO MUNICIPAL, DESTINADA AO ATENDIMENTO
AO MUNICIPE E AO GESTOR MUNICIPAL, COMPOSTA POR SISTEMA WEB,
APLICATIVO PARA DISPOSITIVOS MOVEIS, PORTAL WEB E CHAT, COM
FUNCIONALIDADES COMO FORNECIMENTO DE INFORMAQOES, CRIAC}AO E
ACOMPANHAMENTO DE SOLICITAQOES, AUTOMATIZAQAO E SUPORTE A
GESTAO DE DEMANDAS MUNICIPAIS, ALEM DE GERACAO DE SUBSIDIOS
PARA PLANEJAMENTO E OPERACOES. PARA A AREA DE SEGURANCA
PUBLICA, A PLATAFORMA DEVERA INCLUIR SISTEMA DE DESPACHO
OPERACIONAL, RASTREAMENTO EM TEMPO REAL DE VIATURAS,
REGISTRO, E GERENCIAMENTO DE BOLETINS DE OCORRENCIA, conforme
especificacdes descritas no Termo de Referéncia (Anexo Il), que integra o Edital, em
todos os seus termos e condi¢bes, quando deles a Secretaria requisitante tiver a
necessidade, conforme proposta descrita a seguir:

% MATER VALOR
ITEM | QUANTIDADE | UNIDADE DESCRICAO UNITARIO
R$ TOTAL R$

CLAUSULA SEGUNDA - REGIME DE EXECUCAO OU FORMA DE FORNECIMENTO
2.1. Conforme Termo de Referéncia (Anexo ll);

2.2. A empresa devera atentar para a qualidade do servico prestado, material
utilizado para perfeita execucdo do objeto, bem como o fiel atendimento aos
requisitos constantes neste Termo de Referéncia (anexo Il), pois somente serdo
aceitos o(s) objeto(s) dentro dos parametros solicitados, que atendam aos padrbes
exigidos, e que forem entregues dentro do prazo estabelecido.

2.3. O recebimento do(s) servico(s) se dard definitivamente e integralmente,

somente apoés verificacdo de sua conformidade com as especificacdes qualitativas e
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quantitativas e consequente aceitacdo pelo setor responsavel, no prazo maximo de
até 10 (dez) dias corridos, contados apds o recebimento provisorio;

2.4. A aceitacdo do objeto, ndo exclui a responsabilidade civil, por vicios de forma,
quantidade, qualidade ou técnicos ou por desacordo com as correspondentes
especificacoes, verificadas posteriormente.

2.5. O servico recusado sera considerado como nao prestado e os custos de
reparacao, e, ou, refazimento, bem como quaisquer outras despesas decorrentes,
correrao por conta da licitante;

2.6. Deverdo ser prestados de acordo com as especificacdes, quantidades e
unidades constantes no quadro de especificacoes;

2.7. Caso a CONTRATADA ndo cumprir o prazo de entrega sem justificativa
formal aceita pela CONTRATANTE, decair4 seu direito de execuc¢do, sujeitando-se
as penalidades previstas em lei;

2.8. Nao sera possivel o recebimento do objeto prestado que, no ato da entrega,
nao estiverem acompanhados da sua respectiva Nota Fiscal,

2.9. A descricdo dos itens na Nota Fiscal devera estar de acordo com a descricao
constante na Autorizacao de Servico;

2.10. Todas as despesas de transporte, tributos, frete, carregamento,
descarregamento, encargos trabalhistas e previdenciarios e outros custos
decorrentes direta e indiretamente da prestacdo do objeto desta licitacdo, correrdo
por conta exclusivamente da CONTRATADA;

2.11. O objeto se estiver de acordo com o edital e a proposta, sera recebido:

a) PROVISORIAMENTE, para efeito de posterior verificacdo do(s) objeto(s)
entregue(s) com as especificacdes constantes no Termo de Referéncia (Anexo Il), e
similaridade;

b) DEFINITIVAMENTE, ap6s a verificagdo da qualidade e quantidade do(s)
servico(s) e consequente aceitacdo pelo Setor Competente. A entrega do objeto pela
CONTRATADA e seu recebimento pela Secretaria requisitante ndo implicam sua
aceitacdo definitiva, que serd efetivada apenas apds a atestacdo da nota fiscal
correspondente. A empresa vencedora do certame obriga-se a entregar 0o(S)

servico(s) de acordo estritamente com as especificagbes do Termo de Referéncia
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(Anexo 1), sendo de sua inteira responsabilidade a substituicdo do mesmo quando

constatado na sua execuc¢ao nao estar em conformidade com as especificacoes.

CLAUSULA TERCEIRA —DAS OBRIGAQ@ES DA CONTRATANTE

3.1. Encaminhar formalmente a demanda, de acordo com o0s critérios
estabelecidos no Termo de Referéncia,

3.2. Receber os servigos entregues pela contratada que esteja em conformidade
com a proposta aceita, conforme inspegoes realizadas;

3.3. Notificar a CONTRATADA, sobre imperfei¢bes, falhas ou irregularidades
constatadas no objeto entregue, para que sejam adotadas as medidas corretivas
necessarias;

3.4. Aplicar a CONTRATADA as sanc¢des administrativas regulamentares e
contratuais cabiveis;

3.5. Comunicar a CONTRATADA todas e quaisquer ocorréncias relacionadas com
a entrega do objeto contratado;

3.6. Efetuar os pagamentos & CONTRATADA de acordo com o estabelecido neste
contrato;

3.7. Fornecer atestados de capacidade técnica quando solicitado, desde que

atendidas as obrigacfes contratuais.

CLAUSULA QUARTA - DAS OBRIGAC}OES DA CONTRATADA

4.1 Entregar o objeto deste contrato de acordo com as condi¢cbes e prazos
fixados no Termo de Referéncia;

4.2 Reparar, corrigir, ou substituir, as suas expensas, no total ou em parte, o
objeto em que se verificarem vicios, defeitos ou incorre¢des resultantes da execucao
do contrato, nos prazos estabelecidos nos itens 5.26.7.1 a 5.26.7.3 do Termo de
Referéncia (Anexo Il);

4.3 Responsabilizar-se pelos danos causados diretamente & Administracdo ou a
terceiros, decorrentes de sua culpa ou dolo na execucdo do contrato, ndo excluindo

ou reduzindo essa responsabilidade a fiscalizagdo ou o acompanhamento pela

CONTRATANTE;
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4.4 Manter, durante toda a execucdo do contrato, todas as condicbes de
habilitacdo e qualificacdo exigidas para a contratacao;

4.5 Responder pelos encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais e comerciais
resultantes da execucao do contrato;

4.6 A CONTRATADA obriga-se a realizar a entrega do(s) servi¢co(s) conforme
Termo de Referéncia, por ocasido da emissao da Autorizacdo de Servico (AS), no
horéario de das 08h00 as 16h00 de segunda a sexta-feira;

4.7 O objeto prestado, mesmo concluido e aceito fica sujeito a reparacdo em sua
totalidade pela Contratada desde que comprovada a existéncia de adulteracao, cuja
verificacdo sO sera possivel posteriormente;

4.8 No preco global devera estar incluso todos os custos diretos e indiretos,
inclusive com transporte, encargos da legislacdo social, trabalhista, tributaria e
previdenciéria, bem como a responsabilidade civil por qualquer dano causado a
terceiros.

4.9 Todos os tributos incidentes sobre a execucdo do servigco, objeto deste
contrato, legalmente atribuiveis a CONTRATADA serdo por ela pagos e seus
respectivos comprovantes apresentados a CONTRATANTE, sempre que exigidos;
4.10 A CONTRATANTE estara livre de responder por obrigacfes assumidas pela
CONTRATADA, junto a terceiros, visando o fornecimento do equipamento ora
ajustados.

4.11 A CONTRATADA ao longo de toda a execucdo do contrato devera cumprir a
reserva de cargos prevista em lei para pessoa com deficiéncia, para reabilitado da
Previdéncia Social ou para aprendiz, bem como as reservas de cargos previstas em

outras normas especificas.

CLAUSULA QUINTA — PRECO E CONDICOES DE PAGAMENTO

5.1. O preco global do Instrumento Contratual € de R$ ( )

5.2. Os pagamentos serdo efetuados em até 25 (vinte e cinco dias) fora da
semana, em moeda corrente no pais, contados da data de apresentacédo da Nota
Fiscal, no Setor de Contabilidade da Secretaria da Fazenda e devidamente atestada
pela Secretaria requisitante, observando-se disposto no art. 137, 8§ 2° inciso IV da Lei
Federal 14.133/21;
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5.3.  Em cumprimento ao Decreto Municipal 1.862 de 01 de setembro de 2023, a
Administracdo Publica Municipal fara retencdo do imposto de renda sobre o
pagamento a ser realizado ao prestador de servico ou fornecedor de bens, nos
termos da Instrugdo Normativa RFB n° 1.234 de 11 de janeiro de 2012, e alteracdes
promovidas pela Instrugdo Normativa RFB n°® 2.145 de 26 de junho de 2023.

5.4. Os pagamentos devidos em decorréncia das obrigacdes assumidas, serao
efetuados em conformidade com as condi¢cdes estabelecidas no Anexo VI — Modelo
de Proposta Comercial, devendo corresponder ao(s) servico(s) efetivamente
entregue ou executado;

5.5. A Nota Fiscal em questdo devera ser obrigatoriamente eletrénica e devera

indicar juntamente com a documentacao fiscal, o0 niumero da conta corrente e a
agéncia do banco em que mantiver tal conta;

5.6. A descricdo dos itens na Nota Fiscal devera estar de acordo com a descrigcao
constante na Autorizacao de Servico (AS);

5.7. A Nota Fiscal emitida sera retida pela Prefeitura, que a remetera ao setor
competente para pagamento somente ap0s atestado o aceite definitivo da entrega
do objeto;

5.8. Caso a Nota Fiscal emitida contenha erros, a Administracdo suspendera o
pagamento e ndo aceitara o documento, devolvendo-a imediatamente a
CONTRATADA, que tera o prazo de 24 (vinte quatro) horas para substitui-la,
retificando-a, sem prejuizo da aplicacao das penalidades previstas;

5.9. A CONTRATADA néao sera ressarcida de quaisquer despesas decorrentes de
custos ou servicos ndo previstos no presente Contrato, independentemente da
causa que tenha determinado a omissao;

5.10. Em caso de necessidade de providéncias por parte da CONTRATADA, os
prazos de pagamento serdo suspensos e considerados a entrega do objeto em
atraso, sujeitando-a a aplicacdo de multa e, conforme o caso, a outras sancdes

estabelecidas na legislacdo, no edital e contrato.

CLAUSULA SEXTA — REAJUSTE

6.1. Os precos dos produtos nao serao reajustados nos primeiros 12 (doze) meses;
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6.2. Em havendo prorrogacdo de prazo contratual e apds, transcorridos os 12
(doze) meses iniciais, 0os precos contratados poderdo sofrer reajustes a partir da
data da entrega da proposta final, tendo-se como base, indice de correcdo o INPC
(indice Nacional de Precos ao Consumidor), ou outro que o vier substitui-lo, com
base na Lei n° 10.192, de 14 de fevereiro de 2001, bem como em atendimento ao
art. 25, 8 7°, da Lei Federal n® 14.133/21.

CLAUSULA SETIMA — SUPORTE ORCAMENTARIO
7.1. Para fins de controle orcamentério, previsédo financeira, representacéo legal e

eventuais penalidades, estima-se o valor do presente Contrato em R$

( ), que correrd por conta da seguinte dotacao orcamentaria:
SECRETARIA FICHA DOTAGCAO FONTE
Secretaria Municipal de
Tecnologia da 665 02.23.01 | 19.183.0148.2422 | 01 | 3.3.90.39.00 01
Informacéo

CLAUSULA OITAVA — PRAZOS CONTRATUAIS

8.1. O prazo de vigéncia do contrato é de 12 (doze) meses, a contar da data de
assinatura, podendo ser prorrogado por interesse das partes, sucessivamente por
periodos de 12 (doze) meses, até o limite maximo decenal, conforme o artigo 107 da
Lei n.° 14.133/21, desde que, a cada renovacdo, seja avaliada a viabilidade da
prorrogacédo e mantidas as condi¢des vantajosas para a Administragao;

8.2. A nao prorrogacdo do prazo de vigéncia contratual por conveniéncia da
Administracdo ndo gerara a CONTRATADA direito a qualquer espécie de
indenizacao;

8.3. A CONTRATANTE podera se opor a prorrogacdo de que trata o subitem
anterior, desde que o faca mediante documento por escrito, recepcionado pela
Administracdo Municipal em até 60 (sessenta) dias antes do vencimento do contrato

ou de cada uma das prorrogacdes de prazo.

CLAUSULA NONA — DA GARANTIA
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9.1. Entende-se por garantia a estrita conformidade com o Termo de Referéncia

(Anexo Il), entregando exceléncia nos servi¢os possibilitando usufruto posterior.

CLAUSULA DECIMA - DIREITOS, OBRIGAQ@ES E PENALIDADES

10.1. Ficam assegurados, a CONTRATANTE, os direitos previstos no artigo 115, da

Lei Federal n® 14.133/21, ficando certo que a inexecucéo total ou parcial do Termo,

por parte da CONTRATADA, podera ensejar a sua rescisao;

10.2. Com fundamento nos artigos 155 e 156 da Lei Federal n. 14.133/21 ficara

impedido de licitar e contratar com a Administracdo Publica (durante os prazos

indicados abaixo), sem prejuizo das demais cominacdes legais, a licitante que

cometer as seguintes faltas:
| - Impedimento de no minimo 03 (trés) anos e no maximo de 06 (seis)
anos: apresentar declaracdo documentacao falsa, fraudar a licitacéo
ou praticar ato fraudulento na execucao do Contrato, comportar-se de
modo inidéneo ou cometer fraude de qualquer natureza, praticar atos
ilicitos com vistas a frustrar os objetivos da licitacao, praticar ato lesivo
previsto no art. 5° da Lei 12.846, de 1° de agosto de 2013, hipétese
em que o licitante sera declarado inidéneo para licitar ou contratar no
ambito da Administracdo Publica direta de todos os entes federativos
nos termos do artigo 156, inciso IV e § 5° da Lei Federal 14.133/21,
Il - Impedimento de até 03 (trés) anos para licitar ou contratar no
ambito da Administracdo Publica do Municipio de Caraguatatuba: dar
causa a inexecucdo parcial do Contrato que cause grave dano a
Administracdo, ao funcionamento dos servicos publicos ou ao
interesse coletivo; dar causa a inexecucéo total da Ata de Registro de
Precos; deixar de entregar a documentacdo exigida para o certame;
nao manter a proposta, salvo em decorréncia de fato superveniente
devidamente justificado; ndo assinar a Ata de Registro de Pre¢os ou
nao entregar a documentacdo exigida para celebrar o Registro de
Precos, quando convocado dentro do prazo de validade de sua

proposta; ensejar o retardamento da execucdo ou da entrega do
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objeto da licitagdo sem motivo justificado. Aplica-se também, no que
couberem, as sancdes previstas na Lei Federal n°® 14.133/21.
10.3. As importancias correspondentes as multas que forem impostas a
CONTRATADA incidirdo sempre sobre os valores residuais do Contrato;
Nao havendo pagamento a fazer a CONTRATADA, ser@o as multas e outros débitos
inscritos na Divida Ativa para cobranca executiva;
10.4. Fica a CONTRATADA assegurada de acordo com o disposto no art. 137, § 2°
inciso IV da Lei Federal 14.133/21.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

11.1 A recusa da empresa vencedora em assinar o Instrumento Contratual sujeita
a penalidade de multa diaria de 0,5% (cinco décimos por cento) sobre o valor
contratual, até o 10° (décimo) dia, caracterizando-se a inexecucéo total da obrigacao
a partir do 11° (décimo primeiro) dia de atraso, sem prejuizo das demais sancdes
legalmente estabelecidas, em observancia ao disposto no 8§ 5° do artigo 89 da Lei n°
14.133/21;

11.2 Pela inexecucdo total da obrigacdo objeto da licitacdo serd aplicada multa
equivalente a 20% (vinte por cento) do valor da Autorizacdo de Fornecimento (AF).
11.3 Pela inexecucdo parcial do ajuste serd aplicada multa equivalente a 10%
(dez por cento) do valor da Autorizacédo de Fornecimento (AF);

11.4 O atraso na entrega do objeto sujeitard a empresa vencedora a multa de
mora de 0,5% (cinco décimos percentuais) do valor da Autorizacdo de Fornecimento
por dia de atraso, até o 15° (décimo quinto) dia, apds o que, podera ser considerada
inexecucao total ou parcial do ajuste, conforme o momento da autorizacdo de
fornecimento;

11.5 O descumprimento do prazo definido no Termo de Referéncia (Anexo II)
para reexecucdo do servico entregue em desacordo com as especificacdes contidas
neste Contrato e para substituicdo da Nota Fiscal emitida com falhas, conforme
previsto nos devidos itens do Edital, acarretard a aplicacdo de multa diaria
equivalente a 1% (um por cento) do valor da Autorizacdo de Fornecimento, até o
limite de 15 (quinze) dias, quando sera considerada a inexecugdo parcial.

Considerar-se-a inexecucédo total do ajuste o atraso na execuc¢do do servico por

DMP/LICITACAO Pagina 167 de 177
P licitacao.administracao@caraguatatuba.sp.gov.br Departamento de Material e Patrimdnio/Licitacdes
ﬂ @prefeituradecaraguatatuba ‘ (12) 3897.8176
@caraguatatuba_oficial ©ruasiqueira campos, 44 - Centro



ADMINISTRACAO

GOVERNOMUNICIPAL
TEMPO DE PROSPERIDADE

prazo igual ou superior a 30 (trinta) dias ou a reincidéncia da inexecugao parcial do
ajuste.

11.6 A nao observancia das quantidades solicitadas pela Administracdo na
Autorizacao de Servico sujeitar4 a empresa vencedora a multa no valor de 10% (dez
por cento) do valor da Autorizacdo de Fornecimento, sem prejuizo das demais
sancdes aplicaveis;

11.7 O fornecimento do objeto em desacordo com as especificacdes constantes do
edital ou em niveis de qualidade inferior ao especificado no edital, sujeitard a
CONTRATADA a multa de 10% (dez por cento) do valor total da Autorizagdo de
Fornecimento, sem prejuizo da substituicdo do objeto e demais sancdes aplicaveis;
11.8 Para aplicacdo das penalidades descritas acima, serd instaurado
procedimento administrativo especifico, sendo assegurado o direito ao contraditério
e ampla defesa, com todos os meios a eles inerentes;

11.9 As multas sdo independentes e ndo eximem a CONTRATADA da plena
execucao do objeto contratado;

11.10 Eventual atraso no pagamento a CONTRATADA acarretara a
CONTRATANTE, no pagamento de multa de 2% (dois por cento) sobre o valor da
parcela inadimplida e juros de 0,33% (trinta e trés centésimos por cento) ao dia de

atraso, limitando em 30 dias.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - FISCALIZAGAO, OUTRAS OBRIGAGOES E
RESPONSABILIDADES

12.1 Fica designado como Gestor do presente Contrato o Sr. RUBENS
ALEXANDRE DA COSTA, Secretéario Municipal de Tecnologia da Informacéo;

12.2 Fica designado o servidor ALEXANDRE GUDIN NOVAK, matricula: 13.167,
Fiscal do presente Contrato, que representard a Secretaria perante a
CONTRATADA e zelara pela boa execucdo do objeto pactuado, exercendo as

atividades de orientacao, fiscalizagéo e controle.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — DISPOSIGCOES FINAIS
13.1 Rege-se 0 presente contrato com fundamento na Lei n® 14.133/2021 e
Decreto Municipal n° 1.789/2023;
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13.2 Nos termos do inciso Il do artigo 135 do Decreto Municipal n® 1.789/2023 -
“Para a execucao deste contrato, nenhuma das partes podera oferecer, dar ou se
comprometer a dar a quem quer que seja, ou aceitar ou se comprometer a aceitar de
quem quer que seja, tanto por conta propria quanto por intermédio de outrem,
qualquer pagamento, doacdo, compensacdo, vantagens financeiras ou nao
financeiras ou beneficios de qualquer espécie que constituam pratica ilegal ou de
corrupcéo, seja de forma direta ou indireta quanto ao objeto deste contrato, ou de
outra forma a ele ndo relacionada, devendo garantir, ainda, que seus prepostos e
colaboradores ajam da mesma forma”.

13.3 Sé&o partes integrantes do presente Contrato, o0 Termo de Ciéncia e de
Notificagéo e Termo de Referéncia;

13.4 Os casos omissos serdo solucionados entre as partes contratantes,
observados os preceitos de direito publico e as disposi¢cdes da Lei n® 14.133/21 e
Decreto Municipal 1.789/2023.

13.5 A divulgacéo no Portal Nacional de Contratacdes Publicas (PNCP) é condicao
indispensavel para a eficacia do contrato e de seus aditamentos e devera ocorrer em
20 (vinte) dias uteis, contados da data de sua assinatura, conforme preceitua o art.
94, da Lei Federal n.° 14.133/21.

CLAUSULA DECIMA QUARTA - FORO

14.1. Nos termos do artigo 92, § 1° da Lei Federal n° 14.133/21, é declarado
competente o foro de Caraguatatuba/SP para dirimir qualquer questdo contratual,
renunciando as partes a qualquer outro, por mais privilegiado que seja.

14.2. Por estarem assim justas e contratadas, com todas as clausulas e condicfes
ora ajustadas, as partes assinam o presente contrato, que é feito em 02 (duas) vias
de igual teor, na presenca de duas testemunhas instrumentais, que também assim,
devendo a CONTRATANTE, no prazo legal, providenciar a publicacdo, na imprensa
oficial, do extrato do contrato, a teor do § 1° do artigo 89 da Lei Federal n°

14.133/21, tudo para que o ato produza seus juridicos e legais efeitos.
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Caraguatatuba/SP, data da ultima assinatura eletrénica.

RUBENS ALEXANDRE DA COSTA
Secretario Municipal de Tecnologia da Informacéo e Inovacéo

CNPJ:
TESTEMUNHAS:
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ANEXO IX
PREGAO ELETRONICO N° 34/2025
PROCESSO INTERNO N° 27.648/2025
PROCESSO DE COMPRA N° 500/2025
EDITAL N° 56/2025

TERMO DE CIENCIA E DE NOTIFICACAO

INSTRUMENTO CONTRATUAL OU ATOS JURIDICOS ANALOGOS

CONTRATO N° (DE ORIGEM): /
CONTRATANTE: Prefeitura da Estancia Balnearia de Caraguatatuba
CONTRATADA:

OBJETO: PRESTACAO DE SERVICO DE IMPLANTACAO E
OPERACIONALIZAC}AO DE CENTRAL DE ATENDIMENTO E
RELACIONAMENTO COM O MUNICIPE E O MUNICIPIO DE
CARAGUATATUBA/SP, COM FORNECIMENTO DE PLATAFORMA INTEGRADA
DE INFORMAC@ES E GESTAO MUNICIPAL, DESTINADA AO ATENDIMENTO
AO MUNICIPE E AO GESTOR MUNICIPAL, COMPOSTA POR SISTEMA WEB,
APLICATIVO PARA DISPOSITIVOS MOVEIS, PORTAL WEB E CHAT, COM
FUNCIONALIDADES COMO FORNECIMENTO DE INFORMACOES, CRIACAO E
ACOMPANHAMENTO DE SOLICITA(;()ES, AUTOMATIZAQAO E SUPORTE A
GESTAO DE DEMANDAS MUNICIPAIS, ALEM DE GERAQAO DE SUBSIDIOS
PARA PLANEJAMENTO E OPERACOES. PARA A AREA DE SEGURANCA
PUBLICA, A PLATAFORMA DEVERA INCLUIR SISTEMA DE DESPACHO
OPERACIONAL, RASTREAMENTO EM TEMPO REAL DE VIATURAS,
REGISTRO, E GERENCIAMENTO DE BOLETINS DE OCORRENCIA, conforme
especificacdes descritas no Termo de Referéncia (Anexo I), que integram o Edital,
em todos os seus termos e condi¢des, quando deles a Secretaria requisitante tiver a
necessidade.

ADVOGADO(S)/N° OAB:(*)

Pelo presente TERMO, nos, abaixo identificamos:
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1. Estamos CIENTES de que:

a) O ajuste acima referido estard sujeito a andlise e julgamento pelo Tribunal de
Contas do Estado de Sao Paulo, cujo tramite processual ocorrera pelo sistema
eletronico;

b) Poderemos ter acesso ao processo, tendo vista e extraindo copias das
manifestagcbes de interesse, Despachos e Decisbes, mediante regular
cadastramento no Sistema de Processo Eletronico, conforme dados abaixo
indicados, em consonancia com o estabelecido na Resolucdo n° 01/2011 do TCESP;
c) Além de disponiveis no processo eletrénico, todos os Despachos e Decisfes que
vierem a ser tomados, relativamente ao aludido processo, serdo publicados em
Diério Oficial do Estado, Caderno do Poder Legislativo, parte do Tribunal de Contas
do Estado de Séo Paulo, em conformidade com o artigo 90 da Lei Complementar n®
709, de 14 de janeiro de 1993, iniciando-se, a partir de entdo, a contagem dos
prazos processuais, conforme regras do Cédigo de Processo Civil;

d) Qualquer alteracdo de endereco — residencial ou eletronico — ou telefones de

contato devera ser comunicada pelo interessado, peticionando no processo.

2. Damo-nos por NOTIFICADQOS para:

a) O acompanhamento dos atos do processo até seu julgamento final e consequente
publicacao;

b) Se for o caso e de nosso interesse, nos prazos e nas formas legais e regimentais,

exercer o direito de defesa, interpor recurso e o que mais couber.

Caraguatatuba, data da ultima assinatura eletronica.

AUTORIDADE MAXIMA DO ORGAQ/ENTIDADE

Nome : MATEUS VENEZIANI DA SILVA
Cargo : Prefeito Municipal
CPF :344.481.648-02

Responsaveis que assinaram o ajuste:
Pela CONTRATANTE:

DMP/LICITACAO Pagina 172 de 177
P licitacao.administracao@caraguatatuba.sp.gov.br Departamento de Material e Patrimdnio/Licitacdes
ﬂ @prefeituradecaraguatatuba ‘ (12) 3897.8176
@caraguatatuba_oficial ©ruasiqueira campos, 44 - Centro



ADMINISTRAGAO

GOVERNOMUNICIPAL

w
DVCI‘;\;LM TEMPO DE PROSPERIDADE

Nome : RUBENS ALEXANDRE DA COSTA
Cargo : Secretario Municipal de Tecnologia da Informacéo e Inovacéo
CPF :377.234.548-48

Assinatura:

Pela CONTRATADA:

Nome :
Cargo:
CPF
Assinatura:

ORDENADOR DE DESPESAS DA CONTRATANTE:

Nome : RUBENS ALEXANDRE DA COSTA
Cargo : Secretario Municipal de Tecnologia da Informacéo e Inovacéo
CPF :377.234.548-48

Assinatura:

GESTOR(ES) DO CONTRATO:
Nome : RUBENS ALEXANDRE DA COSTA

Cargo : Secretario Municipal de Tecnologia da Informacéo e Inovacéo
CPF :377.234.548-48

Assinatura:

DEMAIS RESPONSAVEIS:
Nome :

Cargo :
CPF
Assinatura:

(*) Facultativo. Indicar quando ja constituido, informando, inclusive, o endereco

eletrénico.
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ANEXO X
PREGAO ELETRONICO N° 34/2025
PROCESSO INTERNO N° 27.648/2025
PROCESSO DE COMPRA N° 500/2025
EDITAL N° 56/2025

FISCAL DO CONTRATO OU ATOS JURIDICOS ANALOGOS

CONTRATO N° (DE ORIGEM): /

CONTRATANTE: Prefeitura Municipal da Estancia Balnearia de Caraguatatuba
UNIDADE GESTORA: Secretaria Municipal de Tecnologia da Informacéo

CONTRATADA:
VIGENCIA: / / A / /
VALOR: R$ ( ).

OBJETO: PRESTACAO DE SERVICO DE IMPLANTACAO E
OPERACIONALIZACAO DE  CENTRAL DE  ATENDIMENTO E
RELACIONAMENTO COM O MUNICIPE E O MUNICIPIO DE
CARAGUATATUBA/SP, COM FORNECIMENTO DE PLATAFORMA INTEGRADA
DE INFORMACOES E GESTAO MUNICIPAL, DESTINADA AO ATENDIMENTO
AO MUNICIPE E AO GESTOR MUNICIPAL, COMPOSTA POR SISTEMA WEB,
APLICATIVO PARA DISPOSITIVOS MOVEIS, PORTAL WEB E CHAT, COM
FUNCIONALIDADES COMO FORNECIMENTO DE INFORMACOES, CRIACAO E
ACOMPANHAMENTO DE SOLICITACOES, AUTOMATIZACAO E SUPORTE A
GESTAO DE DEMANDAS MUNICIPAIS, ALEM DE GERACAO DE SUBSIDIOS
PARA PLANEJAMENTO E OPERACOES. PARA A AREA DE SEGURANCA
PUBLICA, A PLATAFORMA DEVERA INCLUIR SISTEMA DE DESPACHO
OPERACIONAL, RASTREAMENTO EM TEMPO REAL DE VIATURAS,
REGISTRO, E GERENCIAMENTO DE BOLETINS DE OCORRENCIA
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Dispbe sobre a designacao de Fiscal para
assistir e subsidiar o gestor do contrato
indicado na epigrafe e da outras
providéncias.
O municipio designa como Fiscal do contrato o(a) servidor(a) ALEXANDRE GUDIN
NOVAK, matricula: 13.167, para o acompanhamento formal nos aspectos
administrativos, procedimentais e contabeis e para executar o acompanhamento e
fiscalizacdo das execucfes do objeto, devendo registrar todas as ocorréncias e as
deficiéncias verificadas em relatorio, cuja copia sera encaminhada a Contratada,
objetivando a correcéo das irregularidades apontadas, no prazo que for estabelecido
ainda:
a. Anotar de forma organizada, em registro proprio e em ordem cronoldgica, todas
as ocorréncias relacionadas com execucao do Contrato conforme o disposto no art.
117 da Lei n® 14.133 de 2021;
b. Conferir o cumprimento do objeto e demais obrigacdes pactuadas,
especialmente o atendimento as especificacdes atinentes ao objeto e sua garantia,
bem como prazos fixados no Contrato, visitando o local onde o Contrato esteja
sendo executada e registrando 0s pontos criticos encontrados, inclusive com a
producdo de provas, datando, assinando e colhendo a assinatura do preposto da
CONTRATADA para instruir possivel procedimento de sancédo contratual;
c. Comunicar ao Gestor do Contrato sobre o descumprimento, pela
CONTRATADA, de qualquer das obrigacdes passiveis de rescisédo e/ou aplicacdo de
penalidades;
d. Exigir que a CONTRATADA substitua os produtos/bens que se apresentem
defeituosos ou com prazo de validade vencido ou por vencer em curto prazo de
tempo e que, por esses motivos, inviabilizem o recebimento definitivo, a guarda ou a
utilizacao pela CONTRATANTE;
e. Receber, proviséria ou definitvamente, o objeto da licitagdo sob sua
responsabilidade, mediante termo circunstanciado ou recebido, assinado pelas
partes, de acordo com o art. 140 da Lei n° 14.133/21, recusando, de logo, objetos

gue nédo correspondam ao objeto licitado;
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f. Testar o funcionamento de equipamentos e registrar a conformidade em
documento;

g. Analisar, conferir e atestar as notas fiscais;

h. Encaminhar a documentacdo a unidade corresponde para pagamento;

i. Comunicar a administracdo eventual subcontratacdo da execuc¢do, sem previsdo
editalicia ou sem conhecimento da Administracao;

j.  Verificar, por intermédio do preposto da CONTRATADA, a utilizacdo pelos
empregados da empresa dos equipamentos de protecao individual exigidos pela
legislag&o pertinente, exigindo daquele a interdi¢gao do acesso ao local de trabalho, e
na hipétese de descumprimento, comunicar a administracdo para promocao do
possivel processo punitivo contratual;

k. Exigir, por intermédio do preposto da CONTRATADA, a utilizacdo de cracha e de
uniforme pelos empregados da CONTRATADA, quando for o caso, e conduta
compativel com o servi¢co publico, pautado pela ética e urbanidade no atendimento;

|.  Cobrar da CONTRATADA, quando se tratar de obras, no local de execucéo dos
servigos, na formagdo padrdo combinada, o Diério de obras, cujas folhas deverdo
estar devidamente numeradas e assinadas pelas partes, e onde serdo feitas as
anotacdes diarias sobre o andamento dos trabalhos tais como: Indicacdo técnica.
Inicio e término de etapas de servicos, causas e datas de inicio e término de
eventuais interrupgdes dos servigos, recebimento de material e demais assuntos que
requerem providéncia;

m. Zelar para que a CONTRATADA registre as ocorréncias referidas no item
anterior no Diario de obra, com vista a compor 0 processo e servir como documento
para dirimir duvidas e embasar informacfes acerca de eventuais reivindicacdes
futuras.

n. Recusar 0s executados em desacordo com o0 pactuado e determinar
desfazimento, ajustes ou corre¢des;

0. Fiscalizar, pessoalmente, os registros dos empregados do Contrato locados nos
servicos para verificar a regularidade trabalhista;

p. Comunicar imediatamente a CONTRATADA, quando o fornecimento seja de sua
obrigagcdo, a escassez de produtos cuja falta esteja dificultando a execugédo dos

servigos ou entrega do objeto;
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Na auséncia do(a) servidor(a) supra designado(a), fica designado(a) como suplente
o(a) servidor(a) TIAGO SANTOS BRAUN, matricula: 28.523.

E, assim, apos ciéncia da designacdo, o presente instrumento de 02 (duas) vias de
igual teor e forma.

Caraguatatuba/SP, data da Ultima assinatura eletrénica.

RUBENS ALEXANDRE DA COSTA
Secretario Municipal de Tecnologia da Informacao e Inovacéao

CIENCIA DO SERVIDOR DESIGNADO

Eu, ALEXANDRE GUDIN NOVAK, matricula 13.167, declaro-me ciente da
designacao ora atribuida, e das funcfes que séo inerentes em razéo da funcéo.

Assinatura do Fiscal
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