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Este Edital, seus anexos, e o resultado do Pregdo, constardo no Sistema Comprasgov, bem como do

site: http://transparencia.osasco.sp.gov.br.

Em caso de discordancia existente entre as especificacdes deste objeto descritas no Comprasgov e as

especificaces constantes deste Edital, prevalecera a ultima.
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TORNA-SE PUBLICO QUE A SECRETARIA DE TECNOLOGIA, INOVAGCAO E
DESENVOLVIMENTO ECONOMICO, POR MEIO DA SECRETARIA EXECUTIVA DE COMPRAS E
LICITACOES, SEDIADA NA RUA NARCISO STURLINI, 161, CENTRO, OSASCO / SP, REALIZARA
LICITACAO, NA MODALIDADE PREGAO, NA FORMA ELETRONICA, NOS TERMOS DA LEI
FEDERAL N° 14.133, DE 2021, DECRETO MUNICIPAL N° 13.877, DE 30 DE AGOSTO DE 2023, E
DEMAIS LEGISLACOES APLICAVEIS E, AINDA, DE ACORDO COM AS CONDIGOES
ESTABELECIDAS NESTE EDITAL.

1. DO OBJETO

1.1. O objeto da presente licitacdo é a contratacdo de servi¢cos de tecnologia da informacao para a
implementacdo de uma Solugdo de Gestdo Tecnoldgica destinada ao Atendimento do Cidadéo,
conforme condigbes e exigéncias estabelecidas no Termo de Referéncia — Anexo | deste Edital e seus

anexos.

1.1.1. Os patrticipantes deveréo ter pleno conhecimento dos elementos constantes neste Edital e das
condicdes gerais e particulares do objeto da licitagcdo, ndo podendo invocar qualquer desconhecimento
como elemento impeditivo da correta formulacdo da proposta e do integral cumprimento das obrigagcfes

assumidas com a assinatura do CONTRATO.

1.2. Os servicos objeto desta contratacdo sdo caracterizados como comuns, conforme justificativa

constante do Estudo Técnico Preliminar.
2. DA PARTICIPACAO NA LICITACAO

2.1. Poderédo participar deste Pregédo os interessados que estiverem previamente credenciados no
Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores - SICAF e no Sistema de Compras do Governo

Federal (www.gov.br/compras).

2.2. Os interessados deverédo atender as condi¢des exigidas no cadastramento no Sicaf até o terceiro

dia util anterior a data prevista para recebimento das propostas.

2.3. O licitante responsabiliza-se exclusiva e formalmente pelas transacdes efetuadas em seu nome,
assume como firmes e verdadeiras suas propostas e seus lances, inclusive os atos praticados
diretamente ou por seu representante, excluida a responsabilidade do provedor do sistema ou do 6rgao
ou entidade promotora da licitagdo por eventuais danos decorrentes de uso indevido das credenciais

de acesso, ainda que por terceiros.

2.4. E deresponsabilidade do cadastrado conferir a exatiddo dos seus dados cadastrais nos Sistemas
relacionados no item anterior e manté-los atualizados junto aos 6rgéos responsaveis pela informacao,
devendo proceder, imediatamente, a correcdo ou a alteracdo dos registros tdo logo identifique

incorrecdo ou aqueles se tornem desatualizados.
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2.5. A nao observancia do disposto no item anterior podera ensejar desclassificagdo no momento da

habilitacéo.

2.6. Serad permitida a participacdo de empresas reunidas em consoércio, atendidas as condigfes
previstas no art. 15 da Lei Federal n° 14.133/2021, Decreto Municipal 13.877/23 e no presente edital.

2.7. Nao poderéao disputar esta licitacdo:
2.7.1. Aquele que nao atenda as condicdes deste Edital e seus anexos;

2.7.2. Autor do anteprojeto, do projeto basico ou do projeto executivo, pessoa fisica ou juridica, quando

a licitagéo versar sobre servigos ou fornecimento de bens a ele relacionados;

2.7.3. Empresa, isoladamente ou em consorcio, responsavel pela elaboracdo 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 servi¢os ou fornecimento de bens a ela necessarios;

2.7.4. Empresas suspensas temporariamente para licitar, impedidas de licitar e contratar com a
Prefeitura do Municipio de Osasco, ou que tenham sido declaradas inid6neas para licitar e contratar

com a Administracéo Publica e ndo tenham sido reabilitadas;

2.7.5. Aquele que mantenha vinculo de natureza técnica, comercial, econémica, financeira, trabalhista
ou civil com dirigente do 6rgdo ou entidade contratante ou com agente publico que desempenhe fungéo
na licitacdo ou atue na fiscalizagdo ou na gestdo do contrato, ou que deles seja conjuge, companheiro
ou parente em linha reta, colateral ou por afinidade, até o terceiro grau;

2.7.6. Empresas controladoras, controladas ou coligadas, nos termos da Lei n°® 6.404, de 15 de

dezembro de 1976, concorrendo entre si;

2.7.7. Pessoa fisica ou juridica que, nos 5 (cinco) anos anteriores a divulgagdo do edital, tenha sido
condenada judicialmente, com transito em julgado, por exploragéo de trabalho infantil, por submissao
de trabalhadores as condi¢des anélogas as de escravo ou por contratacdo de adolescentes nos casos

vedados pela legislacao trabalhista;
2.7.8. Agente publico do 6rgéo ou entidade licitante;

2.7.9. Nao podera participar, direta ou indiretamente, da licitagdo ou da execucgao do contrato agente
publico do 6rgdo ou entidade contratante, devendo ser observadas as situagdes que possam configurar
conflito de interesses no exercicio ou apds o exercicio do cargo ou emprego, nos termos da legislacao

gue disciplina a matéria, conforme § 1° do art. 9° da Lei Federal n.° 14.133, de 2021.

2.8. O impedimento de que trata o item 2.7.4 ser4 também aplicado ao licitante que atue em

substituicdo a outra pessoa, fisica ou juridica, com o intuito de burlar a efetividade da sancéo a ela
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aplicada, inclusive a sua controladora, controlada ou coligada, desde que devidamente comprovado o

ilicito ou a utilizagdo fraudulenta da personalidade juridica do licitante.

2.9. A critério da Administracédo e exclusivamente a seu servigo, o autor dos projetos e a empresa a
que se referem os itens 2.7.2 e 2.7.3 poderéo participar no apoio das atividades de planejamento da
contratacdo, de execucao da licitacdo ou de gestao do contrato, desde que sob supervisdo exclusiva

de agentes publicos do érgao ou entidade.
2.10. Equiparam-se aos autores do projeto as empresas integrantes do mesmo grupo econdémico.

2.11. O disposto nos itens 2.7.2 e 2.7.3 ndo impede a licitacdo ou a contratacao de servigco que inclua
como encargo do contratado a elabora¢éo do projeto basico e do projeto executivo, nas contrataces

integradas, e do projeto executivo, nos demais regimes de execucgao.

2.12. Avedacao de que trata o item 2.7.7 estende-se a terceiro que auxilie a conducao da contratagcédo
na qualidade de integrante de equipe de apoio, profissional especializado ou funcionario ou

representante de empresa que preste assessoria técnica.

3. DA APRESENTACAO DA PROPOSTA E DOS DOCUMENTOS DE HABILITACAO

3.1. Na presente licitagcdo, a fase de habilitacdo sucedera as fases de apresentacdo de propostas e

lances e de julgamento.

3.2. Os licitantes encaminhardo, exclusivamente por meio do sistema eletrénico, a proposta com o
preco, conforme o critério de julgamento adotado neste Edital, até a data e o horario estabelecidos

para abertura da sesséo publica.
3.3. No cadastramento da proposta inicial, o licitante declarara, em campo préprio do sistema, que:

3.3.1. Esté ciente e concorda com as condi¢des contidas no edital e seus anexos, bem como de que a
proposta apresentada compreende a integralidade dos custos para atendimento dos direitos
trabalhistas assegurados na Constituicdo Federal, nas leis trabalhistas, nas normas infralegais, nas
convencgdes coletivas de trabalho e nos termos de ajustamento de conduta vigentes na data de sua
entrega em definitivo e que cumpre plenamente os requisitos de habilitacdo definidos no

instrumento convocatorio;

3.3.2. Ndo emprega menor de 18 anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e ndo emprega
menor de 16 anos, salvo menor, a partir de 14 anos, na condi¢éo de aprendiz, nos termos do artigo 7°,
XXXIII, da Constitui¢éo;

3.3.3. Nao possui, em sua cadeia produtiva, empregados executando trabalho degradante ou

forgcado, observando o disposto nos incisos Il e 1V do art. 1° e no inciso Ill do art. 5° da Constituicdo

Federal;

Rua Narciso Sturlini, n° 161 - Centro - CEP 06018-100 - OSASCO / SP.
Fone: (0xx11) 3652-9539
Home-page PMO = www.osasco.sp.qov.br - E-Mail = secol@osasco.sp.gov.br



mailto:secol@osasco.sp.gov.br
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/constituicao/constituicaocompilado.htm#art7
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/constituicao/constituicaocompilado.htm#art7
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/constituicao/constituicaocompilado.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/constituicao/constituicaocompilado.htm

Fls.
Processo n°® 1821/2024

Servidor:

PREFEITURA DO MUNICIPIO DE OSASCO

SECRETARIA EXECUTIVA DE COMPRAS E LICITAGOES
Edital- fls. 5/166

3.3.4. Cumpre as exigéncias de reserva de cargos para pessoa com deficiéncia e para reabilitado
da Previdéncia Social, previstas em lei e em outras normas especificas;

3.3.5. O licitante organizado em cooperativa devera declarar, ainda, em campo proprio do sistema
eletrdnico, que cumpre 0s requisitos estabelecidos no artigo 16 da Lei Federal n° 14.133/21.

3.4. O fornecedor enquadrado como microempresa, empresa de pequeno porte devera declarar,
ainda, em campo préprio do sistema eletr6nico, que cumpre 0s requisitos estabelecidos no artigo 3° da
Lei Complementar n® 123, de 2006, estando apto a usufruir do tratamento favorecido estabelecido em
seus arts. 42 a 49, observado o disposto nos §8 1° ao 3° do art. 4°, da Lei Federal n.° 14.133, de 2021.

3.4.1. No item exclusivo para participacdo de microempresas e empresas de pequeno porte, a
assinalagao do campo “nao” impedira o prosseguimento no certame, para aquele item;

3.4.2. Nos itens em que a participagdo nao for exclusiva para microempresas e empresas de pequeno
porte, a assinalagdo do campo “ndo” apenas produzira o efeito de o licitante nao ter direito ao tratamento
favorecido previsto na Lei Complementar n° 123, de 2006, mesmo que microempresa, empresa de

pequeno porte ou sociedade cooperativa.

3.5. A falsidade da declaragdo de que trata os itens 3.3 ou 3.4 sujeitard o licitante as sanc¢des

previstas na Lei Federal n°® 14.133, de 2021, e neste Edital.

3.6. Os licitantes poderéo retirar ou substituir a proposta até a abertura da sesséo publica.

3.7. Nao havera ordem de classificacdo na etapa de apresentagdo da proposta, 0 que ocorrerd
somente apés os procedimentos de abertura da sesséo publica e da fase de envio de lances.

3.8. Serao disponibilizados para acesso publico os documentos que comp8em a proposta dos

licitantes convocados para apresentacao de propostas, apos a fase de envio de lances.

3.9. Cabera ao licitante interessado em participar da licitagdo acompanhar as operagdes no sistema
eletrdnico durante o processo licitatorio e se responsabilizar pelo 6nus decorrente da perda de negécios

diante da inobservancia de mensagens emitidas pela Administracdo ou de sua desconexao.

3.9.1. Visando a celeridade do procedimento licitatério, ao ser convocada, o licitante devera se

manifestar no prazo estabelecido pelo pregoeiro, sob pena de desclassificagao.

3.10. Olicitante devera comunicar imediatamente ao provedor do sistema qualquer acontecimento que

possa comprometer o sigilo ou a seguranca, para imediato bloqueio de acesso.
3.11. Do Preenchimento da Proposta:
3.11.1. As propostas deverdo ser preenchidas de acordo com o Anexo II;

3.11.2. O licitante ndo podera oferecer proposta em quantitativo inferior ao maximo previsto para

contratacao;
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3.11.3. Nos valores propostos estardo inclusos todos 0S custos operacionais, encargos
previdenciarios, trabalhistas, tributarios, comerciais e quaisquer outros que incidam direta ou

indiretamente na execucéo do objeto;

3.11.4. Os precos ofertados, tanto na proposta inicial, quanto na etapa de lances, serdo de exclusiva
responsabilidade do licitante, ndo lhe assistindo o direito de pleitear qualquer alteracéo, sob alegacao

de erro, omiss&o ou qualquer outro pretexto;

3.11.5. A apresentacdo das propostas implica obrigatoriedade do cumprimento das disposi¢cdes nelas
contidas, em conformidade com o que disp6e o Termo de Referéncia, assumindo o proponente o
compromisso de executar o objeto licitado nos seus termos, bem como de fornecer os materiais,
equipamentos, ferramentas e utensilios necesséarios, em quantidades e qualidades adequadas a

perfeita execucao contratual, promovendo, quando requerido, sua substituicao;

3.11.6. O prazo de validade da proposta nao sera inferior a 120 (cento e vinte) dias, a contar da data

de sua apresentacgéo;

3.11.7. O Considerando que o licitante ja declarou que sua proposta esta de acordo com as condic¢des

do Edital, a descricdo do produto sera examinada de forma objetiva, na fase de aceitacéo.

4. DAS IMPUGNACOES E DOS PEDIDOS DE ESCLARECIMENTOS

4.1. Qualquer pessoa € parte legitima para impugnar este Edital por irregularidade na aplicacdo da Lei
Federal n°® 14.133/21, devendo protocolar o pedido até 3 (trés) dias Uteis antes da data da abertura do

certame;

4.1.1. As respostas as impugnacfes ou aos pedidos de esclarecimentos, serdo divulgados no
Sistema Comprasgov e Portal da Prefeitura de Osasco https://transparencia.osasco.sp.gov.br, para
visualizagéo dos interessados, no prazo de até 3 (trés) dias Uteis, limitado ao dltimo dia til anterior a

data da abertura do certame;

4.1.2. Asimpugnacdes e os pedidos de esclarecimentos poderéo ser realizados por forma eletrénica,

por meio do endereco eletrénico secol@osasco.sp.gov.br, no horario oficial de Brasilia, nos dias Uteis,

até as 17 horas;

4.1.3. As impugnacdes e os pedidos de esclarecimentos ndo suspendem o0s prazos previstos no

certame;

4.1.4. A concessédo de efeito suspensivo as impugnacdes sdo medidas excepcionais e deveréo ser

motivadas pelo agente de contratac&o, nos autos do processo de licitagcéo;

4.1.5. Acolhida a impugnacéo, seré definida e publicada nova data para a realiza¢@o do certame.
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5. DA ABERTURA DA SESSAO, CLASSIFICACAO DAS PROPOSTAS E FORMULAGAO DE
LANCES.

5.1. A abertura da presente licitagdo dar-se-4 automaticamente em sessdo publica, por meio de
sistema eletrénico, na data, horario e local indicados neste Edital.

5.1.1. Seradesclassificada a proposta que identifique o licitante;

5.1.2. Adesclassificacao sera sempre fundamentada e registrada no sistema, com acompanhamento

em tempo real por todos os participantes;

5.1.3. A néo desclassificacdo da proposta ndo impede o seu julgamento definitivo em sentido

contréario, levado a efeito na fase de aceitagéo.

5.2. O sistema ordenardq automaticamente as propostas classificadas, sendo que somente estas

participardo da fase de lances.
5.3. O sistema disponibilizara campo préprio para troca de mensagens entre o Pregoeiro e os licitantes.

5.4. Iniciada a etapa competitiva, os licitantes deverdo encaminhar lances exclusivamente por meio de
sistema eletrénico, sendo imediatamente informados do seu recebimento e do valor consignado no

registro.
5.5. O lance devera ser ofertado pelo VALOR TOTAL GLOBAL.

5.6. O licitante somente podera oferecer lance de valor inferior ao Ultimo por ele ofertado e registrado

pelo sistema.

5.7. Ointervalo minimo de diferenca de valores entre os lances, que incidird tanto em relacéo aos
lances intermediérios quanto em relacdo a proposta que cobrir a melhor oferta devera ser de 0,5%

(zero virgula cinco por cento).

5.8. O licitante podera, uma Unica vez, excluir seu Ultimo lance ofertado, no intervalo de quinze

segundos apos o registro no sistema, na hipétese de lance inconsistente ou inexequivel.
5.9. O procedimento seguira de acordo com o0 Modo de disputa ABERTO.

5.10. Os licitantes apresentardo lances publicos e sucessivos, com prorrogacdes, observando o

horério fixado para abertura da sesséo e as regras estabelecidas no Edital.

5.10.1. A etapa de lances da sessao publica tera duracédo de dez minutos e, ap0s isso, sera prorrogada
automaticamente pelo sistema quando houver lance ofertado nos dltimos dois minutos do periodo de

duracéo da sesséo publica;
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5.10.2. A prorrogagdo automética da etapa de lances, de que trata o subitem anterior, sera de dois
minutos e ocorrera sucessivamente sempre que houver lances enviados nesse periodo de prorrogacgéo,

inclusive no caso de lances intermediarios;

5.10.3. Nado havendo novos lances na forma estabelecida nos itens anteriores, a sessao publica
encerrar-se-a automaticamente, e o sistema ordenara e divulgara os lances conforme a ordem final de

classificacéo;

5.10.4. Definida a melhor proposta, se a diferenca em relacdo a proposta classificada em segundo
lugar for de pelo menos 5% (cinco por cento), o pregoeiro, podera admitir o reinicio da disputa aberta,

para a definicdo das demais colocacgdes;

5.10.5. Apds o reinicio previsto no item supra, os licitantes serdo convocados para apresentar lances

intermediarios.

5.11. Apés o término dos prazos estabelecidos nos subitens anteriores, o sistema ordenara e divulgara

os lances segundo a ordem crescente de valores.

5.12. N&ao serdo aceitos dois ou mais lances de mesmo valor, prevalecendo aquele que for recebido e

registrado em primeiro lugar.

5.13. Durante o transcurso da sesséo publica, os licitantes serdo informados, em tempo real, do valor

do menor lance registrado, vedada a identificacédo do licitante.

5.14. No caso de desconexdo com o Pregoeiro, no decorrer da etapa competitiva do Pregdo, o

sistema eletrbnico podera permanecer acessivel aos licitantes para a recepg¢éo dos lances.

5.15. Quando a desconexdo do sistema eletrdnico para 0 pregoeiro persistir por tempo superior a
dez minutos, a sesséo publica sera suspensa e reiniciada somente apés decorridas vinte e quatro horas

da comunicagéo do fato pelo Pregoeiro aos participantes, no sitio eletrénico utilizado para divulgagéo.
5.16. Caso o licitante ndo apresente lances, concorrera com o valor de sua proposta.

5.17. Emrelacado a itens ndo exclusivos para participacado de microempresas e empresas de pequeno
porte, uma vez encerrada a etapa de lances, serd efetivada a verificacdo automética, junto & Receita
Federal, do porte da entidade empresarial. O sistema identificar4 em coluna prépria as microempresas
e empresas de pequeno porte participantes, procedendo a comparagdo com os valores da primeira
colocada, se esta for empresa de maior porte, assim como das demais classificadas, para o fim de
aplicar-se o disposto nos arts. 44 e 45 da Lei Complementar n® 123, de 2006, regulamentada pelo
Decreto n°® 8.538, de 2015.

5.17.1. Nessas condi¢cBes, as propostas de microempresas e empresas de pequeno porte que se
encontrarem na faixa de até 5% (cinco por cento) acima da melhor proposta ou melhor lance serdo

consideradas empatadas com a primeira colocada;
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5.17.2. A melhor classificada nos termos do subitem anterior tera o direito de encaminhar uma ultima
oferta para desempate, obrigatoriamente em valor inferior ao da primeira colocada, no prazo de 5

(cinco) minutos controlados pelo sistema, contados ap6s a comunicagdo automatica para tanto;

5.17.3. Caso a microempresa ou a empresa de pequeno porte melhor classificada desista ou nao se
manifeste no prazo estabelecido, serdo convocadas as demais licitantes microempresa e empresa de
pequeno porte que se encontrem naquele intervalo de 5% (cinco por cento), na ordem de classificacéo,

para o exercicio do mesmo direito, no prazo estabelecido no subitem anterior;

5.17.4. No caso de equivaléncia dos valores apresentados pelas microempresas e empresas de
pequeno porte que se encontrem nos intervalos estabelecidos nos subitens anteriores, sera realizado

sorteio entre elas para que se identifique aquela que primeiro podera apresentar melhor oferta.
5.18. SO podera haver empate entre propostas iguais (ndo seguidas de lances).

5.18.1. Havendo eventual empate entre propostas ou lances, o critério de desempate sera aquele
previsto no art. 60 da Lei Federal n® 14.133, de 2021.

5.19. Encerrada a etapa de envio de lances da sessao publica, na hipétese da proposta do primeiro
colocado permanecer acima do pre¢co maximo ou inferior ao desconto definido para a contratacdo, o

pregoeiro podera negociar condicfes mais vantajosas, apds definido o resultado do julgamento.

5.19.1. A negociagéo podera ser feita com os demais licitantes, segundo a ordem de classificag&do
inicialmente estabelecida, quando o primeiro colocado, mesmo apds a negociacao, for desclassificado
em razao de sua proposta permanecer acima do pre¢co maximo definido pela Administragdo;

5.19.2. A negociacao sera realizada por meio do sistema, podendo ser acompanhada pelos demais
licitantes;

5.19.3. O resultado da negociagdo sera divulgado a todos os licitantes e anexado aos autos do
processo licitatdrio.
6. DA FASE DE JULGAMENTO

6.1. Encerrada a etapa de negociagéo, o pregoeiro verificara se o licitante provisoriamente classificado
em primeiro lugar atende as condi¢es de participac@o no certame, conforme previsto no art. 14 da Lei

Federal n°® 14.133/2021, legislacdes correlatas e no item 2.7 do edital, especialmente quanto a

existéncia de sancdo que impeca a participacdo no certame ou a futura contratacdo, mediante a

consulta aos seguintes cadastros:
a) SICAF;
b) Prefeitura de Osasco - http://transparencia.osasco.sp.gov.br;

¢) TCU / Consulta Consolidada de Pessoa Juridica - https://certidoes-apf.apps.tcu.gov.br/;
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d) Tribunal de Contas do Estado de S&o Paulo — TCESP - https://www.tce.sp.gov.br/pesquisa-na-

relacao-de-apenados.

6.2. Caso atendidas as condi¢Ges de participacao, sera iniciado o procedimento de habilitagao.

6.3. Verificadas as condicdes de participacdo e de utilizacdo do tratamento favorecido, o pregoeiro
examinara a proposta classificada em primeiro lugar quanto a adequacéo ao objeto e a compatibilidade

do preco em relacdo ao maximo estipulado para contratacdo neste Edital e em seus anexos.

6.4. O 6rgdo ou entidade promotora da licitacdo podera, em relacdo ao licitante provisoriamente
vencedor, realizar andlise e avaliacdo da conformidade da proposta, com as especificacfes definidas

no Termo de Referéncia.

6.5. Nao serdo aceitas propostas com o valor unitario superior ao estimado, conforme item 4 do
Termo de Referéncia — ANEXO I.

6.6. Sera desclassificada a proposta vencedora que:
6.6.1. Contiver vicios insanaveis;
6.6.2. Na&o obedecer as especificagdes técnicas contidas no Termo de Referéncia;

6.6.3. Apresentar pregos inexequiveis ou permanecerem acima do preco maximo definido para a
contratacao;

6.6.4. Na&o tiverem sua exequibilidade demonstrada, quando exigido pela Administracéo;

6.6.5. Apresentar desconformidade com quaisquer outras exigéncias deste Edital ou seus anexos,
desde que insanavel.

6.7. Se houver indicios de inexequibilidade da proposta de preco, ou em caso da necessidade de
esclarecimentos complementares, poderéo ser efetuadas diligéncias, para que a empresa comprove a

exequibilidade da proposta.

6.8. Para fins de analise da proposta quanto ao cumprimento das especificacdes do objeto, poderé ser
colhida a manifestacao escrita do setor requisitante do produto ou da &rea especializada no objeto.
6.9. DO ENVIO DA PROPOSTA READEQUADA

6.9.1. O pregoeiro solicitara ao licitante mais bem classificado que, no prazo de 2 (duas) horas, envie

a proposta adequada ao ultimo lance ofertado apés a negociacéo realizada;

6.9.1.1. Na impossibilidade de anexar no sistema COMPRASGOV, devera encaminhar a proposta

adequada ao ultimo lance ofertado, no endereco eletrdnico secol@osasco.sp.gov.br;

6.9.2. E facultado ao pregoeiro prorrogar o prazo estabelecido, a partir de solicitagdo fundamentada

feita no chat pelo licitante, antes de findo o prazo;
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6.10. ApOs a negociacao do preco, o Pregoeiro iniciara a fase de aceitagdo e julgamento da proposta.

7. DA FASE DE HABILITACAO

7.1. Os documentos previstos, necessarios e suficientes para demonstrar a capacidade do licitante
de realizar o objeto da licitacao, serdo exigidos para fins de habilitacdo, nos termos dos arts. 62 a 70
da Lei Federal n® 14.133, de 2021 e Decreto Municipal n° 13.877, de 2023.

7.1.1. A documentacdo exigida para fins de habilitacdo juridica, fiscal, social e trabalhista e
econdmico-financeira, sera verificada junto ao SICAF, nos termos do art. 117 do Decreto Municipal n°
13.877, de 2023;

7.1.2. Caso os dados e informag6es constantes do SICAF ndo atendam aos requisitos exigidos no
item 7.16 deste Edital, o Pregoeiro verificar4 a possibilidade de alcancar os documentos por meio
eletrdnico, juntando-os ao processo administrativo pertinente a licitacdo, salvo impossibilidade
devidamente certificada e justificada.

7.2. Na hipétese da participacdo de empresas estrangeiras que ndo funcionem no Pais, as
exigéncias de habilitacdo serdo atendidas mediante documentos equivalentes, inicialmente

apresentados em tradug&o livre;

7.2.1. Na hipétese de o licitante vencedor ser empresa estrangeira que nao funcione no Pais, para
fins de assinatura do contrato ou da ata de registro de precos, os documentos exigidos para a
habilitacdo serdo traduzidos por tradutor juramentado no Pais e apostilados nos termos do disposto no
Decreto n° 8.660, de 29 de janeiro de 2016, ou de outro que venha a substitui-lo, ou consularizados

pelos respectivos consulados ou embaixadas.

7.3. Sera verificado se o licitante apresentou declaracdo de que atende aos requisitos de
habilitacdo, e o declarante respondera pela veracidade das informagfes prestadas, na forma da lei
(art. 63, I, da Lei n°® 14.133/2021).

7.4. Seré verificado se o licitante apresentou no sistema, sob pena de inabilitacdo, a declaracdo de
que cumpre as exigéncias de reserva de cargos para pessoa com deficiéncia e para reabilitado

da Previdéncia Social, previstas em lei e em outras normas especificas.

7.5. O licitante devera apresentar, sob pena de desclassificagdo, declaracdo de que suas propostas
econdmicas compreendem a integralidade dos custos para atendimento dos direitos trabalhistas
assegurados na Constituicdo Federal, nas leis trabalhistas, nas normas infralegais, nas convencdes
coletivas de trabalho e nos termos de ajustamento de conduta vigentes na data de entrega das

propostas.
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7.6. Somente haverd a necessidade de comprovagdo do preenchimento de requisitos mediante
apresentacdo dos documentos originais nao-digitais quando houver davida em relagdo a integridade

do documento digital ou quando a lei expressamente o exigir.

7.7. E de responsabilidade do licitante conferir a exatiddo dos seus dados cadastrais no Sicaf e
manté-los atualizados junto aos 6érgdos responsaveis pela informacdo, devendo proceder,
imediatamente, a correcdo ou a alteracdo dos registros tdo logo identifique incorrecdo ou aqueles se

tornem desatualizados.

7.7.1. A nao observancia do disposto no item anterior podera ensejar desclassificagdo no momento da

habilitacéo.

7.8. A verificacdo pelo pregoeiro, em sitios eletrénicos oficiais de 6rgéos e entidades emissores de

certidbes constitui meio legal de prova, para fins de habilitag&o.

7.8.1. Os documentos exigidos para habilitacdo que n&o estejam contemplados no Sicaf serédo
enviados por meio do sistema, em formato digital, no prazo de 02 (duas) horas, prorrogavel por igual

periodo, contadas da solicitacéo do pregoeiro.

7.9. Averificag@o no Sicaf ou a exigéncia dos documentos nele ndo contidos, somente sera feita em
relagéo ao licitante vencedor, exceto quando a fase de habilitacdo anteceder a de julgamento (Art.
63, Il da Lei Federal 14.133/2021).

7.10. Apl6s a entrega dos documentos para habilitagdo, ndo sera permitida a substituicdo ou a

apresentacéo de novos documentos, salvo em sede de diligéncia para:

7.10.1. Complementacéo de informagbes acerca dos documentos j& apresentados pelos licitantes e

desde que necessaria para apurar fatos existentes a época da abertura do certame;

7.10.2. Atualizacao de documentos cuja validade tenha expirado apds a data de recebimento das

propostas.

7.11. Na analise dos documentos de habilitacdo, o agente de contratacdo/comissédo de contratacdo
podera sanar erros ou falhas, que nédo alterem a substancia dos documentos e sua validade juridica,
mediante decisdo fundamentada, registrada em ata e acessivel a todos, atribuindo-lhes eficacia para

fins de habilitacéo e classificacéo.

7.12. Na hipotese de o licitante ndo atender as exigéncias para habilitacdo, o pregoeiro examinara a
proposta subsequente e assim sucessivamente, na ordem de classificagdo, até a apuracdo de uma

proposta que atenda ao presente edital, observado o prazo disposto no subitem 7.8.1 deste Edital.

7.13. Somente serdo disponibilizados para acesso publico os documentos de habilitacdo do licitante
cuja proposta atenda ao edital de licitacdo, apés concluidos os procedimentos de que trata o subitem

anterior.
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7.14. DAS EMPRESAS REUNIDAS EM CONSORCIO

7.14.1. Os consorciados devem apresentar comprovacdo de compromisso publico ou particular de
constituicdo de consércio, subscrito pelos consorciados, discriminando a empresa lider, a participagédo
de cada uma das empresas e a responsabilidade solidaria dos consorciados por atos praticados na

fase de licitacdo e no decorrer da execucao do contrato;

7.14.2. A habilitacdo técnica sera feita por meio do somatério dos quantitativos de cada consorciado e,
para efeito de habilitacdo econbmico-financeira, quando exigida, serd observado o somatério dos

valores de cada consorciado;

7.14.2.1. Para fins de comprovacao da qualificagdo técnica constante no item 7.16.4 e subitens seréo
admitidos atestados de capacidade técnica apresentados em nome de qualquer uma das empresas
que compde o consorcio, sendo admitido o seu somatério, conforme disposicdo contida no art. 15,
inciso 11l da Lei Federal n® 14.133/2021;

7.14.2.2. Para fins de comprovacéo da qualificagdo econdmico-financeira constante no item 7.16.3

e subitens serdo admitidos somatério dos valores de cada consorciado;

7.14.2.2.1. Se o consoércio nao for formado integralmente por microempresas ou empresas de pequeno
porte, havera um acréscimo de 10% (dez por cento) para o consércio em relagdo ao valor exigido

para os licitantes individuais.

7.14.3. O licitante vencedor € obrigado a promover, antes da celebracdo do contrato, o registro da

constituicdo do consorcio, nos termos do compromisso referido no item 7.14.1 deste edital.

7.14.4. O prazo de duragdo do consdrcio deve, no minimo, coincidir com o prazo de vigéncia do

contrato.

7.14.5. Qualquer alteragcao na composi¢éo do consdrcio, inclusive quanto a indicacdo da empresa lider,
deverd ser previamente autorizada pela Administracdo, a fim de se verificar se permanecem vélidas as
condicdes de habilitagdo do consorcio, ndo se admitindo a incluséo posterior de empresa que ndo seja

uma de suas componentes originais.

7.14.6. Para o fim de comprovar a habilitacdo juridica e a regularidade fiscal e trabalhista, cada

consorciado deve apresentar os documentos exigidos nos subitens 7.16.1 e 7.16.2 deste Edital.

7.14.7. Qualquer empresa que integrar um consorcio para concorrer a prestagdo do servico, nao

poderd participar, neste mesmo certame, isoladamente ou compondo outro consorcio.
7.15. DAS COOPERATIVAS

7.15.1. Sera exigida a seguinte documentagcdo complementar:
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7.15.2. Relagdo dos cooperados que atendem aos requisitos técnicos exigidos para a contratacdo e
que executardo o contrato, com as respectivas atas de inscricdo e a comprovacdo de que estdo
domiciliados na localidade da sede da cooperativa, respeitado o disposto nos arts. 4°, inciso Xl, 21,
inciso | e 42, 8§ 2° a 6° da Lei n°® 5.764/1971;

7.15.3. A declaracéo de regularidade de situacéo do contribuinte individual — DRSCI, para cada um

dos cooperados indicados;
7.15.4. O registro previsto no art. 107 da Lei n® 5.764/1971;

7.15.5. A comprovacgdo de integracdo das respectivas quotas-partes por parte dos cooperados que

executardo o contrato;

7.15.6. Os seguintes documentos para a comprovacio da REGULARIDADE JURIDICA DA
COOPERATIVA:

a) Ata de fundacéo;

b) Estatuto social com a ata da assembleia que o aprovou;

¢) Regimento dos fundos instituidos pelos cooperados, com a ata da assembleia;
d) Editais de convocacao das trés ultimas assembleias gerais extraordinarias;

e) Trés registros de presenca dos cooperados que executardo o0 contrato em assembleias gerais ou

nas reuniées seccionais;
f) Ata da sesséo que os cooperados autorizaram a cooperativa a contratar o objeto da licitacdo; e

g) A Ultima auditoria contabil-financeira da cooperativa, conforme disp6e o art. 112 da Lei n. 5.764, de
1971, ou uma declaracdo, sob as penas da lei, de que tal auditoria ndo foi exigida pelo 6rgdo

fiscalizador.

7.16. EXIGENCIAS DE HABILITACAO

Para fins de habilitacdo, deverd o licitante comprovar 0s seguintes requisitos:
7.16.1. Habilitacdo juridica:

7.16.1.1. Registro empresarial na Junta Comercial, no caso de empresério individual (ou cédula de

identidade em se tratando de pessoa fisica ndo empresaria);

7.16.1.2. Ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, devidamente registrado na Junta

Comercial, tratando-se de sociedade empresaria;

7.16.1.3. Documentos de eleicdo ou designacdo dos atuais administradores, tratando-se de

sociedade empresaria;
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7.16.1.4. Ato constitutivo devidamente registrado no Registro Civil de Pessoas Juridicas, tratando-se

de sociedade ndo empresaria, acompanhado de prova da diretoria em exercicio;

7.16.1.5. Se Microempresa ou Empresa de Pequeno Porte, essa condigcdo devera estar demonstrada

na documentacao apresentada;

7.16.1.6. Decreto de autorizacdo, tratando-se de sociedade estrangeira no pais e ato de registro ou

autorizacdo para funcionamento expedida pelo 6rgdo competente, quando a atividade assim o exigir;

7.16.1.7. Os documentos apresentados deverdo estar acompanhados de todas as alteracdes ou da

consolidagédo respectiva.
7.16.2. Regularidade Fiscal e Trabalhista:

7.16.2.1. Prova de inscrigdo no Cadastro Nacional de Pessoa Juridica — CNPJ ou no Cadastro de

Pessoas Fisicas, conforme o caso;

7.16.2.2. Prova de inscricdo no cadastro de contribuintes Estadual/Distrital ou Municipal/Distrital
relativo ao domicilio ou sede do fornecedor, pertinente ao seu ramo de atividade e compativel com o

objeto contratual;

7.16.2.3. Prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, mediante apresentacéo de certiddo
expedida conjuntamente pela Secretaria da Receita Federal do Brasil (RFB) e pela Procuradoria-Geral
da Fazenda Nacional (PGFN), referente a todos os créditos tributéarios federais e a Divida Ativa da
Uni&o (DAU) por elas administrados, inclusive aqueles relativos & Seguridade Social, nos termos da
Portaria Conjunta n° 1.751, de 02 de outubro de 2014, do Secretario da Receita Federal do Brasil e da

Procuradora-Geral da Fazenda Nacional;

7.16.2.4. Provade regularidade com a Fazenda Estadual/Distrital do domicilio ou sede do fornecedor,

relativa a atividade cujo exercicio contrata ou concorre;

a) No caso da licitante ter domicilio ou sede no Estado de Sdo Paulo, a prova de regularidade para
com a Fazenda Estadual se dar& através da certiddo de débitos tributarios da Divida Ativa do Estado

de Sao Paulo, expedida nos termos da Resolu¢do Conjunta SF/PGE n° 02, ou a que suceder.

7.16.2.5. Prova de regularidade com a Fazenda Municipal do domicilio ou sede do fornecedor,

relativa aos tributos mobiliarios;

7.16.2.6. Caso o fornecedor seja considerado isento dos tributos Estadual/Distrital ou
Municipal/Distrital relacionados ao objeto contratual, devera comprovar tal condigdo mediante a
apresentacéo de declaragdo da Fazenda respectiva do seu domicilio ou sede, ou outra equivalente, na

forma da lei;
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7.16.2.7. O fornecedor enquadrado como microempreendedor individual que pretenda auferir os
beneficios do tratamento diferenciado previstos na Lei Complementar n. 123, de 2006, estara

dispensado da prova de inscricdo nos cadastros de contribuintes estadual e municipal,

7.16.2.8. Prova de Regularidade relativa ao Fundo de Garantia por Tempo de Servico — FGTS, através
de Certificado de Regularidade do FGTS — CRF, emitida pela Caixa Econémica Federal;

7.16.2.9. Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho, mediante a
apresentacao de Certiddo negativa de Débitos Trabalhistas (CNDT) nos termos da Lei n® 12.440/2011;

7.16.2.10. As provas de regularidade deveréo ser feitas por Certiddo Negativa ou Certid&o Positiva
com efeitos de Negativa. As Certiddes poderéo ser obtidas através de Sistema Eletrénico junto a

Internet, ficando a aceitagdo condicionada a confirmacao de sua validade por parte da Comissao.
7.16.3. Qualificagdo Econdmico-Financeira:

7.16.3.1. Certidao negativa de faléncia expedida pelo distribuidor da sede da pessoa juridica, com

data de expedicdo ndo superior a 180 (cento e oitenta) dias da data de abertura do certame;

7.16.3.1.1. No caso de certiddo positiva de recuperacao judicial, o licitante devera apresentar o
respectivo Plano de Recuperacédo jA& homologado pelo juizo competente e em pleno vigor, nos termos
da Sumula 50 TCESP;

7.16.3.2. Balanco patrimonial e demonstra¢g@es contdbeis dos 2 (dois) Ultimos exercicios sociais, ja
exigiveis e apresentados na forma de Lei que comprovem a boa situacao financeira da empresa,

vedada a sua substituicdo por balancetes ou balangos provisorios;

7.16.3.2.1. Os documentos referidos no item 7.16.3.2 limitar-se-8o ao ultimo exercicio no caso

de a pessoa juridica ter sido constituida ha menos de 2 (dois) anos;

Observacfes: serdo considerados aceitos como na forma da lei os balancos patrimoniais e

demonstracdes contabeis apresentados:

1) Sociedades por cota de responsabilidade limitada (LTDA): - por fotocopia do livro Diario:
contendo Balanco Patrimonial e Demonstragbes do Resultado do Exercicio, inclusive com o0s
respectivos Termos de Abertura e Encerramento, devidamente autenticados na Junta Comercial da

sede ou domicilio da licitante ou em outro érgéo equivalente;

2) Sociedades sujeitas ao regime estabelecido na Lei Complementar n® 123, de 14 de dezembro

de 2006: - por fotocopia do livro Diario: contendo Balango Patrimonial e Demonstra¢gfes do Resultado
do Exercicio, inclusive com os respectivos Termos de Abertura e Encerramento, devidamente

autenticados na Junta Comercial da sede ou domicilio da licitante ou em outro 6rgéo equivalente;
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3) Sociedade criada no exercicio em curso: - fotocopia do Balango de Abertura, devidamente

registrado ou autenticado na Junta comercial da sede ou domicilio dos licitantes;

4) Sociedades regidas pela Lei n°® 6.404/76 (sociedade andnima): publicados em jornal de grande
circulacdo editado na localidade em que esteja situada a sede da companhia, na forma do art. 289; e

por fotocépia registrada ou autenticada na Junta Comercial da sede ou domicilio da licitante;

5) O balanco patrimonial e as demonstracdes contabeis deverdo estar assinados por contador ou por

outro profissional equivalente, devidamente registrado no Conselho Regional de Contabilidade;

6) As empresas optantes do Sistema Publico de Escrituracdo Digital (SPED) deverao

apresentar, impresso diretamente do arquivo SPED contébil:

v" Termo de Abertura e Encerramento; (detentor do numero do recibo de entrega/HASH da

escrituracdo);

v" Recibo de Entrega de Escrituragdo Contabil Digital; com o nimero do recibo de entrega/HASH

da escrituracéo;
v/ Balango Patrimonial com o nimero do recibo de entrega/HASH da escrituragéao;

v" Demonstracdo de Resultado do Exercicio;com o numero do recibo de entrega/HASH da

escrituracao;

7) A data limite de apresentagcdo do Balanco Patrimonial e Demonstrag8es Contdbeis do Exercicio
Financeiro de 2022 e 2021 sera até 30 de abril de 2024 conforme art. 1.078 da Lei n°® 10.406/2002 -
Cdédigo Civil e, para SPED contéabil, 28 de junho de 2024, conforme Instru¢cdo Normativa RFB n°
2003/2021 e suas alteracfes. ApoOs estas datas, o balanco patrimonial e demonstragdes contédbeis

deverdo ser do exercicio de 2023 e 2022;

7.16.3.2.2. A comprovacao de boa situagdo financeira da empresa sera feita de forma objetiva,

através de calculo de indices de balango apresentado pelo licitante, conforme demonstrativo abaixo:

iNDICES VALORES ACEITAVEIS

indice de Liquidez Corrente ILC = AC = (igual ou maior) = > 1,00

PC
indice de Liquidez Geral ILG = AC+RLP = (igual ou maior) = > 1,00
PC+ELP
indice de Solvéncia IS =___ AT = (igual ou maior) => 1,00
PC+ELP
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LEGENDA:

AC: Ativo Circulante

PC: Passivo Circulante

ELP: Exigivel a Longo Prazo
RLP: Realizavel a Longo Prazo
AT: Ativo Total

7.16.3.2.3. A exigéncia dos indices de liquidez geral, liquidez corrente e solvéncia maiores que 1,0
(um) mostra-se indispensavel a comprovac¢éo da capacidade financeira da licitante com vistas ao

compromisso a ser assumido para a plena execucao do contrato;

7.16.3.2.4. A licitante que ndo apresentar os resultados exigidos quanto aos indices previstos neste
edital, deverdo comprovar sua saude financeira através do Patriménio Liquido, no minimo, de 10% (dez

por cento) do valor total estimado, para 12 (doze) meses.
7.16.4. Qualificacdo Técnica:

7.16.4.1. Comprovagéo de aptiddo para desempenho de atividade pertinente e compativel com o objeto
da licitacdo, mediante apresentacdo de atestado(s) fornecido(s) por pessoa(s) juridica(s) de direito

publico ou privado;

7.16.4.2. Considera-se compativel a apresentacdo de atestado(s) que expressamente certifique(m)
que a licitante j4 prestou ou esteja prestando servigcos de cessdo ou licenciamento, manutencédo e
suporte de Sistema de Gestdo de Atendimento ao Cidaddo com, no minimo, 50% (cinquenta por
cento) da quantidade de horas para servicos de manutencgdo e suporte estabelecida neste Termo de
Referéncia, bem como expressamente certifique(m) que a licitante ja prestou ou esteja prestando
servicos de implementacéo/operacdo de Central de Atendimento, contendo, ainda, para todos os

servicos, as informacdes sobre o bom desempenho da licitante;

7.16.4.3. A exigéncia de, no minimo, 50% (cinquenta por cento) da quantidade de horas para servi¢os
de manutencéo e suporte estabelecida neste Termo de Referéncia encontra amparo na Simula n° 24
do Tribunal de Contas do Estado de Sao Paulo e possui a finalidade de assegurar que as licitantes

comprovem uma base sdlida de experiéncia, reduzindo, assim, os riscos associados a contratacao.

7.16.4.4. Cada atestado devera estar necessariamente em nome da empresa licitante, devendo,
também, ser apresentado em papel timbrado, assinado por autoridade ou representante de quem os

expediu, com a devida identificacéo e cargo;

7.16.4.5. Qualquer atestado apresentado podera ser objeto de diligéncia, a critério da Administracgéo,

para verificac@o de autenticidade de seu conteudo;

Rua Narciso Sturlini, n° 161 - Centro - CEP 06018-100 - OSASCO / SP.
Fone: (0xx11) 3652-9539
Home-page PMO = www.osasco.sp.qov.br - E-Mail = secol@osasco.sp.gov.br



mailto:secol@osasco.sp.gov.br

Fls.
Processo n°® 1821/2024

Servidor:

PREFEITURA DO MUNICIPIO DE OSASCO

SECRETARIA EXECUTIVA DE COMPRAS E LICITAGOES
Edital- fls. 19/166

7.16.4.6. Os atestados de capacidade técnica poderdo ser apresentados em nome da matriz ou da filial

do fornecedor;

7.16.4.7. Nos atestados de capacidade técnica apresentados em favor de consércio que néo identificar
a atividade desempenhada por cada consorciado, serdo adotados os critérios conforme incisos | e Il,
do 810, do Art. 67, da Lei Federal n°® 14.133/21;

7.16.4.8. O Licitante disponibilizara todas as informac8es necessarias a comprovacao da legitimidade
dos atestados, apresentando, quando solicitado pela Administracdo, copia do contrato que deu suporte
a contratacdo, endereco atual da contratante e local em que foi executado o objeto contratado, dentre

outros documentos;

7.16.4.9. Encontrada divergéncia entre o especificado nos atestados e o apurado em eventual
diligéncia, inclusive validacdo do contrato de prestacdo de servicos entre o emissor do atestado e a

licitante, além da desclassificagédo no processo licitatério, fica sujeita a licitante as penalidades cabiveis.
7.16.4.10. Vistoria Técnica:

7.16.4.10.1. A avaliacdo prévia do local de execucdo dos servicos € imprescindivel para o
conhecimento pleno das condi¢fes e peculiaridades do objeto a ser contratado, sendo assegurado ao
interessado o direito de realizacdo de vistoria prévia, acompanhado por servidor designado para esse
fim;

7.16.4.10.2. Para a vistoria, o representante legal da empresa ou responsavel técnico devera estar
devidamente identificado, apresentando documento de identidade civil e documento expedido pela

empresa comprovando sua habilitacdo para a realizagc&o da vistoria;

7.16.4.10.3. O licitante que optar por realizar vistoria prévia, devera agenda-la com a Senhora Anniele
Nubia Fagundes Braga, em horario de expediente e com antecedéncia junto a Secretaria de
Tecnologia, Inovacéo e Desenvolvimento Econdmico pelo e-mail:

anniele.setide @osasco.sp.gov.br ou telefone: (11) 2182.1193, podera ser realizada até um dia antes

da sessdao publica;

7.16.4.10.4. Realizada a visita, sera entregue ao representante da interessada a Declaracéo de Visita
Técnica, conforme ANEXO Il deste Edital, emitida pela Secretaria de Tecnologia, Inovacgéo e
Desenvolvimento Econdmico em nome da licitante, a fim de comprovar o seu comparecimento aos

locais dos servicos;

7.16.4.10.5. Caso o licitante opte por n&o realizar vistoria, DEVERA apresentar declaracio de opc¢édo
por ndo realizar a visita técnica, conforme Anexo IV deste edital. A ndo realizacédo da vistoria ndo

podera embasar posteriores alegacdes de desconhecimento das instalagbes, duUvidas ou
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esquecimentos de quaisquer detalhes dos locais da presta¢cdo dos servicos, devendo o contratado

assumir os 6nus dos servicos decorrentes;
7.16.5. Documentagdo complementar:

7.16.5.1. Declaracdo subscrita por Representante Legal do licitante, elaboradas em papel timbrado

conforme modelo — Anexo V, atestando que:

a) Declaracdo firmada pelo Representante Legal da Empresa, sob as penas da Lei, de que, no
ano-calendario de realizacédo da licitacdo, os contratos celebrados com a Prefeitura Municipal de
Osasco, cujos valores somados ndo extrapolam a receita bruta méxima admitida para fins de

enguadramento como empresa de pequeno porte.

7.16.5.2. Declaracdo subscrita por Representante Legal do licitante, elaboradas em papel timbrado

conforme modelo — Anexo VI, atestando que:

a) Para o caso de empresas emrecuperacdo judicial: esté ciente de que no momento da assinatura
do contrato devera apresentar copia do ato de nomeagdo do administrador judicial ou se o
administrador for pessoa juridica, o nome do profissional responséavel pela condugdo do processo e,
ainda, declaracao, relatério ou documento equivalente do juizo ou do administrador, de que o plano de

recuperacao judicial estd sendo cumprido;

b) Para o caso de empresas em recuperagdo extrajudicial: esta ciente de que no momento da
assinatura do contrato devera apresentar comprovag¢do documental de que as obrigacdes do plano
de recuperacéo extrajudicial estdo sendo cumpridas.

7.16.6. O Licitante que apresentar declaracao falsa exigida para o certame, e ensejar o retardamento
da licitacdo, estara sujeito a aplicagdo das penalidades previstas no Decreto Municipal n° 13.877/23,

e podera ficar impedido de licitar e contratar com a Prefeitura do Municipio de Osasco.

8. EXAME DE CONFORMIDADE

8.1.1. O licitante previamente habilitado, terd o prazo de 2 (dois) dias Uteis, contados do primeiro dia
Util apés a sesséo publica que a declarou previamente habilitada para iniciar a realizacdo o exame de
conformidade do sistema proposto, conforme disciplinado no Termo de Referéncia, sob pena de ndo

aceitacdo da proposta;

8.1.2. Por meio de mensagem no sistema, serd divulgado o local e horario de realizagdo do
procedimento para a avaliacao do exame de conformidade, cuja presenca sera facultada a todos os

interessados, incluindo os demais licitantes;

8.1.3. A Comissdao de Avaliacdo emitira relatério de aprovacdo ou reprovacdao, que sera

disponibilizado no site http://transparencia.osasco.sp.gov.br, bem como encartado nos autos;
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8.1.3.1. A Comisséo de Avaliacdo sera composta pelos seguintes servidores:

Talita Bottas de Oliveira e Souza — Secretaria Executiva de Inovagéo e Tecnologia — Matricula 190.557;
Aline da Silva Antdnio — Diretora de Projetos e Inovacao — Matricula 198.049;

Carlos de Oliveira — Diretor de Sistemas Institucionais — Matricula 124.974;

8.1.4. A Concluséo das avaliac8es serdo divulgados por meio de mensagem no sistema;

8.1.5. No caso de nédo haver a realizacdo do exame de conformidade ou ocorrer atraso por parte do
licitante, sem justificativa aceita pelo Pregoeiro, ou havendo apresentacdo fora das especificacdes

previstas no termo de referéncia, a proposta do licitante sera recusada;

8.1.6. Se o exame de conformidade apresentado néo for aceito, pela Comissdo de Avaliacéo, o
Pregoeiro analisara a aceitabilidade da proposta ou lance ofertado pelo préximo classificado. Seguir-
se-4 com a verificagdo do exame de conformidade e, assim, sucessivamente, até a verificacéo de uma

gue atenda as especificagdes constantes no Termo de Referéncia;

8.1.7. Na mesma sessédo que foi declarado o licitante previamente habilitado, o Pregoeiro marcara:
data, horario e local da sessao publica para os interessados em participar da analise do exame de

conformidade, sendo essa data, apds o término do prazo que consta no item 8.1.1 deste edital;

8.1.8. Na mesma Sesséo Publica do Pregédo sera designada nova data para continuidade da Sesséo

de Julgamento, e conhecimentos do Relatério Técnico;

8.1.9. Aprovado o exame de conformidade pela Comissdo de Avaliacdo, o Pregoeiro registrarda no
Sistema Eletrénico a Habilitacdo do Licitante e declarar4d vencedor do certame, prosseguindo-se
conforme o item 9 deste Edital.

9. DO RECURSO, ADJUDICACAO E HOMOLOGAGAO

9.1. Finalizada as fases de Julgamento das propostas, bem como, a habilitagdo, o sistema abre
automaticamente prazo para registro de intencéo de recurso, cabendo ao pregoeiro estabelecer o prazo

de encerramento de intengéo de recurso.

9.2. Ainterposicdo de recurso referente ao julgamento das propostas, a habilitacdo ou inabilitagdo de

licitantes, a anulagdo ou revogacao da licitacdo, observard o disposto no art. 165 da Lei Federal n°

14.133/21 e seguirdo 0s seguintes termos:
9.2.1. Aintencao de recorrer devera ser manifestada imediatamente, sob pena de precluséao;
9.2.2. O prazo para a manifestacao da intencéo de recorrer nao serd inferior a 10 (dez) minutos;

9.2.3. O prazo para apresentacao das razdes recursais sera de 3 (trés) dias Uteis, contados da data

de convocacéao ou de lavratura do termo de julgamento;
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9.2.4. O prazo para apresentacéo de contrarrazdes ao recurso pelos demais licitantes sera de 3 (trés)
dias Uteis, contados da data da intimacao pessoal ou da divulgacdo da interposicdo do recurso,

assegurada a vista imediata dos elementos indispensaveis a defesa de seus interesses;

9.2.5. Orecurso sera dirigido a autoridade que tiver editado o ato ou proferido a decisdo recorrida, a
qual podera reconsiderar sua decisdo no prazo de 3 (trés) dias Uteis, ou, nesse mesmo prazo,
encaminhar recurso para a autoridade superior, a qual devera proferir sua decisdo no prazo de 10 (dez)

dias Gteis, contados do recebimento dos autos;
9.2.6. Os recursos deverao ser encaminhados em campo proprio do sistema;
9.2.7. Os recursos interpostos fora do prazo ndo serdo reconhecidos;

9.2.8. Orecurso e o pedido de reconsideracao terdo efeito suspensivo do ato ou da deciséo recorrida

até que sobrevenha deciséo final da autoridade competente;
9.2.9. O acolhimento do recurso invalida tdo somente os atos insuscetiveis de aproveitamento.

9.3 A falta de manifestacao da licitante no prazo estabelecido acarretara a decadéncia do direito de

recurso, submetendo a adjudicagéo.

9.4 Os autos do processo permanecerdo com vista franqueada aos interessados na Secretaria
Executiva de Compras e Licitagbes — SECOL, Rua Narciso Sturlini, n® 161 - Centro - OSASCO / SP,

em dias Uteis, no horario das 9 as 12 horas e das 14 as 16 horas.

9.5 Os memoriais de recurso e as contrarrazdes serdo oferecidas exclusivamente por meio eletrdnico,

no sitio www.gov.br/compras/pt-br.

9.6 Constatando-se o atendimento das exigéncias fixadas no Edital, o processo licitatério sera
encaminhado nos termos do Decreto Municipal n® 13.877/23, bem como, da Lei Federal 14.133/21 a

autoridade competente que procedera a adjudicagcdo e Homologacao.
10. DA CONTRATACAO

10.1. A contratacdo decorrente desta licitagcdo serd formalizada mediante celebracdo de termo de
contrato, a ser assinado pela adjudicataria no prazo de 5 (cinco) dias Uteis contados da data da
convocacao, podendo ser prorrogado uma vez por igual periodo a critério da Municipalidade, sob pena

de decair do direito a contratacao se ndo o fizer, sem prejuizo das sancdes previstas neste Edital.

10.2. Por tratar-se de objeto de prestacao se servigcos continuados, a vigéncia do contrato sera de 12
(doze) meses contados da data da Ordem de Inicio dos Servigos, a ser emitida pela Prefeitura do
Municipio de Osasco, podendo ser prorrogado por iguais e sucessivos periodos, respeitada a vigéncia
decenal, de acordo com o art. 107 da Lei Federal n® 14.133/2021.

Rua Narciso Sturlini, n° 161 - Centro - CEP 06018-100 - OSASCO / SP.
Fone: (0xx11) 3652-9539
Home-page PMO = www.osasco.sp.qov.br - E-Mail = secol@osasco.sp.gov.br



mailto:secol@osasco.sp.gov.br

Fls.
Processo n°® 1821/2024

Servidor:

PREFEITURA DO MUNICIPIO DE OSASCO

SECRETARIA EXECUTIVA DE COMPRAS E LICITAGOES
Edital- fls. 23/166

10.2.1. Transcorridos 12 (doze) meses da contratagdo, e mediante requerimento expresso da
CONTRATADA, podera o contrato ser reajustado, de acordo com a variagéo do IPCA - IBGE, e assim
a cada 12 (doze) meses, em conformidade com a legislagdo em vigor, tomando-se por base o indice

vigente no més da apresentacado da proposta em relacdo ao més do reajustamento devido.
10.3. Osrequisitos da contratacédo estao dispostos no Termo de Referéncia — Anexo | deste Edital.

10.4. Mediante anuéncia da Prefeitura do Municipio de Osasco, sera permitida a subcontratacéo

parcial dos servigos objeto do Termo de Referéncia.

10.5. O modelo de gestdo e execucdo do contrato esta disposto no Termo de Referéncia — Anexo |
deste Edital.

10.6. Na assinatura do contrato seré exigida a comprovacéo da regularidade fiscal, ou constatada
mediante consulta aos sitios eletrdnicos oficiais ou a documentagdo mencionada no art. 68 da Lei
Federal n® 14.133, de 2021.

10.7. Na hip6tese de o vencedor da licitagdo ndo comprovar as condi¢des de habilitacdo consignadas
no edital ou se recusar a assinar o contrato, outro licitante podera ser convocado, respeitada a ordem
de classificagdo, para, apdés a comprovacao dos requisitos para habilitagdo, analisada a proposta e
eventuais documentos complementares e, feita a negociacdo, assinar o contrato nos termos do Art. 88,
e sem prejuizo da aplicacdo das sanc¢des de que trata o capitulo X, ambos do Decreto Municipal n°
13.877/2023.

10.8. Este edital e todos os demais documentos que compdem seus anexos fardo parte integrante do

contrato, como se nele estivesse escrito.
10.9. Da gestéo e fiscalizacdo do Contrato:

10.9.1. O contrato ficara sob o regime de atribuicdes administrativas e a funcéo de administrar, desde
sua concepcao até a finalizacdo pela gestora, titular Aline da Silva Antdnio - Diretora de Projetos e
Inovacao - Matricula n® 198.049, e nos seus afastamentos e impedimentos legais a suplente Talita
Bottas de Oliveira e Souza - Secretaria Executiva de Inovagdo e Tecnologia - Matricula n°® 190.557,
todos da Secretaria de Tecnologia, Inovagédo e Desenvolvimento Econémico do Municipio de Osasco,
nos Termos do art. 3°, LXII, do Decreto Municipal n°® 13.877, de 30 de agosto de 2023;

10.9.2. O contrato ficara sob o regime de acompanhamento e fiscalizacdo a prestacdo dos servicos
pelos fiscais, titular Valderez Maria dos Santos - Diretora de Governanca - Matricula n® 197.561, e nos
seus afastamentos e impedimentos legais o suplente Juliano Novais Dainez - Diretor de Operacdes e
Apoio ao Usuério - Matricula n° 192.621, todos da Secretaria de Tecnologia, Inovacdo e
Desenvolvimento Econdmico do Municipio de Osasco, nos Termos do art. 3°, LXIll, do Decreto
Municipal n° 13.877, de 30 de agosto de 2023;
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10.9.3. No momento da assinatura do contrato, a contratada devera qualificar um funcionario que

ficard disponivel para atender as solicitages da Prefeitura do Municipio de Osasco.

11. DAS CONDIGCOES DE E PAGAMENTO

11.1. Em até 05 (cinco) dias contados do término de apuracdo do servico prestado, a
CONTRATADA devera encaminhar as faturas correspondentes ao periodo. Em caso de ndo aceite de
qualquer servico, a CONTRATADA devera reencaminhar as faturas no prazo de até 02 (dois) dias
uteis;

11.1.1. O pagamento sera efetuado no prazo de 29 (vinte e nove) dias corridos para fins de liquidagéo,
contados da data de apresentacdo da Nota Fiscal/Fatura devidamente atestada pela Unidade

Requisitante por meio de depésito bancario em favor da CONTRATADA.

11.2. O pagamento serd efetuado por meio de ordem bancéria, creditada na conta corrente da
CONTRATADA, ap0s a entrega dos produtos, com a verificagdo de conformidade com o solicitado.

11.3. A PMO pode deduzir do montante a pagar o0s valores correspondentes a multas,

ressarcimentos ou indenizagdes devidas pela CONTRATADA.

11.4. As notas fiscais/faturas deverdo ser emitidas pela prépria CONTRATADA, obrigatoriamente
com o humero de inscricdo no CNPJ apresentado nos documentos de habilitacéo e proposta de preco,

ndo se admitindo notas fiscais emitidas com outro CNPJ, ainda que seja de filial ou da matriz.

11.5. A CONTRATADA devera indicar no corpo da Nota Fiscal e/ou Fatura nimero do Contrato,
namero do empenho de cada exercicio, nimero do processo administrativo, nimero do pregédo
eletrbnico, 0 prego unitario e o preco total do servigo, indicando o nimero da conta corrente, banco, e

a agéncia com qual opera, sob pena de retencéo de pagamento.

11.6. Havendo erro na(s) Nota(s) Fiscal (is) de Servicos/Fatura(s) ou circunstancia que impeca a
liquidacdo da despesa, aquela(s) sera (ao) devolvida(s) e o pagamento ficard pendente até que a

CONTRATADA providencie as medidas saneadoras.

11.7. Na hip6tese acima, o prazo para pagamento iniciar-se-a ap0s a regularizacéo da situacédo e/ou
reapresentacao da(s) Nota(s) Fiscal(is) de Servico(s)/Fatura(s), hdo acarretando qualquer 6nus para a
PMO.

11.8. Durante a vigéncia do contrato, a contratada devera manter sua regularidade fiscal.

11.9. A Nota Fiscal ou Fatura devera ser obrigatoriamente acompanhada da comprovacao da
regularidade fiscal, constatada por meio de consulta on-line ao SICAF ou, na impossibilidade de acesso
ao referido Sistema, mediante consulta aos sitios eletrdnicos oficiais ou a documentacdo mencionada
no art. 68 da Lei Federal n°® 14.133/2021.
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11.10. Constatando-se, junto ao SICAF, a situagdo de irregularidade do contratado, sera
providenciada sua notificagdo, por escrito, para que, no prazo de 5 (cinco) dias (teis, regularize sua
situagdo ou, no mesmo prazo, apresente sua defesa. O prazo podera ser prorrogado uma vez, por igual

periodo, a critério do contratante.

11.11. Nao havendo regularizacao ou sendo a defesa considerada improcedente, o contratante devera
comunicar aos 6rgaos responsaveis pela fiscalizacéo da regularidade fiscal quanto a inadimpléncia do
contratado, bem como quanto a existéncia de pagamento a ser efetuado, para que sejam acionados os

meios pertinentes e necessarios para garantir o recebimento de seus créditos.

11.12. Persistindo a irregularidade, o contratante devera adotar as medidas necessarias a rescisao
contratual nos autos do processo administrativo correspondente, assegurada ao contratado a ampla

defesa.

11.13. Havendo a efetiva execu¢éo do objeto, 0os pagamentos serdo realizados normalmente, até que

se decida pela rescisédo do contrato, caso o contratado nédo regularize sua situacéo junto ao SICAF.

11.14. Caso venha a ocorrer atraso no pagamento dos valores devidos, por culpa exclusiva da

Administracdo, a Detentora terd direito a aplicacdo de compensacéo financeira.

11.14.1.Para fins de célculo da compensacéo financeira de que trata o item acima, o valor do principal
devido sera reajustado utilizando-se o indice oficial de remuneracao bésica da caderneta de poupanca
para fins de compensag¢do da mora (TR + 0,5% “pro-rata tempore”), observando-se, para tanto, o
periodo correspondente a data prevista para 0 pagamento e aquela data em que o pagamento

efetivamente ocorreu;

11.14.2.0 pagamento da compensacdao financeira dependera de requerimento a ser formalizado pela

Detentora.

12. ESTIMATIVAS DO VALOR DA CONTRATACAO

12.1. O custo estimado total da contratacdo, conforme custos unitarios apostos no item 4 do Termo
de Referéncia — Anexo |, nos termos do Decreto Municipal n® 13.943/2023.

13. ADEQUACAO ORCAMENTARIA

13.1. Os recursos orcamentarios necessarios para atender as despesas decorrentes deste Pregéo:

A contratacao sera atendida pela seguinte dotacéo: n° 18.003.04.126.0002.2.012.3.3.90.40.01.110.

14. DAS INFRACOES ADMINISTRATIVAS E SANCOES

14.1. Comete infragdo administrativa, nos termos da lei, e do capitulo X, do Decreto Municipal n°

13.877/2023 o licitante que, com dolo ou culpa:
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14.1.1. Deixar de entregar a documentacdo exigida para o certame ou ndo entregar qualquer

documento que tenha sido solicitado pelo/a pregoeiro/a durante o certame;

14.1.2. Salvo em decorréncia de fato superveniente devidamente justificado, ndo mantiver a proposta

em especial quando:

14.1.2.1. N&ao enviar a proposta adequada ao ultimo lance ofertado ou apés a negociacéo;
14.1.2.2. Recusar-se a enviar o detalhamento da proposta quando exigivel,

14.1.2.3. Pedir para ser desclassificado quando encerrada a etapa competitiva; ou
14.1.2.4. Deixar de apresentar amostra, quando solicitada;

14.1.2.5. Apresentar proposta ou amostra em desacordo com as especificagBes do edital,

14.1.3. Nao celebrar o contrato ou ndo entregar a documentacéo exigida para a contratacdo, quando

convocado dentro do prazo de validade de sua proposta;

14.1.3.1. Recusar-se, sem justificativa, a assinar o contrato ou a ata de registro de preco, ou a aceitar

ou retirar o instrumento equivalente no prazo estabelecido pela Administracéo;

14.1.4. Apresentar declaracdo ou documentacao falsa exigida para o certame ou prestar declaracdo

falsa durante a licitacdo;

14.1.5. Fraudar a licitacao;

14.1.6. Comportar-se de modo iniddneo ou cometer fraude de qualquer natureza, em especial quando:
14.1.6.1. Agir em conluio ou em desconformidade com a lei;

14.1.6.2. Induzir deliberadamente a erro no julgamento;

14.1.6.3. Apresentar amostra falsificada ou deteriorada;

14.1.7. Praticar atos ilicitos com vistas a frustrar os objetivos da licitacéo;

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

14.2. Com fulcro no art. 156 da Lei Federal n® 14.133, de 2021, a Administracdo podera, garantida a
prévia defesa, aplicar aos licitantes e/ou adjudicatérios as seguintes sancdes, sem prejuizo das

responsabilidades civil e criminal:
14.2.1. Adverténcia;
14.2.2. Multa;

14.2.3. Impedimento de licitar e contratar;
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14.2.4. Declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar, enquanto perdurarem 0S motivos
determinantes da punicéo ou até que seja promovida sua reabilitagdo perante a propria autoridade que

aplicou a penalidade.

14.3. Na aplicacdo das sancdes serdo considerados:

14.3.1. A natureza e a gravidade da infracdo cometida;

14.3.2. As peculiaridades do caso concreto;

14.3.3. As circunstancias agravantes ou atenuantes;

14.3.4. Os danos que dela provierem para a Administracdo Publica;

14.3.5. A implantagdo ou o aperfeicoamento de programa de integridade, conforme normas e

orientacdes dos 6rgédos de controle.

14.4. A multa sera recolhida em percentual de 0,5% a 30% incidente sobre o valor do contrato

licitado, recolhida no prazo maximo de 05 (cinco) dias Uteis, a contar da comunicacao oficial.

14.4.1. Para as infrag8es previstas nos itens 14.1.1, 14.1.2 e 14.1.3, a multa sera de 0,5% a 15% do

valor do contrato licitado;

14.4.2. Para as infra¢des previstas nos itens 14.1.4, 14.1.5, 14.1.6, 14.1.7 e 14.1.8, a multa sera de

15% a 30% do valor do contrato licitado;

14.5. As sancbes de adverténcia, impedimento de licitar e contratar e declaracdo de inidoneidade

para licitar ou contratar poderdo ser aplicadas, cumulativamente ou ndo, a penalidade de multa.

14.6. Na aplicacdo da san¢do de multa sera facultada a defesa do interessado no prazo de 15

(quinze) dias Uteis, contados da data de sua intimagao.

14.7. A sancao de impedimento de licitar e contratar sera aplicada ao responsavel em decorréncia
das infracBes administrativas relacionadas nos itens 14.1.1, 14.1.2 e 14.1.3, quando n&o se justificar a
imposicdo de penalidade mais grave, e impedird o responsavel de licitar e contratar no d&mbito da
Administracdo Publica direta e indireta do ente federativo a qual pertencer o 6rgdo ou entidade, pelo

prazo maximo de 3 (trés) anos.

14.8. Podera ser aplicada ao responsavel a sancdo de declaracdo de inidoneidade para licitar ou
contratar, em decorréncia da pratica das infracdes dispostas nos itens 14.1.4, 14.1.5, 14.1.6, 14.1.7 e
14.1.8, bem como pelas infracbes administrativas previstas nos itens 14.1.1, 14.1.2 e 14.1.3 que
justifiguem a imposi¢éo de penalidade mais grave que a sancdo de impedimento de licitar e contratar,

cuja duracgao observara o prazo previsto no art. 156, 85°, da Lei Federal n. © 14.133/2021.

14.9. A recusa injustificada do adjudicatario em assinar o contrato, ou em aceitar ou retirar o

instrumento equivalente no prazo estabelecido pela Administracdo, descrita no item 14.1.3,
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caracterizard o descumprimento total da obrigagdo assumida e o sujeitard as penalidades e a imediata

perda da garantia de proposta em favor do 6rgao ou entidade promotora da licitacéo.

14.10. A apuragao de responsabilidade relacionadas as sanc¢des de impedimento de licitar e contratar
e de declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar demandara a instauracdo de processo de
responsabilizacdo a ser conduzido por comissdo composta por 2 (dois) ou mais servidores estaveis,
que avaliara fatos e circunstancias conhecidos e intimarda o licitante ou o adjudicatario para, no prazo
de 15 (quinze) dias Uteis, contados da data de sua intimacao, apresentar defesa escrita e especificar

as provas que pretenda produzir.

14.11. Cabera recurso no prazo de 15 (quinze) dias Gteis da aplicacao das san¢des de adverténcia,
multa e impedimento de licitar e contratar, contados da data da intimacédo, o qual sera dirigido a
autoridade que tiver proferido a decisdo recorrida, que, se ndo a reconsiderar no prazo de 05 (cinco)
dias Uteis, encaminhara o recurso com sua motivacéo a autoridade superior, que devera proferir sua

decisdo no prazo maximo de 20 (vinte) dias Uteis, contados do recebimento dos autos.

14.12. Cabera a apresentacdo de pedido de reconsideragdo da aplicacdo da sanc¢do de declaracao
de inidoneidade para licitar ou contratar no prazo de 15 (quinze) dias Uteis, contados da data da

intimacéo, e decidido no prazo méximo de 20 (vinte) dias Uteis, contados do seu recebimento.

14.13. O recurso e o pedido de reconsiderac¢éao terdo efeito suspensivo do ato ou da deciséo recorrida

até que sobrevenha deciséo final da autoridade competente.

14.14. A aplicagdo das sancdes previstas neste edital ndo exclui, em hipétese alguma, a obrigacéo de

reparacao integral dos danos causados.

15. DAS DISPOSICOES GERAIS

15.1. Na&o havendo expediente ou ocorrendo qualquer fato superveniente que impeca a realizacdo
do certame na data marcada, a sessdo serd automaticamente transferida para o primeiro dia util
subsequente, no mesmo horario anteriormente estabelecido, desde que ndo haja comunicagdo em

contrario, pelo Pregoeiro.

15.2. Todas as referéncias de tempo no Edital, no aviso e durante a sessao publica observaréo o

horério de Brasilia - DF.
15.3. A homologagéo do resultado desta licitagdo nédo implicara direito a contratagéo.

15.4. As normas disciplinadoras da licitac@o serdo sempre interpretadas em favor da ampliagdo da
disputa entre os interessados, desde que ndo comprometam o interesse da Administracéo, o principio

da isonomia, a finalidade e a seguranca da contratagao.
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15.5. Os licitantes assumem todos os custos de preparacdo e apresentacdo de suas propostas e a
Administracdo nao sera, em nenhum caso, responsavel por esses custos, independentemente da

conducdo ou do resultado do processo licitatorio.

15.6. Os interessados devem estar cientes do inteiro teor da Lei n.° 13.709/2018 (“Lei Geral de
Protecdo de Dados” ou “LGPD”) e obrigam-se a observar e respeitar o dever de protecdo de Dados
Pessoais, inclusive nos meios digitais, no que diz respeito ao adequado Tratamento de tais dados,
devendo ainda, se comprometer a cumprir todas as condi¢cdes e obrigacdes dispostas na referida LGPD

e demais leis aplicaveis.

15.7.  Na contagem dos prazos estabelecidos neste Edital e seus Anexos, excluir-se-4 o dia do inicio
e incluir-se-a o do vencimento. SO se iniciam e vencem o0s prazos em dias de expediente na

Administracao.

15.8. O desatendimento de exigéncias formais ndo essenciais ndo importard o afastamento do
licitante, desde que seja possivel o aproveitamento do ato, observados os principios da isonomia e do

interesse publico.

15.9. Em caso de divergéncia entre disposicdes deste Edital e de seus anexos ou demais pecas que

compdem o processo, prevalecera as regras deste Edital.

15.10. O Edital e seus anexos estdo disponiveis, ha integra, no Portal Nacional de Contrata¢cfes

Pablicas (PNCP) e Comprasgov, endereco: https://www.gov.br/compras/pt-br, e Portal da

Transparéncia da Prefeitura de Osasco, endereco: https://transparencia.osasco.sp.gov.br.

15.11. Esta Licitagcao podera ser revogada pela autoridade competente em face de razbes de interesse
publico, derivadas de fato superveniente, devidamente comprovado, pertinente e suficiente para

justificar tal conduta.

15.12. Eventuais modificagbes no edital implicardo nova divulgagdo na mesma forma de sua
divulgacao inicial, além do cumprimento dos mesmos prazos dos atos e procedimentos originais, exceto

quando a alteracdo ndo comprometer a formulacdo das propostas.

15.13. E facultado ao (&) Pregoeiro (a) ou & Autoridade Competente, em qualquer fase da licitagéo, a
promocéo de diligéncia destinada a esclarecer ou complementar a instru¢cdo do processo, vedada a

incluséo posterior de documento ou informacdo que deveria constar originariamente da proposta.

15.14. O Foro para solucionar os possiveis litigios que decorrerem deste procedimento licitatdrio sera

o da Comarca de Osasco.

15.15. Integram este Edital, para todos os fins e efeitos, 0s seguintes anexos:
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ANEXO | — Termo de Referéncia;

Apéndice | do Anexo | — Caracteristicas Técnicas e Funcionais do Sistema de Atendimento ao
Cidadao, de Propriedade da Prefeitura do Municipio de Osasco;

Apéndice Il do Anexo | — Estudo Técnico Preliminar;

ANEXO Il — Modelo de Proposta de Precos;

ANEXO Il - Atestado de Visita Técnica;

ANEXO IV - Declaracao de Renulncia;

ANEXO V - Modelo Declara¢gBes Para Atendimento ao Art. 4 Da Lei Federal 14.133/2021;

ANEXO VI — Modelo de Declaragédo para Empresa que se Encontra em Recuperagao Judicial;

ANEXO VIl - Minuta de Contrato.

Osasco, 27 de dezembro de 2024

Luciano de Oliveira Camandoni

- Secretério de Tecnologia, Inovacéo e desenvolvimento Econémico -

Rua Narciso Sturlini, n° 161 - Centro - CEP 06018-100 - OSASCO / SP.
Fone: (0xx11) 3652-9539
Home-page PMO = www.osasco.sp.qov.br - E-Mail = secol@osasco.sp.gov.br



mailto:secol@osasco.sp.gov.br

Fls.
Processo n°® 1821/2024

Servidor:

PREFEITURA DO MUNICIPIO DE OSASCO

SECRETARIA EXECUTIVA DE COMPRAS E LICITAGOES
Edital- fls. 31/166

ANEXO |
TERMO DE REFERENCIA

1. INTRODUCAO

1.1. O presente Termo de Referéncia estabelece as condicBes e especificacfes técnicas para a
contratacdo de servicos de tecnologia da informacéo para atendimento da Prefeitura do Municipio de
Osasco.

1.2. Apresenta todas as informag¢des necessarias para que as empresas proponentes possam
elaborar suas propostas comerciais e sera usado como referéncia para o acompanhamento dos
servicos que serdo contratados.

2. OBJETO

2.1. O presente Termo de Referéncia tem por objeto a contratagdo de servigos de tecnologia da
informacéo para a implementagdo de uma Solucdo de Gestédo Tecnoldgica destinada ao Atendimento
do Cidadéo, compreendendo:

a) Licenciamento de uso de Sistema de Gestédo de Atendimento ao Cidadao para quantidade ilimitada
de usuérios.

b) Servigco de manutencao.

c) Servico de suporte técnico.

d) Servico de implementacéo da Central 156 de Atendimento ao Cidadao.
3. JUSTIFICATIVA

3.1. A Prefeitura do Municipio de Osasco reconhece a importancia de manter e elevar os padrdes de
exceléncia na prestacdo de servigos a populacdo e, com base nisso, identificou a necessidade de
substituir o sistema de atendimento ao cidad&o atualmente em uso.

3.2. Inicialmente, é relevante destacar que a Prefeitura do Municipio de Osasco adquiriu e implantou
um sistema de atendimento ao cidaddo h& mais de uma década, mantendo-o em operacao até os dias
atuais. No entanto, torna-se imperativo reconhecer os desafios que o sistema enfrenta em relagédo a
sua capacidade funcional. Essa constatacdo ressalta a necessidade de uma abordagem proativa por
parte da Prefeitura, visando garantir a continua eficiéncia na prestacdo de servigcos a populagéo.

3.3. O sistema de atendimento ao cidaddo atualmente em uso revela limitagées consideraveis no que
diz respeito a experiéncia do usudrio, necessitando da intuitividade e eficiéncia oferecidas pelas
solugBes modernas. Além disso, o0 avanco tecnoldgico ao longo dos anos comprometeu a eficiéncia
operacional do sistema, prejudicando sua capacidade de integragdo com as Ultimas inovacdes. Esta
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deficiéncia impacta diretamente na qualidade dos servicos prestados a populagéo.

3.4. A insuficiéncia do atual sistema é agravada pelo fato de que a tecnologia evoluiu
substancialmente desde a sua implementacdo, resultando em uma lacuna significativa entre as
funcionalidades oferecidas pelo sistema atual e as capacidades proporcionadas pelas tecnologias mais
atuais. Essa discrepancia destaca a urgéncia de substituicdo do sistema para atender as crescentes
demandas e expectativas da populagao, garantindo uma Administragcao Publica mais agil e eficaz.

3.5. Dessa forma, a troca do sistema de atendimento, que esta em uso ha mais de 10 anos, se
configura como uma medida essencial para modernizar 0s servigos municipais, superar as atuais
limitacdes e oferecer uma experiéncia mais eficaz e satisfatéria tanto para os usuarios quanto para os
Orgdos da Administracdo Municipal.

3.6. O novo Sistema de Gestdo de Atendimento ao Cidaddo, a ser licenciado, deve fornecer
funcionalidades inovadoras permitindo uma personaliza¢do mais efetiva do atendimento, atendendo as
demandas especificas dos 6rgaos da Administracdo Municipal e proporcionando uma experiéncia mais
alinhada com as expectativas da populagéo.

3.7. O Sistema de Gestdo de Atendimento deve incluir aplicativo mobile na sua arquitetura,
contemplando assim uma necessidade crucial as tendéncias atuais de interagdo. A mobilidade
oferecida por esse aplicativo ndo apenas facilitara o acesso da populac¢édo aos servicos, mas também
proporcionara uma experiéncia mais flexivel e conveniente. Isso é particularmente significativo em um
cenario onde a mobilidade se tornou uma parte integrante da vida cotidiana, conferindo & Administragcéo
Publica a capacidade de atender as demandas de uma populacéo cada vez mais conectada.

3.8. Da mesma forma, com o objetivo de assegurar que a entrega dos servicos a populagéo esteja
alinhada aos processos municipais, é necessaria uma central de atendimento ao cidadao, dada sua
importancia estratégica na oferta de servicos. A central desempenha um papel significativo ao
proporcionar facilidade e eficiéncia, caracterizando-se por procedimentos simplificados e &ageis na
obtencao de informacdes e resolucéo de solicitagdes de servicos através do canal 156. Esta abordagem
menos burocréatica é essencial para garantir uma interagdo eficaz e satisfatéria entre a populagéo e a
Administracéo Publica.

3.9. A operagdo da Central 156 de Atendimento ao Cidad&o ndo apenas reforca a qualidade na
prestacdo de servicos, mas também se alinha diretamente com a busca continua por eficiéncia e
agilidade no atendimento. Através de procedimentos rapidos e eficientes, a central contribui para a
otimizagdo da experiéncia do usuario, consolidando-se como um ponto estratégico para a construcao
de uma imagem positiva da Administracdo Municipal perante a populagéo.

3.10. Do mesmo modo, a operacdo da Central 156 de Atendimento ao Cidaddo ndo é apenas
desejavel, mas essencial para a manutencdo de um servigo publico acessivel, agil e em sintonia com
as expectativas de uma populagdo que busca solucdes eficientes e menos burocréaticas. A central
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permanece como um elo crucial entre a Administracdo Municipal e a populacdo, sendo um elemento
chave na construcdo de uma administracéo eficaz e voltada para as necessidades do cidadao.

3.11. Diante deste contexto, a Prefeitura do Municipio de Osasco necessita contratar servicos de
tecnologia da informacéo para implementacéo de uma Solugéo de Gestdo Tecnolégica de Atendimento
ao Cidaddo. Essa solucdo compreende o licenciamento de um novo sistema de atendimento ao
cidadao, servicos de manutencéo e suporte técnico, além da prestacéo de servicos para implementacéo
da Central 156 de Atendimento ao Cidadéo.

3.12. Portanto, a contratacéo de uma nova Solugdo de Gestédo Tecnoldgica destinada ao Atendimento
ao Cidaddo aumentara a qualidade da presta¢éo de servi¢os a populacao, pois, trard consigo uma série
de beneficios, dentre os quais destacam-se:

3.12.1. A nova Solugédo de Gestdo Tecnholégica de Atendimento ao Cidaddo ocupara uma posicao
central na interacéo entre a Administracdo Municipal e os cidad&os.

3.12.2. Implicard em um aprimoramento dos processos de atendimento as solicitacdes de servigos e
informacdes, adaptando-se as expectativas de uma populacdo mais conectada e exigente.

3.12.3. Procedimentos serdo conduzidos de forma centralizada, integrada e padronizada.

3.12.4. Comunicacao mais eficaz e transparente proporcionando uma experiéncia mais satisfatéria ao
interagir com os servi¢os publicos municipais.

3.12.5. A implantagdo desta solucdo tecnoldgica resultara na otimizacdo dos processos de
comunicacdo com a populacao.

3.12.6. Os cidadaos terdo mais facilidade e conveniéncia no acompanhamento das etapas de suas
solicitacdes.

3.12.7. Permitira aos gestores municipais identificar as principais demandas da populacéo.

3.12.8. A andlise dos dados provenientes das solicitacdes e atendimentos viabilizara a elaboracdo de
planos de acdo para aprimorar a prestacdo dos servicos municipais.

3.12.9. Capacidade de andlise e adaptacdo permitirA uma administragdo mais agil e focada nas
necessidades reais da populagéo.

3.13. Assim, os servi¢os que compdem o objeto deste Termo de Referéncia serdo licitados de forma
conjunta, em lote Unico, pelas seguintes razdes:

3.13.1. Proporcionar mais eficacia na gestdo e no controle dos processos de atendimento as
solicitagdes de servigos e informac¢des demandadas pela populagéo.
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3.13.2. Garantir que os servicos de manutencdo e suporte técnico do Sistema de Gestdo de
Atendimento ao Cidaddo a ser licenciado, sejam prestados pela mesma empresa que ira licenciar o
sistema, garantindo a uniformidade na prestacéo desses servicos.

3.13.3. A contratagdo conjunta dos servigcos que integram o objeto deste Termo de Referéncia,
Licenciamento, Manutencédo, Suporte e a Central 156 de Atendimento ao Cidadao, que ira operar com
a utilizacdo do Sistema de Gestao de Atendimento ao Cidadao, garantira ao cidadao obter informacdes
e solicitar servigcos de maneira mais rapida e dindmica, e, ao Municipio, prestar um servigo com muito
mais qualidade e eficacia, pois todo o ecossistema necessario estara funcionando junto e de forma
Unica e integrada.

3.13.4. Asincronia e interacdo da Central 156 de Atendimento ao Cidadao com os 6rgaos responséaveis
pela resolucéo dos problemas registrados sao aspectos indispensaveis. A central serd encarregada de
encaminhar as solicitacdes dos cidaddos para os diferentes setores da Prefeitura do Municipio de
Osasco, além de gerenciar 0 tempo necessario para a resolucdo dos problemas informados.
Posteriormente, fornecera retorno ao cidaddo assim que a solicitacéo for concluida. Essa transparéncia
junto ao cidaddo serd viabilizada pela comunicagdo eficiente da Central 156 de Atendimento ao
Cidaddo com os 6érgédos e entidades municipais, que também utilizardo o Sistema de Gestdo de
Atendimento ao Cidadao a ser licenciado, formando uma estrutura unificada para o atendimento a
populacéo.

3.13.5. As definig8es de novas acdes a serem implantadas pelos 6rgaos e entidades municipais para
resolucdo de problemas e apoio aos cidadéos, serdo definidas com o apoio do conhecimento da equipe
técnica da Central 156 de Atendimento ao Cidadado, pois como porta de entrada das solicitacdes dos
cidadaos, a equipe da Central 156 de Atendimento ao Cidaddo estara capacitada a recomendar as
principais necessidades registradas pela populagéo.

3.14. Por todo o exposto, podemos concluir que essa contratagdo é de extrema importancia para o
Municipio de Osasco e essencial para o bom desempenho dos servigos prestados ao cidadao.

4. DOS QUANTITATIVOS E PRECOS ESTIMADOS

PRECOS ESTIMADOS PELA ADMINISTRACAO

Preco Preco Preco Total
Servico Unidade Unitario | Quant. Mensal Meses estimado (para
¢ estimado | Mensal | estimado 12 meses)
(R$) (R$) (R$)
Licenciamento de uso do Sistema de Licenciamento
~ i ) = de Uso — 288.333,33 1 288.333,33 12 3.459.999,96
Gestao de Atendimento ao Cidadao
Mensal
Servico de Manutenc¢do Hora Técnica 270,00 1.512 408.240,00 12 4.898.880,00
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Servico de Suporte Técnico Hora Técnica 243,33 672 163.517,76 12 1.962.213,12
Implementacdo da Central 156 de Servigo 565.666,66 1 565.666,66 12 6.787.999,92
Atendimento ao Cidadao Mensal
PRECO MENSAL ESTIMADO (R$) 1.425.757,75
PRECO GLOBAL ESTIMADO (para 12 meses) (R$) 17.109.093,00

5. ESPECIFICAGCOES TECNICAS DOS SERVICOS

5.1. Licenciamento de Uso do Sistema de Gestdo de Atendimento ao Cidadé&o

5.1.1. No inicio da vigéncia contratual a CONTRATADA devera realizar o licenciamento de uso do
Sistema de Gestdo de Atendimento ao Cidad&o. O licenciamento de uso do sistema devera ser
realizado para quantidade ilimitada de usuarios da Prefeitura do Municipio de Osasco, por meio de
Termo de Licenciamento de Uso, em carater temporario e ndo exclusivo e sem a entrega do codigo

fonte do sistema.

5.1.2. O Termo de Licenciamento de Uso devera permitir o acesso ao sistema exclusivamente no
Ambiente Tecnolégico (Data Center) da Prefeitura do Municipio de Osasco, no qual o sistema devera
ser instalado pela CONTRATADA.

5.1.3. Avalidade do Termo de Licenciamento de Uso devera ser condicionada ao periodo de vigéncia
contratual, e em caso de prorrogacao do periodo de vigéncia do contrato, a validade do Termo de
Licenciamento de Uso devera ser prorrogada automaticamente por igual periodo.

5.1.4. O Termo de Licenciamento de Uso deixara de ter validade ao término do periodo de vigéncia
contratual ou em caso de rescisdo contratual antecipada, motivada por qualquer das partes.

5.1.5. Encerrada a vigéncia contratual, por qualquer motivo, a CONTRATADA devera realizar a
desinstalacdo do sistema no Ambiente Tecnolégico da Prefeitura do Municipio de Osasco, mantendo
preservados os dados armazenados pelo sistema durante a vigéncia do contrato.

5.1.6. A propriedade intelectual e comercial do sistema serd exclusiva da CONTRATADA e a
Prefeitura do Municipio de Osasco se compromete a utiliza-lo observando as limitagcdes legais
constantes na Lei de Software e na Lei de Direitos Autorais, respectivamente Leis n°. 9.609/98 e
9.610/98.

5.1.7. A CONTRATADA devera disponibilizar o sistema instalado e parametrizado no Ambiente
Tecnolégico da Prefeitura do Municipio de Osasco.

5.2. Instalacdo e Parametrizacdo do Sistema de Gestéo de Atendimento ao Cidadao

5.2.1. A CONTRATADA devera realizar a instalagdo do Sistema de Gestdo de Atendimento ao
Cidadao no Ambiente Tecnolégico da Prefeitura do Municipio de Osasco, realizar todos os testes
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necessarios, e deixar o sistema em funcionamento e apto para as parametrizacdes iniciais que serao
necessarias. O sistema devera operar nesse Ambiente Tecnoldgico durante toda a vigéncia contratual.

5.2.2. A Prefeitura do Municipio de Osasco sera responsavel pela disponibilizacdo e manutencéo dos
recursos tecnolégicos necessdarios para a garantia da seguranca do sistema em seu Ambiente
Tecnoldgico (seguranca fisica, dispositivos de backup, gerenciamento e monitoramento do ambiente).

5.2.3. Para a instalagdo do sistema a Prefeitura do Municipio de Osasco disponibilizara em seu
Ambiente Tecnoldgico, no minimo, 0s seguintes recursos:

Recurso para Instalacao Descrigdo
- CPU: 4 cores
- Memdria RAM: 32 GB
Servidor de Aplicacéo - Disco: 1 TB

- Versao Sistema Operacional: Linux (Ubuntu 20.04) ou
Windows Server 2016.

- CPU: 4 cores
- Memoéria RAM: 16 GB
Servidor de Banco de Dados - Disco: 500 GB

- Verséo Sistema Operacional: Linux (Ubuntu 20.04) ou
Windows Server 2016

- Oracle 11g ou Microsoft SQL Server 2012, 2014, 2016,

Sistema Gerenciador de Banco de Dados 2017, 2019, 2022 ou PostgreSQL.

5.2.4. Recursos tecnolégicos adicionais de hardware, que sejam necessarios para a instalacdo e
operacdo do sistema a ser licenciado, serdo de responsabilidade da Prefeitura do Municipio de Osasco.

5.2.5. A responsabilidade pela definicdo da politica e execu¢éo dos backups sera da Prefeitura do

Municipio de Osasco.

5.2.6. Ao final da fase de instalacdo, a CONTRATADA devera realizar as parametrizac¢des iniciais
necessarias no sistema, que consistem no cadastramento das informagfes que serdo utilizadas de

forma padré@o nos processos realizados pelo sistema.

5.2.7. Sera de responsabilidade da CONTRATADA identificar as informagdes e variaveis necessérias
para a parametrizagdo do sistema. A Prefeitura do Municipio de Osasco ir4 fornecer todas as

informacdes que a CONTRATADA considerar necessarias para o trabalho de parametrizacéo.

5.2.8. Ainda na fase de parametrizacdo do sistema, a CONTRATADA devera realizar o
cadastramento de um usuario administrador designado pela Prefeitura do Municipio de Osasco,
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habilitando-o a cadastrar os demais usuarios do sistema, em conformidade com os critérios de
permissoes e restricbes de acessos que serdo estabelecidos pela prépria Prefeitura do Municipio de
Osasco. O usuario administrador designado sera responsavel pelo controle de logins, senhas de
acesso e pela garantia da integral aplicacdo das boas praticas de seguranca da informacéo, zelando
pela guarda e confidencialidade de dados e evitando danos ou prejuizos a Administracdo Municipal.

5.3. Requisitos Tecnoldgicos do Sistema de Gestao de Atendimento ao Cidad&o

5.3.1. O Sistema de Gestdo de Atendimento ao Cidadao, a ser licenciado pela CONTRATADA, deve

atender, no minimo, aos seguintes requisitos tecnol6gicos:
5.3.1.1. Ambiente Web

5.3.1.1.1. O acesso ao Sistema de Gestao de Atendimento ao Cidad&o deve ser realizado através dos
principais navegadores de internet, como Mozilla Firefox, Microsoft Edge e Google Chrome.

5.3.1.1.2. Entre as vantagens de utilizar o Sistema de Gestdo de Atendimento ao Cidaddo em
ambiente web, destaca-se a ampliagdo da acessibilidade. Ao tornar os servi¢os acessiveis a partir de
qualquer local e a qualqguer momento, elimina-se a necessidade de deslocamentos fisicos até pontos

de atendimento presencial, proporcionando maior facilidade ao cidadao.

5.3.1.1.3. Outro beneficio significativo da adog¢édo do sistema em ambiente web é a agilidade no
atendimento. Os cidadaos podem submeter solicita¢cdes, consultar informacdes e obter respostas de
forma rapida e eficiente. Essa prontiddo na resposta contribui para melhorar a experiéncia do cidadao,
aumentando a eficiéncia do servico prestado e reforcando o compromisso da Administragdo Municipal

com a satisfacdo dos cidadaos.

5.3.1.1.4. Além disso, a utilizacdo do sistema em formato web possibilita uma gestdo integrada e
eficiente, facilitando a troca de informagfes entre os diferentes 6rgdos da Administracdo Municipal.

5.3.1.1.5. Assim, a adogé&o do Sistema de Gestéo de Atendimento ao Cidaddo em ambiente web visa
promover o aprimoramento da qualidade e eficiéncia dos servigcos oferecidos aos cidadaos,
proporcionando uma experiéncia de atendimento mais satisfatéria e alinhada com as demandas atuais

da Prefeitura do Municipio de Osasco.
5.3.1.2. Sistema Gerenciador de Banco de Dados Relacional

5.3.1.2.1. A utilizacdo de um sistema gerenciador de banco de dados relacional (SGBDR) proporciona
uma estrutura organizada para armazenar dados, assegurando a integridade e consisténcia dos
mesmos, além de garantir a seguranca e protecdo de informacgdes sensiveis. Essas caracteristicas

tornam 0 SGBDR uma escolha popular e confiavel para solu¢des que buscam gerenciar eficientemente
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seus dados.

5.3.1.2.2. A Prefeitura do Municipio de Osasco disponibilizara os seguintes sistemas gerenciadores
de banco de dados: Oracle 11g, Microsoft SQL Server (nas versdes 2012, 2014, 2016, 2017, 2019 e
2022) ou PostgreSQL.

5.3.1.3. Modelagem de Processos

5.3.1.3.1. O Sistema de Gestdo de Atendimento ao Cidaddo deve utilizar a metodologia BPMN
(Business Process Management Notation) para padronizar fluxos, assegurando uma modelagem
uniforme no atendimento de solicitacfes de servigos e informacdes. A linguagem comum proporcionada
pelo BPMN facilitara a comunicacao entre diferentes 6rgdos e entidades da Administracao Municipal,
promovendo uma compreensao clara e consistente dos processos de atendimento.

5.3.1.3.2. Um aspecto relevante é a automacéo de processos, pois a utilizagdo do BPMN oferece
funcionalidades que permitem a modelagem, otimizacdo e execucdo eficiente dos processos,
aumentando a produtividade e melhorando a qualidade dos servigos prestados ao cidadéo.

5.3.1.3.3. Alémdisso, a andlise e melhoria continua séo facilitadas, permitindo a identificagédo de &reas
de aprimoramento nos processos e promovendo uma abordagem baseada em informacgBes para

melhoria continua e adaptacao as mudancas referentes as solicitagdes recebidas.

5.3.1.3.4. Igualmente, a governanca se fortalece ao empregar uma metodologia padronizada,
contribuindo para a conformidade com regulamentacdes e padrdes de atendimento. Os recursos de
governangca que podem ser obtidos por meio da metodologia BPMN possibilitardo o controle e
gerenciamento do ciclo de vida dos fluxos de atendimento de solicitagbes, assegurando transparéncia
e conformidade com as politicas da Administracao Municipal.

5.3.1.3.5. Em resumo, adotar um sistema que utilize a metodologia BPMN promovera eficiéncia
operacional, colaboracdo e comunicagdo aprimoradas, automacao de processos, andlise e otimizagéo

continua, além de garantir conformidade e governanca.
5.4. Requisitos Funcionais do Sistema de Gestado de Atendimento ao Cidadao

5.4.1. O Sistema de Gestéo de Atendimento ao Cidad&o, a ser licenciado pela CONTRATADA, deve

atender, no minimo, aos seguintes requisitos funcionais:
5.4.1.1. Cadastros Bésicos

5.4.1.1.1. O sistema deve cadastrar a estrutura organizacional municipal (6rgdo, departamento e

unidade) com o registro, no minimo, das seguintes informacgdes: abreviagdo e descricao.
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5.4.1.1.2. Indicar o cadastro de um 6rgao, departamento ou unidade como “inativo” caso seja removido

da estrutura organizacional.
5.4.1.1.3. Cadastrar temas com o registro, no minimo, das seguintes informac6&es: nome e descri¢ao.

5.4.1.1.4. A partir de um tema cadastrado, deve cadastrar subtemas com o registro, no minimo, das

seguintes informacdes: nome e descricao.

5.4.1.1.5. Deve cadastrar assuntos e suas subdivisbes com o registro, no minimo, das seguintes

informacgdes: nome e descri¢ao.
5.4.1.1.6. O sistema deve cadastrar 0s servicos com assuntos e suas subdivisdes.

5.4.1.1.7. O sistema deve realizar a parametrizacdo de servicos com o registro, no minimo, das
seguintes informagdes: status (ativo ou inativo), 6rgéo, texto explicativo, periodo de validade, prazo
para atendimento, se o servico permite abertura de protocolo em sigilo e se permite anonimato ao

solicitante.

5.4.1.1.8. Vincular em qual canal de atendimento (Central de Atendimento, Portal de Atendimento ao

Cidadéo ou Aplicativo Mével) o servico deve estar disponivel ao cidadéo.

5.4.1.1.9. A partir de um servico cadastrado, deve vincular usuarios do sistema para o recebimento de

notificacdes via email de servigos especificos.

5.4.1.1.10. Deve cadastrar 0os servicos que serdo utilizados para a consulta de informacdes pelos

cidadaos.

5.4.1.1.11. Deve cadastrar informacfes de interesse publico para consulta quando o cidadao entrar

em contato com a Central de Atendimento.
5.4.1.2. Seguranca

5.4.1.2.1. Deve cadastrar 0os usuarios com o registro, no minimo, das seguintes informacdes: nome,

CPF, e-mail e telefone.

5.4.1.2.2. Deve desativar um usuario a qualquer momento, bloqueando assim o0 acesso ao sistema.
5.4.1.2.3. Vincular 0 usuario a uma ou mais unidades.

5.4.1.2.4. O sistema deve exibir somente as unidades que tenham sido vinculadas ao usuario.

5.4.1.2.5. Deve cadastrar perfis de acesso (atendente, supervisor, administrador, executor ou gestor),
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além de possibilitar a configuracéo de quais funcionalidades poderédo ser acessadas por cada perfil.

5.4.1.2.6. Deve associar o usuario cadastrado com um perfil de acesso (atendente, supervisor,
administrador, executor ou gestor).

5.4.1.2.7. Consultar os logs de atividades do usuario com, no minimo, as seguintes informacées: nome
do usuario, data e acéo executada.

5.4.1.3. Cadastro de Formuléario

5.4.1.3.1. O sistema deve possuir interface para constru¢do e configuragdo de formularios, sem a
necessidade de codigos de programacao.

5.4.1.3.2. Deve cadastrar formulédrios com, no minimo, as seguintes op¢des de campo: texto curto,
texto longo, lista de sele¢do, escolha Unica, escolha mdltipla, anexo, data e hora.

5.4.1.3.3. O sistema deve indicar, durante o cadastro do formulério, se um campo sera de
preenchimento obrigatério durante o registro de uma solicitacéo.

5.4.1.3.4. Durante o processo de criagdo do formulario, o sistema deve possibilitar a utilizacdo de

operadores logicos considerando no minimo: “é igual a”, “é diferente de”, “é maior que” e “é menor que”.

5.4.1.3.5. O sistema deve exibir ou ndo informa¢8es no formulario, esse comportamento deve ser

refletido baseado no preenchimento de campos e seguindo as condi¢cfes previamente cadastradas.
5.4.1.3.6. Deve desativar um formulario que ndo sera mais utilizado em um processo do sistema.
5.4.1.3.7.  Deve vincular um formulario padréo para importagdo dentro de um fluxo de atividade.

5.4.1.3.8. O sistema deve editar um formulario padrdo de um fluxo de atividade. As edicdes

realizadas no formulério importado devem ser aplicadas somente ao fluxo editado.

5.4.1.3.9. A partir de um formulario, o sistema deve cadastrar os tipos de solicitagédo (solicitagéo,
reclamacao, sugestéo, denuncia ou elogio) que deverédo ser selecionados na abertura de solicitagdo de

um cidadao.

5.4.1.3.10. O sistema deve cadastrar um formulario de resposta padrdo, possibilitando que o
responsavel pela execucao do servico indique a resposta que sera comunicada ao cidaddo no

protocolo.

5.4.1.3.11. O sistema deve cadastrar um formulério para o registro de perguntas e respostas

relacionadas a uma pesquisa de satisfacdo relacionada a um servico especifico.
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5.4.1.4. Criag&o de Fluxos

5.4.1.4.1. O sistema deve possuir funcionalidade para o cadastro de fluxograma com o registro, no
minimo, dos seguintes elementos: evento de inicio, evento de fim, atividade do usuario, conexédo de

atividades, evento de tomada de decisédo, atividade de servico automatizada e raia.
5.4.1.4.2. Deve adicionar raias para organizar as responsabilidades das atividades do processo.

5.4.1.4.3. Deve importar um fluxograma previamente criado para ser utilizado como modelo no

cadastro de outro fluxograma.

5.4.1.4.4. Deve vincular unidades as raias criadas no fluxograma.

5.4.1.4.5. O sistema deve cadastrar um formulério a partir de uma atividade criada no fluxograma.
5.4.1.4.6. Deve importar um formulario previamente criado em uma atividade no fluxograma.

5.4.1.4.7. O sistema deve exibir mensagem de alerta para indicar a presenca de inconsisténcias em

qualquer etapa da criacdo do fluxograma, fornecendo uma descri¢céo do problema identificado.
5.4.1.4.8. Deve salvar o fluxograma, incluindo detalhes como descricdo, data e hora de criacao.

5.4.1.4.9. Deve atualizar um fluxograma sem alterar as informacgfes e andamento de protocolos de

um servigo associado a este fluxograma.
5.4.1.4.10. O sistema deve editar um fluxograma ja criado.

5.4.1.4.11. O sistema deve exibir um aviso na tela para informar que o fluxograma criado ndo possui

problemas em sua elaboracgéo.

5.4.1.4.12. O sistema deve possuir funcionalidade para simular novos fluxogramas de servigos antes

que estes sejam disponibilizados ao cidadao.
5.4.1.5. Atendimento

5.4.1.5.1. O sistema deve possuir interface de atendimento ao cidadao para utilizagcao por atendentes
da central de atendimento ao cidadéo.

5.4.1.5.2. Ao iniciar um atendimento, o sistema deve realizar a pesquisa de um cidadao a partir das
seguintes informacgdes: nome, CPF, email ou telefone.

5.4.1.5.3. O sistema deve apresentar um contador para exibir o tempo decorrido durante o
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atendimento de um cidadao e deve reinicia-lo ao iniciar um novo atendimento.
5.4.1.5.4. Posteriormente a realizacdo da pesquisa e a localizacdo do cidaddo, o sistema deve

visualizar as solicitagGes ja abertas para esse cidaddo, exibindo o status, nimero, data, assunto e
descricdo de cada solicitagéo.

5.4.1.5.5. Se um cidaddo nédo for encontrado na pesquisa, o0 sistema deve cadastrar com o registro,
no minimo, das seguintes informac¢des: nome, CPF, data de nascimento e endereco.

5.4.1.5.6. O atendente deve visualizar os servicos disponiveis para abertura de solicitagdo, com

informacgdes sobre o nome do assunto e sua subdiviséo.

5.4.1.5.7. Posteriormente a sele¢do de um assunto pelo atendente, o sistema deve exibir no minimo

as seguintes informacg@es: 6érgao responséavel, texto explicativo e prazo de atendimento.

5.4.1.5.8. De acordo com o formulario do servigo selecionado para a abertura de uma solicitagéo, o
sistema deve preencher os dados solicitados.

5.4.1.5.9. O sistema deve alterar o endereco para realizacdo do servigo, caso este seja diferente do
endereco do cadastrado para o cidadao.

5.4.1.5.10. O sistema deve possibilitar que o supervisor de atendimento possa revisar e alterar a
descricdo de uma solicitacao registrada pelo atendente, quando necessario.

5.4.1.5.11. Ao concluir o registro de uma solicitagdo, o sistema deve gerar um nimero de protocolo
para ser fornecido ao cidadao.

5.4.1.5.12. O atendente deve visualizar as informacfes cadastradas na solicitacao, tais como: dados
do solicitante, informacdes do assunto e 6rgao responsavel.

5.4.1.5.13. O atendente deve visualizar o fluxo no formato BPMN que sera seguido pelo protocolo

apos sua abertura.

5.4.1.5.14. Deve imprimir a solicitacdo gerada, exibindo no minimo as seguintes informacdes:

assunto, nimero, dados do solicitante, além da data e hora da solicitagdo.

5.4.1.5.15. Deve cadastrar uma nova solicitacdo para o0 mesmo cidaddo sem a obrigatoriedade de

preencher novamente os dados do solicitante.

5.4.1.5.16. O sistema deve anexar arquivos (imagem, video ou documento) durante a abertura de

uma solicitagéo.
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5.4.1.5.17. O sistema deve, através do supervisor de atendimento distribuir, para os atendentes, as

solicitagbes respondidas pelo 6rgao responsavel por executar o servico.

5.4.1.5.18. Deve realizar a consulta de informacdes que serdo prestadas ao cidadao. A consulta deve

ser realizada a partir de termos-chave.

5.4.1.5.19. O sistema deve realizar o agendamento para atendimento presencial do cidaddo nos

locais de atendimento ao publico da Administracdo Municipal.

5.4.1.5.20. O sistema deve registrar atendimentos néo finalizados informando o motivo (ex.: ligagdo

interrompida, ligac@o por engano, servico que ndo € de responsabilidade da Prefeitura, entre outros.).
5.4.1.6. Consulta de Solicitagdes

5.4.1.6.1. O sistema deve possuir funcionalidade que permita realizar consulta de protocolos
5.4.1.6.2. O sistema deve realizar consulta de protocolos cadastrados.

5.4.1.6.3. O sistema deve realizar uma consulta de solicitacao utilizando, no minimo, as seguintes

informacdes: nimero da solicitagao, servi¢co, data de criacdo ou origem da solicitacao.

5.4.1.6.4. Posteriormente a localizagdo de uma solicitacdo, o sistema deve apresentar os detalhes do
protocolo, incluindo no minimo as seguintes informacdes: dados do solicitante, data de criacéo, assunto
e status da solicitacdo (em andamento, concluido ou em atraso), além do 6rgdo responsavel pelo

servico.

5.4.1.6.5. Deve visualizar o histérico de todas as movimentacfes efetuadas na solicitacdo, desde o

seu cadastro até a finalizag&o do servigo.
5.4.1.6.6. O sistema deve visualizar o contetido dos arquivos que foram anexados a uma solicitagao.

5.4.1.6.7. O sistema deve exibir o fluxograma de todas as etapas de atendimento da solicitagéo,

considerando o servigo registrado no protocolo.

5.4.1.6.8. O sistema deve exibir o histérico de interacdo do protocolo em um formato de linha do
tempo, contendo no minimo as seguintes informacdes: data e hora da atividade, nome e e-mail do

responséavel e descricdo da acéo realizada.
5.4.1.7. Gerenciamento das Solicitacdes de Servicos

5.4.1.7.1. O sistema deve disponibilizar um painel para controle das solicitacdes de servigos.
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5.4.1.7.2. O sistema deve possuir um painel com totalizadores (total geral, total por status e total de

protocolos urgentes) para exibir as atividades de uma equipe executora de servico.

5.4.1.7.3. No painel referente as solicitacdes, o sistema deve exibir uma lista de protocolos contendo
no minimo as seguintes informacdes: nimero do protocolo, data e hora da criagdo, servigo e o status
do protocolo.

5.4.1.7.4. O sistema deve exibir as informacdes cadastrais do cidaddo caso o0 mesmo ndo tenha

solicitado sigilo dos dados.

5.4.1.7.5. O sistema deve exibir a descricdo do problema relatado durante a abertura da solicitac&do

pelo cidadao.
5.4.1.7.6. O sistema deve exibir o conteldo dos arquivos anexos de cada solicitacdo aberta.
5.4.1.7.7. O sistema deve exibir em mapa digital o enderec¢o do protocolo aberto pelo cidadéo.

5.4.1.7.8. Deve imprimir um protocolo cadastrado com no minimo as seguintes informagdes: nimero
do protocolo, assunto, subdivisdo, descricdo, 6rgdo responsavel e endereco no qual devera ser

realizado o servigo.

5.4.1.7.9. Utilizando o fluxograma do servigo cadastrado via BPMN, o sistema deve exibir todo o

percurso que o protocolo deve seguir, assim como a posi¢ao atual no fluxo.

5.4.1.7.10. O usuario do 6rgdo responsavel por executar o servico deve registrar a resposta

relacionada a execuc¢édo ou nédo do servico, informando a data da execucéo e descrigdo da resposta.

5.4.1.7.11. O usuario do 6rgao responsavel por executar o servico deve devolver uma solicitagdo para

que o supervisor de atendimento complemente com as informac¢des necessérias.

5.4.1.7.12. Posteriormente a complementacdo das informac¢Bes registradas pelo supervisor de
atendimento, o protocolo deve retornar ao responsavel para analise dos dados e registro da resposta
do servigo.

5.4.1.7.13. O supervisor de atendimento deve concluir um protocolo especifico com o preenchimento

das observacgoes.

5.4.1.7.14. O usuéario do 6rgdo responsavel deve cancelar um protocolo caso julgue que a solicitagéo
ndo corresponda as informagdes cadastradas. O sistema deve requerer o registro do motivo do

cancelamento.

5.4.1.8. Portal de Atendimento ao Cidadao
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5.4.1.8.1. O sistema deve possuir um portal web para possibilitar ao cidadao a consulta da carta de
servicos, bem como abrir solicitacdes de servicos.

5.4.1.8.2. O cidadado deve realizar um cadastro com seus dados pessoais e de endere¢o para a
abertura de solicitagfes de servicos com o registro, no minimo, das seguintes informacdes: nome,

telefone, endereco, CPF, senha e email.

5.4.1.8.3. Posteriormente a conclusdo do cadastro, o cidaddo deve realizar sua autenticacao no portal
a partir de email e senha de acesso.

5.4.1.8.4. O cidad&o deve editar suas informacdes cadastrais, incluindo a senha de acesso.

5.4.1.8.5. O cidadéo deve visualizar todas as solicitacdes que ele criou, apresentando informacfes
essenciais, tais como, o nimero do protocolo, data e hora de criagdo, assunto, situacdo atual do
protocolo e, se disponivel, a descricdo da resposta fornecida pelo 6rgéo responsavel caso o protocolo
ja tenha sido respondido.

5.4.1.8.6. O cidadao deve visualizar os assuntos disponiveis para abertura de solicitacao.

5.4.1.8.7. Ao apresentar a lista de assuntos disponiveis, o cidaddo deve criar uma solicitacdo de
servico com pelo menos as seguintes informagdes: descricdo, assunto, endereco do local onde o
servigo deve ser realizado, opcao de indicar sigilo das informag6es no protocolo, além de ponto de
referéncia.

5.4.1.8.8. O cidaddo deve incluir evidéncias visuais, como documento, imagem ou video, para
respaldar a comprovacao do problema informado na solicitagao.

5.4.1.8.9. O cidadao deve visualizar o texto explicativo do servi¢co selecionado.

5.4.1.8.10. Posteriormente ao registro das informa¢Bes sobre o problema descrito, o sistema deve
disponibilizar ao cidaddo o numero do protocolo criado.

5.4.1.8.11. O cidaddo deve poder abrir um protocolo de forma anbnima, sem necessidade de
autenticagdo no portal.

5.4.1.8.12. O cidaddo deve poder optar por manter suas informa¢cdes pessoais em sigilo ao iniciar o

processo de registro do protocolo.

5.4.1.8.13. O cidadao deve realizar registro de reclamacéo através do portal utilizando os protocolos

que ele mesmo cadastrou e que estdo em atraso.

5.4.1.8.14. O cidadao deve avaliar a qualidade do atendimento realizado, utilizando uma pesquisa de
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satisfagéo.

5.4.1.8.15. O cidaddo deve poder cancelar um protocolo cadastrado por ele, sendo necessario

fornecer uma razéo para o cancelamento.
5.4.1.9. Atendimento Via Chat

5.4.1.9.1. O sistema deve realizar uma comunica¢do por um canal de atendimento online, por meio

da identificagdo de nome, email, nimero de telefone e uma descrigdo da necessidade do contato.

5.4.1.9.2. Posteriormente ao preenchimento das informacdes de identificagdo, o sistema deve exibir
a posicao na fila para que o cidadao visualize a sua vez de ser atendido.

5.4.1.9.3. O sistema deve conversar em tempo real com um atendente, permitindo que o cidad&o abra
uma solicitacdo de servigo ou faga uma consulta de informacao.

5.4.1.9.4. O sistema deve exibir ao atendente, o nome do cidaddo e quanto tempo ele ja esta

aguardando na fila para atendimento.

5.4.1.9.5. O cidad&o deve visualizar todo o historico da conversa em andamento.

5.4.1.9.6. Ao final de um atendimento, o cidad&@o deve realizar uma avaliacido do atendimento.
5.4.1.9.7. O sistema deve enviar a conversa com o atendente por um email cadastrado pelo cidadéo.
5.4.1.10. Gestdo de Atendimento Presencial

5.4.1.10.1. O atendimento presencial compreende os locais de atendimento ao publico para resolugcéo
de assuntos diversos relacionados as areas da Administragdo Municipal.

5.4.1.10.2. O sistema deve gerenciar as filas de atendimento, possibilitando que o cidaddo seja
encaminhado ao guiché mais adequado para a resolucdo de seu caso.

5.4.1.10.3. O sistema deve gerenciar, por meio de senhas, das filas de espera dos locais de
atendimento, proporcionando transparéncia ao cidadao.

5.4.1.10.4. O sistema deve cadastrar a solicitagdo de atendimento, com o registro dos dados pessoais
do solicitante e do assunto desejado, para direcionamento ao guiché especializado para atendimento.

5.4.1.10.5. Visualizar em fila de espera Unica, possibilitando aos atendentes dos guichés visualizarem

as mesmas informacdes.

5.4.1.10.6. O atendente deve selecionar um cidad&o especifico na fila para atendimento.
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5.4.1.10.7. Deve gerenciar os atendimentos preferenciais (idosos, gestantes, portadores de
necessidades especiais, etc.).

5.4.1.10.8. Parametrizar o atendimento prioritario para que o contador de prioridade pule a quantidade
indicada de pessoas para o atendimento preferencial.

5.4.1.10.9. O atendente deve verificar todos os dados do cidaddo e também os dados relativos a sua

solicitacao.
5.4.1.10.10. O atendente deve consultar todos os dados histéricos da solicitagao.

5.4.1.10.11. O sistema deve encaminhar o cidaddo para outro guiché, quando houver a necessidade
de tratar de novo assunto.

5.4.1.10.12. O sistema deve exibir em painel da sequéncia das senhas para atendimento,
possibilitando que o cidadao que esta aguardando atendimento possa visualizar e acompanhar as
senhas chamadas e direcionadas aos guichés para atendimento.

5.4.1.10.13. Caso o cidaddo ndo compareca ao guiché apés a sua senha ter sido chamada, o sistema
deve cancelar, de modo que outro cidadado da fila de espera possa ser chamado para atendimento.

5.4.1.10.14. Parametrizar o tempo que o atendente aguardara o cidad&o apds sua senha ser chamada,
tempo de rechamada no painel de atendimento e quantidade de reencaminhamentos possiveis para
cada cidaddo em atendimento.

5.4.1.10.15. Monitorar em tempo real as atividades relacionadas ao atendimento presencial, permitindo
a visualizagdo dos assuntos com maior demanda, tempo médio de atendimento por assunto e tempo

médio de atendimento por guiché
5.4.1.11. Aplicativo para Dispositivos Moveis — Cidadao

5.4.1.11.1. Deve possuir um aplicativo para ser acessado por meio de dispositivos méveis, que
permita o registro de solicitacdes de servigos.

5.4.1.11.2. O aplicativo deve ser acessado a partir dos seguintes sistemas operacionais: Google
Android e Apple iOS.

5.4.1.11.3. O aplicativo a ser disponibilizado ao cidaddo deve estar disponivel gratuitamente para

download nas lojas Google Play e Apple Store.

5.4.1.11.4. O aplicativo deve cadastrar o cidaddo com o registro, no minimo, das seguintes

informacdes: nome, CPF, email, telefone e uma senha para acesso.
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5.4.1.11.5. O cidadao deve acessar o aplicativo a partir de email e senha cadastrados.

5.4.1.11.6. O aplicativo a ser disponibilizado ao cidaddo deve editar os dados cadastrais e senha de

acesso.

5.4.1.11.7. Posteriormente ao cadastro inicial, o aplicativo deve cadastrar uma solicitacdo de servico
a partir de um assunto disponivel, com o registro, no minimo, das seguintes informacdes: descricdo do

problema e endereco no qual devera ser realizado o servico.

5.4.1.11.8. Deve anexar arquivos (imagem, video ou documento) durante a abertura de uma
solicitacao para evidenciar o problema.

5.4.1.11.9. O aplicativo a ser disponibilizado ao cidaddo deve registrar o endereco a partir da
informacéo do CEP da rua.

5.4.1.11.10. Deve abrir solicitacdo de forma sigilosa.

5.4.1.11.11. O aplicativo a ser disponibilizado ao cidadéo deve exibir o nimero da solicitagdo criada

apos o preenchimento dos campos disponiveis no formulario.

5.4.1.11.12. O cidadao deve visualizar o numero total de solicita¢cdes cadastradas, aquelas que estédo

em andamento e também as solicitagdes que foram concluidas.

5.4.1.11.13. Deve exibir a relagdo de todos os protocolos abertos pelo cidad&o, permitindo a selecdo
de um protocolo especifico para visualizagdo da sua situacdo atual, assunto, data e hora da criacao,
além do seu historico de andamento.

5.4.1.11.14. O aplicativo a ser disponibilizado ao cidaddo deve cancelar uma solicitacéo ja criada por

ele, sendo necessério fornecer uma razao para o cancelamento.

5.4.1.11.15. Deve consultar protocolos a partir dos seguintes filtros de informacgfes: status da
solicitacao, periodo e nimero do protocolo.

5.4.1.11.16. O aplicativo a ser disponibilizado ao cidad&do deve consultar notificagbes enviadas ao

cidadéo, exibindo a mensagem enviada, juntamente com a data e hora da notificacdo.

5.4.1.12. Aplicativo para Dispositivos Moveis — Equipes Executoras dos Servigos

5.4.1.12.1. Deve possuir um aplicativo para ser acessado por meio de dispositivos méveis, que

permita as equipes executoras dos servigcos registrem as informacdes relacionadas aos atendimentos
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das solicitagdes.

5.4.1.12.2. O aplicativo deve ser acessado a partir dos seguintes sistemas operacionais: Google
Android e Apple iOS.

5.4.1.12.3. O aplicativo a ser disponibilizado para as equipes executoras dos servicos deve estar
disponivel gratuitamente para download nas lojas Google Play e Apple Store.

5.4.1.12.4. O aplicativo referente a equipe executora dos servigos deve autenticar a partir de email e
senha.

5.4.1.12.5. O aplicativo a ser disponibilizado para as equipes executoras dos servicos deve exibir a

quantidade de protocolos pendentes para atendimento.

5.4.1.12.6. O aplicativo a ser disponibilizado para as equipes executoras dos servi¢os, a partir da lista
de protocolos pendentes para atendimento, deve exibir as seguintes informag¢6es de cada protocolo:
namero, endereco no qual deverd ser realizado o servico e descri¢do do problema.

5.4.1.12.7. Deve exibir os arquivos (imagem, video ou documento) anexados pelo cidaddo no

protocolo.

5.4.1.12.8. O aplicativo a ser disponibilizado para as equipes executoras dos servigos deve registrar
a resposta da execucado de um servico, com preenchimento de no minimo: data da execucdo e

descricdo do servico realizado
5.4.1.13. Canal de SMS

5.4.1.13.1. O sistema deve enviar mensagens via SMS para criacdo de campanhas de interesse
publico do cidadao.

5.4.1.13.2. Deve enviar SMS para que o cidaddo possa receber a resposta de um protocolo gerado

por ele.

5.4.1.13.3. O sistema deve enviar mensagens via SMS, possibilitando ao cidadao alterar a senha de

acesso no portal do cidad&o caso tenha esquecido a senha.
5.4.1.14. Atendimento Automatico via WhatsApp
5.4.1.14.1. O sistema deve funcionar integrado com o WhatsApp Business.

5.4.1.14.2. O sistema deve cadastrar fluxos e questionarios de acordo com cada servico

disponibilizado.
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5.4.1.14.3. O servico de WhatsApp deve funcionar integrado aos fluxos BPMN configurados no

sistema.

5.4.1.14.4. Deve abrir solicitacdo de servicos, por meio do aplicativo WhatsApp, a partir de um
guestionario automatico configurado na funcionalidade de integracdo. Esse questionario deve solicitar

no minimo as seguintes informagdes: nome, telefone, email e uma breve descri¢cdo do problema.

5.4.1.14.5. Durante o atendimento automatico pelo aplicativo WhatsApp, deve solicitar ao cidadao o
endereco completo para a realizacdo do servico.

5.4.1.14.6. Ao final do atendimento automatico, deve informar um ndmero de protocolo gerado para
que possa ser consultado posteriormente pelo cidadao.

5.4.1.14.7. Aintegracdo com o aplicativo WhatsApp deve consultar o protocolo do cidadao criado com
informacdes do andamento da solicitag&o.

5.4.1.14.8. A integracdo com aplicativo WhatsApp deve alternar do atendimento automético para o
atendimento humano caso seja de interesse do cidadao e mantendo o histérico da conversa realizada.

5.4.1.15. Painel de Informacfes

5.4.1.15.1. O sistema deve disponibilizar um painel gerencial para consulta de dados a partir de
totalizadores.

5.4.1.15.2. Deve visualizar quantitativos por tipo de atendimento (solicitacdo de servico e solicitacdo
de informacéo) a partir de um periodo selecionado.

5.4.1.15.3. Deve visualizar quantitativos dos atendimentos das equipes executoras dos servicos com

no minimo as seguintes informacdes: descricdo do servico e érgao responsavel.

5.4.1.15.4. O sistema deve visualizar os 10 (dez) servi¢cos mais solicitados para abertura de protocolos
por um determinado periodo.

5.4.1.15.5. O sistema deve visualizar os 10 (dez) servicos mais solicitados para consulta de

informacéo por um determinado periodo.

5.4.1.15.6. Deve apresentar em grafico os totalizados de solicitagcbes por meio do tipo de entrada
(Central de Atendimento, Portal de Atendimento ao Cidadao, Aplicativo Mével e WhatsApp).

5.4.1.16. Relatérios

5.4.1.16.1. O sistema deve emitir relatério com o totalizador de protocolos criados por periodo,

separados por 6rgdo responsavel e por assunto.
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5.4.1.16.2. Deve emitir relatorio de protocolos respondidos em um determinado periodo, com no
minimo as seguintes informacdes: tipo da solicitacdo, assunto, subdivisao, tipo do solicitante e bairro

da solicitacao.

5.4.1.16.3. O sistema deve emitir relatério detalhado por situagdo, com informag8es do nimero do
protocolo, data e hora da criagcdo, assunto, descricao, logradouro, nimero, bairro e situagao (aberto,
respondido e concluido).

5.4.1.16.4. Deve emitir relatorio que apresente o quantitativo de protocolos referentes a consulta de
informacéo. O relatério deve conter no minimo as seguintes informacdes: 6rgdo responsavel, assunto

e subdivisdo e quantidade.

5.4.1.16.5. O sistema deve emitir relatdrio com informagbes de protocolos pendentes por 6rgédo
responsavel. O relatério deve conter no minimo as seguintes informagfes: niumero do protocolo,

assunto, endereco com nome do logradouro, niumero e bairro e descricdo do problema.

5.5. Servigo de Manutencéo

5.5.1. A CONTRATADA sera responsavel pela manutencado do Sistema de Gestdo de Atendimento

ao Cidadao, a ser licenciado, durante a vigéncia contratual.

5.5.2. A CONTRATADA sera responsavel também pela manutencdo do atual sistema de atendimento
ao cidadao, em uso, e de propriedade da Prefeitura do Municipio de Osasco. As caracteristicas técnicas
e funcionais deste sistema estfo detalhadas no Apéndice | deste Termo de Referéncia. E importante
ressaltar que essa responsabilidade ird se manter até a conclusdo da implantagao do novo Sistema de
Gestao de Atendimento ao Cidadéao, a ser licenciado pela CONTRATADA.

5.5.3. O servico de manutencdo dos sistemas devera ser prestado nas instalagbes da
CONTRATADA, que serd responsavel pela disponibilizagdo de todos os recursos humanos,
tecnoldgicos e de comunicacdo com o Ambiente Tecnolégico (Data Center) da Prefeitura do Municipio
de Osasco (Rua Narciso Sturlini n°. 201 — Centro) necessarios para a prestacdo do servigo,

compreendendo equipamentos de informatica, softwares de apoio, entre outros recursos necessarios.

5.5.4. As manutenc¢des serdo classificadas conforme os seus tipos, conforme apresentado no quadro

abaixo:
Tipo Definicao
Corretiva e Correcao de erro de qualquer funcionalidade ja desenvolvida e em producao.
Adaptativa e Alteracao ou adaptacéo de qualquer funcionalidade ja desenvolvida e em producéo.
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Tipo Defini¢éo

- Desenvolvimento de nova funcionalidade.

Evolutiva - Desenvolvimento para integracéo entre sistemas.

- Desenvolvimento para migracéo de dados.

5.5.5. Como podemos observar no quadro anterior, as integracdes necessarias para o Sistema de
Gestédo de Atendimento ao Cidaddo a ser licenciado nesta contratacdo, serdo classificadas como
servicos de manutencao do tipo evolutiva. Em situacdes de integracdo com sistemas de terceiros, a
Prefeitura do Municipio de Osasco realizar4 as gestdes necessérias junto aos seus fornecedores para
garantir a viabilidade da integracao.

5.5.6. As atividades de migracbes de dados também serdo consideradas como manutencgdes
evolutivas. Quando solicitada qualquer atividade de migragdo de dados, a CONTRATADA sera
responsavel pela codificacdo dos programas de importacdo e exportacdo dos dados. No caso de
exportacao de dados, a Prefeitura do Municipio de Osasco fornecera as especificagdes necessarias

para a execucao do servico.

5.5.7. Tanto para as integragbes como para as migragdes, a Prefeitura do Municipio de Osasco
realizard as validagbes dos dados e comunicara a CONTRATADA os problemas detectados para que

esta providencie as devidas corregdes.

5.5.8. As atividades de integracdo e migracdo de dados deverdo ser precedidas de um Plano de
Integracao ou Plano de Migragdo, que devera ser elaborado pela CONTRATADA, em conjunto com a

equipe da Prefeitura do Municipio de Osasco.

5.5.9. O desenvolvimento de funcionalidades que n&do tenham relacdo direta com o Sistema de
Gestdo de Atendimento ao Cidadéao a ser licenciado, bem como o desenvolvimento de funcionalidades

para outros sistemas da Prefeitura do Municipio de Osasco, nado faz parte do servico de manutencao.

5.5.10. No inicio da vigéncia contratual, a Prefeitura do Municipio de Osasco disponibilizara para a
CONTRATADA o cédigo fonte e a documentacgéo técnica do sistema de atendimento ao cidaddo, de
sua propriedade, para a execucdo do servico de manutencdo desse sistema, até a conclusdo da
implantacdo do novo Sistema de Gestdo de Atendimento ao Cidaddo, a ser licenciado pela
CONTRATADA. O cddigo fonte e a documentacéo técnica do sistema de atendimento ao cidaddo
deverdo ser atualizados pela CONTRATADA durante a execucdo dos servicos e entregues para a

Prefeitura do Municipio de Osasco.

5.6. Servico de Suporte Técnico
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5.6.1. O servico de suporte técnico devera ser prestado de forma presencial pela CONTRATADA

desde o inicio da vigéncia contratual e dever4 compreender os seguintes grupos de servigos:

a) OrientacBes dos usuarios para uso do Sistema de Gestdo de Atendimento ao Cidadao a ser
licenciado pela CONTRATADA.

b) Suporte aos usuarios Sistema de Gestdo de Atendimento ao Cidaddo a ser licenciado pela
CONTRATADA.

¢) Apoio aos usuarios para Inclusdo de Novos Servicos da Prefeitura na Central 156 de Atendimento

ao Cidadao.

5.6.2. As atividades previstas para cada grupo de servicos de suporte técnico estdo detalhadas a

seqguir:

5.6.3. Orientac¢6es dos Usuarios

5.6.3.1. ApoOs a instala¢do e parametrizacdo do Sistema de Gestéo de Atendimento ao Cidadéo a ser
licenciado pela CONTRATADA no Ambiente Tecnoldgico da Prefeitura do Municipio de Osasco, a
CONTRATADA deverd iniciar as atividades de orientacdo dos usuarios para o uso correto do sistema.
A Prefeitura do Municipio de Osasco indicara quais 0s usuarios deverado ser orientados para a utilizagao
do Sistema de Gestédo de Atendimento ao Cidad&o.

5.6.3.2. As orienta¢des dos usuérios para uso do Sistema de Gestdo de Atendimento ao Cidadao a
ser licenciando pela CONTRATADA, deverdo ser realizadas em local disponibilizado pela Prefeitura do
Municipio de Osasco, que serd provido com computadores e outros recursos necessarios para a
realizacéo dessa atividade ou nos proprios locais de trabalho dos usuarios.

5.6.3.3. Da mesma forma, as atividades de orientacdo de usuarios serdo solicitadas pela Prefeitura
do Municipio de Osasco sempre que ocorrerem altera¢des no Sistema de Gestdo de Atendimento ao
Cidadéo a ser licenciado pela CONTRATADA, que impactem na sua utilizacdo, bem como quando
ocorrem alocacao de novos servidores nos processos de atendimento ao cidadéo.

5.6.3.4. A Prefeitura do Municipio de Osasco também podera solicitar orientacfes de usuarios ou
grupos especificos de usuarios, com o objetivo de reforcar o aprendizado quanto a utilizacdo do
sistema. Essas atividades de orientagdes de usuarios deverao ser realizadas nos proprios setores da

Prefeitura do Municipio de Osasco.
5.6.4. Apoio aos Usuérios do Sistema

5.6.4.1. Este grupo de servicos de suporte técnico tem como objetivo principal apoiar diretamente os
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usuarios da Prefeitura do Municipio de Osasco na utilizacéo do Sistema de Gestdo de Atendimento ao
Cidadéo a ser licenciando pela CONTRATADA.

5.6.4.2. Neste grupo de servicos de suporte técnico estao previstas as seguintes atividades:

a) Acompanhar periodicamente os usuarios do sistema, com o objetivo de orienta-los quanto ao uso
correto do sistema.

b) Esclarecer duvidas dos usuéarios em relacdo as funcionalidades do sistema.

c) ldentificar a correcéo de programas e funcionalidades do sistema, bem como a corre¢do de dados
e relatérios gerados por ele.

d) Identificar a necessidade de novas orienta¢des para 0s usuarios do sistema.

e) Acompanhar os processos de homologacdo e implantagcdo de novas funcionalidades
desenvolvidas.

f) Extrac@o e montagem de relatérios analiticos e gerenciais do sistema, bem como apresentacéo de
relatérios e resultados das pesquisas realizadas decorrentes dos atendimentos.

g) ConfiguracBes dos softwares aplicativos utilizados para acesso ao sistema nos equipamentos de

informatica instalados nos locais usuéarios do sistema.
h) Executar outras atividades correlatas de suporte aos usuarios.

5.6.5. Apoio aos Usuérios para Inclusdo de Novos Servigcos da Prefeitura na Central 156 de
Atendimento ao Cidadao

5.6.5.1. Para cada novo servico criado pela Prefeitura do Municipio de Osasco, que sera
disponibilizado & populagéo através do Sistema de Gestdo de Atendimento ao Cidad&o a ser licenciado,
a contratada devera realizar, junto ao érgdo ou entidade responsavel por esse servi¢o, o levantamento
do fluxo de atendimento das solicitagfes do novo servigo para cadastro no sistema. Quando necessario
devera ser criado um novo fluxo BPMN.

5.6.5.2. O levantamento devera identificar, para cada novo servico, os setores envolvidos e os
usuarios responsaveis pelo recebimento, encaminhamento e respostas das solicitacdes, reclamacdes,

dendncias e sugestdes, bem como informacgdes relativas ao prazo de atendimento.

5.6.5.3. A Prefeitura do Municipio de Osasco fornecera todas as informac8es requeridas pela
CONTRATADA, em relacdo a estrutura organizacional e localizagdo dos usuérios, bem como em
relacdo aos processos de trabalho para atendimento das solicitacdes do novo servigo.
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5.7. Servi¢co de Implementacdo da Central 156 de Atendimento ao Cidadéo

5.7.1. A CONTRATADA devera implementar uma Central de Atendimento no Municipio de Osasco,
em local de facil acesso, com toda infraestrutura tecnolégica necessaria para o processo de
atendimento de solicitagfes de servigos e informacdes, equipamentos de informatica, rede elétrica e
l6gica, sistemas e equipamentos de telefonia, mobiliario especifico, além de todos os recursos de

atendimento necessarios para o seu perfeito funcionamento.

5.7.2. Ambiente Fisico da Central 156 de Atendimento ao Cidad&ao

5.7.2.1. A Central a ser implementada pela CONTRATADA devera contar com todo o mobiliario

necessério ao seu funcionamento e as posi¢des de atendimento deverao ser do tipo box.

5.7.2.2. As atividades de supervisdo da Central deverdo contar com mesas isoladas e

estrategicamente colocadas em funcéo de seu grupo de atendentes.

5.7.2.3. As mesas e cadeiras deverdo ser ergométricas, com ajuste de altura para o encosto e
assento, descanso flexivel para os pés e ajustes da altura do teclado e video independentes,
obedecendo as normas técnicas vigentes.

5.7.2.4. Todo mobiliario devera estar adequado ao estabelecido na NR17 do Ministério do Trabalho.

5.7.2.5. A CONTRATADA devera prover toda a seguranca da Central 156 de Atendimento ao

Cidadao, bem como controlar o acesso de pessoas, permitindo a entrada somente aquelas autorizadas.

5.7.2.6. Todas as informac¢8es geradas e armazenadas referentes aos atendimentos prestados seréo
de propriedade exclusiva da Prefeitura do Municipio de Osasco, ndo podendo a CONTRATADA, em
nenhuma hipotese, as utilizar para qualquer finalidade sem a prévia autorizacao formalizada por essa.
Em caso de quebra de sigilo de informag8es a CONTRATADA estara sujeita as penalidades previstas.

5.7.3. Posi¢des de Atendimento e Horéario de Funcionamento

5.7.3.1. A Central 156 de Atendimento ao Cidadao devera contar com 41 (quarenta e uma) Posicdes
de Atendimento (PA’s).

5.7.3.2. Horario de Funcionamento de Segunda-feira a Sexta-feira

TURNOS QUANTIDADE DE TELEATENDENTES
05h30m as 11h30m 6
07h00m as 13h00m 28
10h00m as 16h00m 7
13h00m as 19h00m 28
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TURNOS QUANTIDADE DE TELEATENDENTES
17h30m as 23h30m 6
23h30m as 05h30m 4
TOTAL DE TELEATENDENTES 79

5.7.3.3. Horério de Funcionamento em Finais de Semana e Feriados
TURNOS QUANTIDADE DE TELEATENDENTES
05h30m as 11h30m 3
07h00m as 13h00m 14
10h00m as 16h00m 4
13h00m as 19h00m 14
17h30m as 23h30m 3
23h30m as 05h30m 2
TOTAL DE TELEATENDENTES 40

5.7.4. Recursos Tecnholégicos da Central 156 de Atendimento ao Cidadao

5.7.4.1. A CONTRATADA devera implementar toda a infraestrutura tecnolégica necessaria para o

pleno funcionamento da Central 156 de Atendimento ao Cidadédo, compreendendo:

5.7.4.2. Distribuidor Automatico de Chamadas (DAC)

5.7.4.2.1.

O Distribuidor Automatico de Chamadas (DAC) devera contar com 0s seguintes recursos:

a) Interface de musica em espera.

b) Integracdo com a URA (Unidade de Resposta Audivel).

c) Integragdo com o sistema de gerenciamento de chamadas.

d) Capacidade de calcular o tempo de chamadas em fila de espera.

e) Permitir ao atendente visualizar seu desempenho (quantidade de chamadas e tempo médio de

conversacdao); e permitir ao Supervisor visualizar informac6es do seu grupo (tamanho da fila, tempo em

fila e chamadas abandonadas) e informacdes dos atendentes (quantidades de atendentes livres, em

atendimento, em pausa e pds-atendimento).

f)  Permitir que a linha telefénica seja automaticamente liberada, quando o interlocutor desligar
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antecipadamente, houver queda de ligagcdo ou terminar a consulta.

5.7.4.3. Sistema de Gravacéao

5.7.4.3.1. O sistema de gravagédo devera contar com 0s seguintes recursos:

a) Capacidade de gravacédo de voz de todas as Posi¢cBes de Atendimento e Supervisores.
b) Capacidade de armazenamento para acesso instantaneo e escuta das gravacoes.

c) Capacidade de backup diario com politica de retencao, diaria, semanal, mensal e anual.
5.7.4.4. Unidade de Resposta Audivel (URA)

5.7.4.4.1. A Unidade de Resposta Audivel devera contar com 0s seguintes recursos:

a) Suportar aplicacdes do tipo: painel de noticias (permite a disseminacéo de informacdes de maior
frequéncia).

b) Programacao de arvore de voz, fraseologia, etc.
¢) Reconhecimento de ligacdes roteadas do DAC para URA.

d) Capacidade de geracao de relatdrios e gréaficos, com informacdes de estatisticas de acessos de
cada menu e tempo de duragéo das ligacdes.

Equipamentos de Telefonia
5.7.4.4.2. A CONTRATADA devera utilizar:

a) Aparelhos telefénicos com viva voz e display de 48 (quarenta e oito) caracteres divididos em duas
linhas de 24 (vinte e quatro) caracteres cada, com teclas programaveis e facilidades de conferéncia,
transferéncia, retencéo, rediscagem e mute.

b) A CONTRATADA podera utilizar software especifico, o qual devera ser instalado nos
computadores da Central, em substituicio aos aparelhos telefénicos, contanto que esse software

apresente as mesmas funcionalidades de um aparelho telefénico.
¢) Headsets individuais e adaptaveis.
5.7.4.5. Computadores, Impressoras e Acessorios de Informéatica

5.7.4.5.1. A Central 156 de Atendimento ao Cidad&@o devera contar com computadores, impressoras,

e demais equipamentos e acessorios necessarios, em quantidade compativel com a quantidade de
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PosicBes de Atendimento e supervisores, levando em conta outras atividades, incluindo as

administrativas e de gerenciamento.
5.7.4.6. Linhas Telefonicas

5.7.4.6.1. A Prefeitura do Municipio de Osasco sera responsavel pelo fornecimento e despesas
mensais das linhas telefénicas da Central 156 de Atendimento ao Cidadao, através de no minimo 03
(trés) troncos E1 com 30 canais de voz cada, que deverdo concentrar todas as chamadas referentes
aos servicos.

5.7.4.7. Atividades da Central 156 de Atendimento ao Cidadao

5.7.4.7.1. A Central deverd contar com atividades de atendimento, gerenciamento, superviséo,
monitoramento e outras necesséarias para pleno funcionamento da Solugdo Tecnolégica de

Atendimento ao Cidadéao.
5.7.4.7.2. As principais atividades da Central 156 de Atendimento ao Cidadao estédo descritas a seguir:
a) Atividades de geréncia:

i. Validacdo das diretrizes/necessidades do atendimento de modo a ndo comprometer o
andamento das metas/resultados.

i. Relacionamento com a Prefeitura do Municipio de Osasco e levantamento das necessidades
do atendimento.

iii. Acompanhamento do cumprimento do contrato.
iv. Distribuicdo das tarefas aos demais elementos da equipe técnica-operacional.
v. Defini¢cdo das diretrizes dos trabalhos da Central 156.
b) Atividades de supervisdo dos atendimentos:
i. Treinamento dos operadores e monitores visando a uniformidade e a qualidade dos trabalhos.
i. Acompanhamento da sele¢c&o de pessoal.
iii. Supervisdo das atividades efetuadas pelos monitores, orientando-0s permanentemente.
iv.  Distribuicdo dos trabalhos a serem efetuados pelos monitores.

v. Avaliacdo do desempenho e da qualidade dos servicos prestados pelos monitores e
operadores.
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c) Atividades de monitoria:

i. Acompanhamento e orientacdo do atendimento aos cidaddos e esclarecimentos sobre

eventuais duvidas que possam surgir.

i. Monitoramento dos atendimentos efetuados pelos operadores, orientando-os

permanentemente.
iii. Monitoramento e controle das atividades desempenhadas pelos operadores.
iv.  Distribuicdo dos trabalhos a serem efetuados pelos operadores.
v. Monitoramento da aplica¢do das padroniza¢fes implementadas.

vi. Aplicacdo de feedbacks corretivos, avaliacdo de desempenho e realizacdo de treinamentos

relativos a qualidade no atendimento.
d) Atividades de teleatendimento:

i. Realizacdo das tarefas relativas ao atendimento direto dos cidadaos e alimentacdo do Sistema
de Atendimento ao Cidadao com os dados decorrentes dos atendimentos.

i. Prestacdo de informacdes e esclarecimentos aos cidadaos para solicitagdo dos servigos de
competéncia da Central 156 de Atendimento ao Cidadao.

iii. Atuacdo com calma e tolerancia, ndo se transtornando frente a situacfes que fujam da rotina

de trabalho.

iv. Atuacdo com firmeza e seguranca, frente as situagfes que exijam uma tomada de deciséo.

5.7.4.73. A CONTRATADA deverd implementar também atividades de manutencdo de
equipamentos, servigos administrativos, servigos gerais e seguran¢a da Central 156 de Atendimento
ao Cidadéo.

5.8. Solicitagdes de Servicos de Manutencgdo e Suporte Técnico

5.8.1. As solicitacdes de manutencao e suporte técnico serdo realizadas pela Prefeitura do Municipio
de Osasco.

5.8.2. As solicitacBes de servico deverdo ser registradas pela CONTRATADA em um sistema de help

desk préprio, que devera permitir o registro, no minimo, das seguintes informagdes:
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SERVICO INFORMACOES A SEREM REGISTRADAS

o Data da solicitagéo.

e Tipo da manutengéo.

e Descricdo da manutencéo solicitada.
Manutengéo e Solicitante.

e Solugao aplicada.

e Horas técnicas despendidas para execucao.

e Data de concluséo.

e Data da solicitagdo.

e Servico solicitado.

e Local.

Suporte Técnico e Solicitante.

e Solucao aplicada.

e Horas técnicas despendidas para execugéo.

e Data de conclusao.

5.9. Quantidades de Horas de Manutencéo e de Suporte Técnico

5.9.1. A métrica adotada para a quantificacdo dos servicos de manutenc¢do e suporte técnico sera a
hora técnica de servico, ficando definida como hora técnica de servigo a unidade de medida relativa ao
tempo despendido por uma equipe de profissionais de tecnologia da informacéo (gerente, analistas,
programadores, administradores de banco de dados, documentadores, etc.) para atendimento de uma
solicitacdo de servico.

5.9.2. A CONTRATADA deverd manter uma equipe capacitada para prestar até 1.512 (um mil
guinhentos e doze) horas técnicas mensais de servigos de manutencgéo e 672 (seiscentos e setenta 0
dois) horas técnicas mensais de servicos de suporte técnico, durante toda a vigéncia contratual.

5.9.3. Em relacdo as atividades de orientagbes de usuarios, reitera-se que essas atividades serdo
consideradas como atividades de suporte técnico, que serdo remuneradas considerando também a
métrica de hora técnica de servico, ndo sendo necessdrio, portanto, especificar a quantidade de

usuarios que deverdo ser orientados.

5.9.4. Os quantitativos séo estimativos, sendo que a CONTRATADA sera remunerada somente pelas
horas técnicas efetivamente realizadas e aprovadas pela Prefeitura do Municipio de Osasco em cada

periodo mensal.

5.9.5. Os quantitativos ndo serdo cumulativos e as horas eventualmente ndo demandadas em um
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més ndo serdo somadas ao quantitativo do més seguinte.

5.10. Acordo de Niveis dos Servicos

5.10.1. A CONTRATADA devera observar os prazos estabelecidos a seguir para os inicios dos
atendimentos das solicitagdes de servicos de manutencédo e suporte técnico que serado realizadas pela

Prefeitura do Municipio de Osasco.

Servigco Prazo para Inicio do Atendimento

Manutencao corretiva de problema que provoque a interrupgdo parcial ou
total de um sistema.

Manutencéo corretiva de problema que dificulte a operagdo de um
sistema, mas ndo provoque sua interrupgao.

24 horas (em dias uteis)

48 horas (em dias Uteis)

Manutencdo corretiva de problema que ndo provoque impacto

significativo na produtividade dos usuarios de um sistema. 72 horas (em dias uteis)

Manutencéo corretiva de problema que ndo prejudique a produtividade

. . 10 dias uteis
dos usuarios de um sistema.

Suporte técnico. 48 horas (em dias Uteis)

5.11. Relatério Mensal de Servigos

5.11.1. A CONTRATADA devera entregar a Prefeitura do Municipio de Osasco, ao término de cada
periodo mensal, um Relatério Mensal de Servigos contendo as informacdes relacionadas a execucao

de cada servigo no periodo.

5.11.2. A CONTRATADA devera elaborar o Relatério Mensal de Servicos com base nas informagdes

registradas no sistema de help desk a ser utilizado para esse fim.

5.11.3. O Relatério Mensal de Servigos devera apresentar todas as ocorréncias relativas a execugéo
dos servigos, bem como conter as informacgdes necessarias para que a Prefeitura do Municipio de
Osasco possa realizar a apuragéo das horas técnicas de servigos prestadas no periodo.

5.11.4. O Relatério Mensal de Servicos devera ser entregue pela CONTRATADA até o quinto dia do
periodo mensal subsequente ao periodo de execucdo, acompanhado da respectiva Nota Fiscal dos

servicos prestados.

5.12. Cronograma de Execucéo

SERVICO

Licenciamento de Uso do Sistema de
Gestao de Atendimento ao Cidadao

Manutencéo
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SERVICO

Suporte técnico

Central 156 de Atendimento ao
Cidadéao

5.12.1. Os servicos deverao ter as suas execucdes iniciadas pela CONTRATADA no prazo maximo de
5 (cinco) dias Uteis contados da data da Ordem de Inicio dos Servicos a ser emitida pela Prefeitura do
Municipio de Osasco ap6és a assinatura do contrato.

5.12.2. O prazo maximo para a implementacédo da Central 156 de Atendimento ao Cidadao devera ser
de até 30 (trinta) dias corridos contados da data da Ordem de Inicio dos Servigos a ser emitida pela
Prefeitura do Municipio de Osasco ap6és a assinatura do contrato.

5.12.3. O cronograma detalhado seré definido pela Prefeitura do Municipio de Osasco e informado a
CONTRATADA no inicio da execugéo dos servicos.

6. QUALIFICACAO TECNICA

6.1. Comprovacéo de aptiddo para desempenho de atividade pertinente e compativel com o objeto da
licitacdo, mediante apresentacao de atestado(s) fornecido(s) por pessoa(s) juridica(s) de direito publico

ou privado.

6.2. Considera-se compativel a apresentacéo de atestado(s) que expressamente certifique(m) que a
licitante ja prestou ou esteja prestando servigcos de cesséo ou licenciamento, manutencgao e suporte de
Sistema de Gestdo de Atendimento ao Cidaddo com, no minimo, 50% (cinquenta por cento) da
quantidade de horas para servigos de manutencéo e suporte estabelecida neste Termo de Referéncia,
bem como expressamente certifique(m) que a licitante jA prestou ou esteja prestando servicos de
implementacado/operacdo de Central de Atendimento, contendo, ainda, para todos 0s servigos, as
informacdes sobre o bom desempenho da licitante.

6.2.1. A exigéncia de, no minimo, 50% (cinquenta por cento) da quantidade de horas para servicos
de manutencéo e suporte estabelecida neste Termo de Referéncia encontra amparo na Simula n° 24
do Tribunal de Contas do Estado de Sao Paulo e possui a finalidade de assegurar que as licitantes

comprovem uma base sélida de experiéncia, reduzindo, assim, 0s riscos associados a contratacao.

6.3. Cada atestado devera estar necessariamente em nome da empresa licitante, devendo, também,
ser apresentado em papel timbrado, assinado por autoridade ou representante de quem os expediu,
com a devida identificagdo e cargo.

6.4. Qualquer atestado apresentado podera ser objeto de diligéncia, a critério da Administracéo, para

verificacdo de autenticidade de seu contetdo.
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6.5. Encontrada divergéncia entre o especificado em um atestado e o apurado em eventual diligéncia,
inclusive validacdo do contrato de prestacao de servicos entre o0 emissor do atestado e a licitante, fica
sujeita a licitante as penalidades cabiveis, além da desclassificacdo no processo licitatério.

7. QUALIFICACAO ECONOMICO-FINANCEIRA
7.1. Certiddo negativa de faléncia expedida pelo distribuidor da sede da pessoa juridica, com data de

expedicdo ndo superior a 180 (cento e oitenta) dias da data de abertura do certame;

7.1.1. No caso de certiddo positiva de recuperacao judicial, o licitante devera apresentar o respectivo
Plano de Recuperacao ja homologado pelo juizo competente e em pleno vigor, nos termos da Sumula
50 TCESP.

7.2. Balanco patrimonial, demonstracéo de resultado de exercicio e demais demonstracdes contabeis

dos 02 (dois) ultimos exercicios sociais.

7.3. Os documentos referidos no item 6.2 limitar-se-8o ao Ultimo exercicio no caso de a pessoa juridica

ter sido constituida ha menos de 2 (dois) anos.

7.4. Referido balanco, quando escriturado em forma nédo digital, devera ser devidamente certificado
por profissional registrado no Conselho de Contabilidade, mencionando obrigatoriamente, o niumero do
livro diario e folha em que o mesmo se acha transcrito, acompanhado dos termos de abertura e de

encerramento dos livros contabeis.

7.5. O referido balan¢o, quando escriturado em livro digital, devera vir acompanhado de “Recibo de
Entrega de Livro Digital”’, e apresentar também os Termos de Abertura e de Encerramento dos livros

contabeis.

7.6. Quando S/A, o balanco devera estar devidamente registrado na Junta Comercial, ou vir
acompanhado de Certiddo da Junta Comercial que ateste o arquivamento da ata da Assembleia Geral
Ordinéria de aprovacao do Balanco Patrimonial, conforme prevé o 85° do artigo 134, da Lei n® 6.404/76,

ou ainda, a publicacdo do mesmo no Diéario Oficial.

7.7. Das empresas constituidas no ano em exercicio, independente de sua forma societaria e regime

fiscal, sera exigida apenas a apresentacao do Balanco de Abertura.

7.8. A comprovacgdo de boa situacdo financeira da empresa sera feita de forma objetiva, através de
célculo de indices do balanco apresentado pela licitante, conforme demonstrativo abaixo:

INDICES VALORES ACEITAVEIS

indice de Liquidez Corrente ILC = AC = (igual ou maior) = > 1,00
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PC
indice de Liquidez Geral LG = AC+RLP = (igual ou maior) = > 1,00
PC+ELP

indice de Solvéncia IS = AT = (igual ou maior) = > 1,00
PC+ELP

LEGENDA:

AC: Ativo Circulante

PC: Passivo Circulante

ELP: Exigivel a Longo Prazo
RLP: Realizavel a Longo Prazo
AT: Ativo Total

7.9. A exigéncia dos indices de liquidez geral, liquidez corrente e solvéncia maiores que 1,0 (um)
mostra-se indispensavel a comprovacdo da capacidade financeira da licitante com vistas ao
compromisso a ser assumido para a plena execucao do contrato.

7.10. A licitante que ndo apresentar os resultados exigidos quanto aos indices previstos, deverao
comprovar sua saude financeira através do Patriménio Liquido, no minimo, de 10% (dez por cento) do

valor total estimado, para 12 (doze) meses.
8. DA PARTICIPACAO DAS EMPRESAS REUNIDAS EM CONSORCIO

8.1. Sera permitida a participacdo das empresas reunidas em consorcio, conforme art. 15 da Lei
Federal n® 14.133/2021.

8.2. Os consorciados devem apresentar comprovacdo de compromisso publico ou particular de
constituicdo de consarcio, subscrito pelos consorciados, discriminando a empresa lider, a participagédo
de cada uma das empresas e a responsabilidade solidaria dos consorciados por atos praticados na

fase de licitacdo e no decorrer da execucdo do contrato;

8.3. A habilitacao técnica sera feita por meio do somatorio dos quantitativos de cada consorciado e,
para efeito de habilitagcdo econdmico-financeira serd observado o somatério dos valores de cada

consorciado.

8.3.1. Para fins de comprovacéo da qualificagdo técnica constante no item 5 (cinco) serao admitidos
atestados de capacidade técnica apresentados em nome de qualquer uma das empresas que compde
0 consorcio, sendo admitido o seu somatério, conforme disposicao contida no art. 15, inciso Ill da Lei
Federal n® 14.133/2021.
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8.4. Para fins de comprovagdo da qualificagdo econémico-financeira constante no item 6 e subitens
serdo admitidos somatério dos valores de cada consorciado.

8.4.1. Se o consorcio ndo for formado integralmente por microempresas ou empresas de pequeno
porte, havera um acréscimo de 10% (dez por cento) para o consorcio em relagéo ao valor exigido para
os licitantes individuais.

8.5. O licitante vencedor é obrigado a promover, antes da celebracdo do contrato, o registro da
constituicdo do consércio, nos termos do compromisso referido no item 7.2 supra deste Termo de
Referéncia.

8.6. O prazo de duragéo do consoércio deve, no minimo, coincidir com o prazo de vigéncia do contrato;

8.7. Qualquer alteracdo na composi¢do do consércio, inclusive quanto a indicacdo da empresa lider,
devera ser previamente autorizada pela Administracéo, a fim de se verificar se permanecem validas as
condic¢des de habilitagdo do consorcio, ndo se admitindo a inclusdo posterior de empresa que nao seja
uma de suas componentes originais.

8.8. Para o fim de comprovar a habilitacdo juridica e a regularidade fiscal e trabalhista, cada
consorciado deve apresentar os documentos exigidos nos itens especificos a serem estabelecidos no
Edital.

8.9. Qualquer empresa que integrar um consoércio para concorrer ao item, ndo podera participar, neste

mesmo item, isoladamente ou compondo outro consorcio.
9. EXAME DE CONFORMIDADE

9.1. A empresa licitante previamente habilitada terd o prazo de 02 (dois) dias Uteis, contados do
primeiro dia util apds a sessao publica que a declarou previamente habilitada, para iniciar a realizacao
do Exame de Conformidade do sistema proposto, mediante local e hora a ser informado pelo Pregoeiro

na sessao.

9.2. A empresa licitante previamente habilitada devera submeter o seu Sistema de Gestdo de
Atendimento ao Cidadao proposto a um Exame de Conformidade para comprovacao de que suas
caracteristicas técnicas e funcionais atendem aos requisitos minimos de conformidade estabelecidos

pela Prefeitura do Municipio de Osasco.

9.3. O Exame de Conformidade para comprovacdo das caracteristicas técnicas e funcionais do
Sistema de Gestdo de Atendimento ao Cidaddo proposto tera a duracdo maxima de 8 (oito) horas,
contadas a partir do horario previamente estabelecido na convocacgéo. Esse prazo ja contempla o tempo

necessario para a preparacdo do ambiente destinado a comprovacao dos requisitos. A Comissédo de
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Avaliacao, a seu exclusivo critério, podera prorrogar este prazo se assim julgar necessario.

9.4. Sera de responsabilidade da empresa licitante previamente habilitada providenciar todos os
recursos necessarios para a realizagdo do Exame de Conformidade, ou seja, equipamentos de
informatica (servidores, microcomputadores, etc.), softwares e demais componentes e acessorios

julgados necessarios pela licitante, incluindo projetor multimidia.

9.5. Os softwares aplicativos, sistemas operacionais, banco de dados e todos os demais softwares
necessarios para a realizacdo do Exame de Conformidade deverao estar previamente instalados nos

equipamentos.

9.6. A Prefeitura do Municipio de Osasco providenciara o local adequado para a realizacéo do Exame
de Conformidade do sistema proposto e sera responsavel unicamente pelo fornecimento da tela de
projecdo, mobiliario e energia 110 V.

9.7. Durante a execucdo do Exame de Conformidade todos os sistemas deverdo estar instalados
localmente nos equipamentos, sendo proibida a conexdo com a internet, bem como o0 uso de
apresentacdes conceituais e estaticas, como aquelas criadas no Microsoft PowerPoint, capturas de
tela, ou qualquer outro software de apresentacé@o. Excepcionalmente, para comprovacao dos requisitos
que envolvem mapas digitais, notacdes BPMN ou aplicativo mével, a licitante podera realizar a conexao
com a internet utilizando chip de celular de operadora de telefonia (4G/5G).

9.8. As licitantes deverédo fazer uso obrigatério de projetor multimidia para a realizacdo do Exame de
Conformidade. Em caso de falha ou interrup¢éo da projecao, um membro da Comisséo de Avaliacao
irh acompanhar os trabalhos do representante da licitante até que a projecéo esteja novamente em

operagéo.

9.9. O Exame de Conformidade sera em sessao publica aberta aos licitantes interessados, entretanto,
durante a realizacdo do Exame de Conformidade, os representantes das demais licitantes presentes
nao poderdo se pronunciar. Qualquer comentario, manifesta¢do ou discordancia deverao ser realizados

por meio de recurso, nos termos previstos no Edital.

9.10. Qualquer falha que venha ocorrer no momento da realizagdo do Exame de Conformidade sera

de responsabilidade Gnica da empresa licitante.

9.11. Durante a realizacdo do Exame de Conformidade a Comissao de Avaliagdo, podera solicitar

esclarecimentos, porém ndo expressara opinides de mérito.

9.12. A Planilha de Avaliacdo, que contém os requisitos tecnolégicos e funcionais minimos exigidos
para o Sistema de Gestdo de Atendimento ao Cidad&o, sera utilizada durante a aplicagdo do Exame
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de Conformidade.

9.13. Os requisitos constantes na Planilha de Avaliacdo deverdo ser integralmente atendidos.
Qualquer requisito cujo atendimento ocorrer de forma parcial, ndo sera considerado como atendido,
ficando estabelecido que todos os detalhes solicitados em cada requisito, deverdo ser demonstrados e
ter os seus funcionamentos comprovados, sob pena de desclassificacdo da licitante.

9.14. Todos os requisitos tecnolégicos e funcionais do Sistema de Gestdo de Atendimento ao
Cidadao, constantes na Planilha de Avaliacdo serdo de atendimento obrigatério e deverdo ser

comprovados sem a necessidade de adaptacdes ou customizacdes.

9.15. A empresa licitante sera desclassificada do certame caso ndo atenda ou atenda parcialmente
gualquer requisito tecnolégico ou funcional constante na Planilha de Avaliacéo.

9.16. A Comissao de Avaliacdo sera composta pelos seguintes servidores:

e Talita Bottas de Oliveira e Souza — Secretaria Executiva de Inovagéo e Tecnologia — Matricula 190.557

¢ Aline da Silva Antonio — Diretora de Projetos e Inovagdo — Matricula 198.049

e Carlos de Oliveira — Diretor de Sistemas Institucionais — Matricula 124.974

9.17. Planilha de Avaliacdo do Sistema de Gestdo de Atendimento ao Cidadé&o

SISTEMA DE GESTAO DE ATENDIMENTO AO CIDADAO

ATENDE?

REQUISITOS TECNOLOGICOS DO SISTEMA (Sim/No)

Acessar 0 sistema em ambiente Web, através dos seguintes navegadores para internet:
Mozilla Firefox, Microsoft Edge e Google Chrome.

Comprovar que o sistema utiliza um dos seguintes Sistemas Gerenciadores de Bancos de
2 | Dados: Oracle 11g, Microsoft SQL Server (nas versdes 2012, 2014, 2016, 2017, 2019 ou
2022) ou PostgreSQL.

REQUISITOS FUNCIONAIS DO SISTEMA

1

Realizar e demonstrar o cadastro da estrutura organizacional municipal (6rgédo, departamento

3 . . . ; . ~ L -
e unidade) com o registro, no minimo, das seguintes informacdes: abreviacdo e descricdo.

4 | Desativar um 6rgéo, departamento ou unidade cadastrado.

Realizar e demonstrar o cadastro de assuntos e suas subdivisées com o registro, no minimo,

5 das seguintes informacdes: home e descricdo.

6 Realizar e demonstrar o cadastro de temas com o registro, no minimo, das seguintes
informacgdes: nome e descricao.

7 A partir de um tema cadastrado, realizar o cadastro de subtemas com o registro, no minimo,

das seguintes informacdes: nome e descricéo.

8 | Realizar e demonstrar o cadastro de servicos com assuntos e suas subdivisdes.

Realizar a parametrizagdo de servicos com o registro, no minimo, das seguintes informacdes:
status (ativo ou inativo), érgdo, texto explicativo, periodo de validade, prazo para
atendimento, se 0 servigo permite abertura de protocolo em sigilo e se permite anonimato ao
solicitante.
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10

Vincular em qual canal de atendimento (Central de Atendimento, Portal de Atendimento ao
Cidad&o ou Aplicativo Mével) o servico deve estar disponivel ao cidad&o.

11

Realizar e demonstrar o cadastro dos servigcos que serdo utilizados para a consulta de
informagdes pelos cidadaos.

12

Realizar e demonstrar o cadastro de informacdes de interesse publico para consulta quando
o cidaddo entrar em contato com a Central de Atendimento.

13

Realizar e demonstrar o cadastro de usuarios com o registro, no minimo, das seguintes
informacdes: nome, CPF, e-mail e telefone.

14

Desativar um usuario bloqueando seu acesso ao sistema.

15

Vincular um usuario a uma ou mais unidades.

16

Exibir, ao acessar o sistema, somente as unidades que tenham sido vinculadas ao usuario.

17

Realizar o cadastro de perfis de acesso (atendente, supervisor, administrador, executor ou
gestor), além de possibilitar a configuracéo de quais funcionalidades poderéo ser acessadas
por cada perfil.

18

Associar um usuério cadastrado com um perfil de acesso (atendente, supervisor,
administrador, executor ou gestor) e demonstrar que este USUArio possui acesso apenas ao
perfil cadastrado.

19

Realizar o cadastro de formulario com, no minimo, as seguintes op¢8es de campo: texto
curto, texto longo, lista de sele¢do, escolha Unica, escolha miltipla, anexo, data e hora.

20

Indicar, durante o cadastro do formulario, se um campo sera de preenchimento obrigatério
durante o registro de uma solicitag&o.

21

Durante o processo de criacdo do formulério, utilizar operadores logicos considerando no

LT » oL

minimo: “é igual a”, “é diferente de”, “é maior que” e “é¢ menor que”.

22

Exibir ou ndo informag¢8es no formulario com base no preenchimento de campos, seguindo
as condi¢cbes previamente cadastradas.

23

Desativar um formulério para que este ndo possa ser vinculado a nenhum fluxo de atividade.

24

Vincular o formulario cadastrado dentro de um fluxo de atividade.

25

Editar o formulario cadastrado em um fluxo de atividade. As edi¢Bes realizadas no formulario
devem ser aplicadas somente ao fluxo editado.

26

A partir de um formulario, cadastrar os tipos de solicitagdo (solicitagdo, reclamagao, sugestao,
denuncia ou elogio) que serdo selecionados na abertura de solicitagdo de um cidadéo.

27

Realizar o cadastro de um formulério de resposta padrédo, permitindo que o responséavel pela
execucgdo do servi¢o selecione esta resposta no protocolo.

28

Realizar o cadastro de um formulério para o registro de perguntas e respostas relacionadas
a uma pesquisa de satisfagdo referente a um servigo especifico.

29

Realizar e demonstrar o cadastro de fluxograma com o registro, no minimo, dos seguintes
elementos: evento de inicio, evento de fim, atividade do usuario, conexdo de atividades,
evento de tomada de decisdo, atividade de servico automatizada e raia.

30

Adicionar raias para organizar as responsabilidades das atividades do processo.

31

Importar um fluxograma previamente criado para ser utilizado como modelo no cadastro de
outro fluxograma.

32

Vincular unidades as raias criadas no fluxograma.
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33

Realizar o cadastro de um formulario a partir de uma atividade criada no fluxograma.

34

Exibir mensagem de alerta para indicar a presenca de inconsisténcias em qualquer etapa da
criacéo do fluxograma, fornecendo uma descri¢éo do problema identificado.

35

Apos salvar um fluxograma, demonstrar os detalhes como descri¢éo, data e hora de criagao.

36

Editar um fluxograma ja criado.

37

Exibir um aviso na tela para informar que o fluxograma criado n&o possui problemas em sua
elaboracéo.

38

Demonstrar a interface de atendimento ao cidad&o a ser utilizada pelos atendentes da central.

39

Ao iniciar um atendimento, realizar a pesquisa de um cidaddo a partir das seguintes
informagdes: nome, CPF, e-mail ou telefone.

40

Posteriormente a realizacao da pesquisa e a localizagdo do cidadao, visualizar as solicitages
ja abertas para esse cidaddo, exibindo o status, nUmero, data, assunto e descricdo de cada
solicitacéo.

41

Se um cidadao néo for encontrado na pesquisa, realizar o cadastro com o registro, no minimo,
das seguintes informacdes: nome, CPF, data de nascimento e endereco.

42

Visualizar os servigos disponiveis para abertura de solicitacdo, com informacdes sobre o
nome do assunto e sua subdivisdo.

43

De acordo com o formulario do servigo selecionado para a abertura de uma solicitagdo,
preencher e gravar os dados solicitados.

44

Realizar a alteragdo do enderego para execugdo do servigco, caso este seja diferente do
endereco cadastrado para o cidadao.

45

Com o perfil de supervisor de atendimento, revisar e alterar a descricdo de uma solicitagdo
registrada pelo atendente.

46

Gerar um nuamero de protocolo para ser fornecido ao cidaddo ao concluir o registro de uma
solicitagéo.

47

Com o perfil de atendente, visualizar o fluxo no formato BPMN que sera seguido pelo
protocolo apds sua abertura.

48

Imprimir ou gerar em formato PDF uma solicitacdo, exibindo no minimo as seguintes
informagdes: assunto, nimero, dados do solicitante, além da data e hora da solicitagéo.

49

Realizar o cadastro de uma nova solicitagdo para o0 mesmo cidaddo sem a obrigatoriedade
de preencher novamente os dados do solicitante.

50

Anexar um arquivo (imagem, video ou documento) durante a abertura de uma solicitacéo.

51

Consultar informagdes a serem fornecidas ao cidadao, utilizando termos-chave para realizar
a busca.

52

Consultar solicitagdes utilizando, no minimo, as seguintes informagfes: numero da
solicitacdo, servico, data de criacdo ou origem da solicitacéo.

53

Posteriormente a localizac@o de uma solicitagdo, exibir os detalhes do protocolo, incluindo no
minimo as seguintes informacdes: dados do solicitante, data de criagdo, assunto e status da
solicitacdo (em andamento, concluido ou em atraso), além do érgdo responsavel pelo servico.

54

Visualizar o histérico de todas as movimentagGes efetuadas na solicitacdo, desde o seu
cadastro até a finaliza¢éo do servigo.

Rua Narciso Sturlini, n° 161 - Centro - CEP 06018-100 - OSASCO / SP.
Fone: (0xx11) 3652-9539
Home-page PMO = www.osasco.sp.qov.br - E-Mail = secol@osasco.sp.gov.br



mailto:secol@osasco.sp.gov.br

Fls.

Servidor:

Processo n°® 1821/2024

PREFEITURA DO MUNICIPIO DE OSASCO

SECRETARIA EXECUTIVA DE COMPRAS E LICITAGOES

Edital- fls. 70/166

SISTEMA DE GESTAO DE ATENDIMENTO AO CIDADAO

55

Exibir o fluxograma de todas as etapas de atendimento da solicitacdo, considerando o servico
registrado no protocolo.

56

Exibir o histdrico de intera¢éo do protocolo em um formato de linha do tempo, contendo no
minimo as seguintes informagdes: data e hora da atividade, nome e e-mail do responséavel e
descri¢do da acdo realizada.

57

Exibir as atividades de uma equipe executora de servico em painel com totalizadores (total
geral, total por status e total de protocolos urgentes).

58

No painel referente as solicitagBes, exibir a lista de protocolos contendo no minimo as
seguintes informacdes: numero do protocolo, data e hora da criagdo, servi¢o e o status do
protocolo.

59

Exibir a descri¢cdo do problema relatado durante a abertura da solicitagéo pelo cidadéo.

60

Exibir o contedido do arquivo anexo de uma solicitacdo aberta.

61

Imprimir ou gerar em formato PDF um protocolo cadastrado com no minimo as seguintes
informagdes: nimero do protocolo, assunto, subdivisdo, descricdo, 6rgdo responsavel e
endereco no qual devera ser realizado o servico.

62

Utilizando o fluxograma do servigo cadastrado via BPMN, exibir todo o percurso que o
protocolo deve seguir, assim como a posigao atual no fluxo.

63

Com perfil de usuério responsavel por executar o servigo, registrar a resposta relacionada a
execucdo ou néo do servico, informando a data da execucéo e descricdo da resposta.

64

Com perfil de usuario responséavel por executar o servico, cancelar um protocolo registrando
0 motivo.

65

No Portal de Atendimento ao Cidadao, realizar o cadastro de um cidadao com seus dados
pessoais e de enderego para a abertura de solicitagbes de servigos com o registro, no
minimo, das seguintes informagdes: nome, telefone, endereco, CPF, senha e e-mail.

66

Posteriormente a conclusédo do cadastro, realizar a autenticag&o no portal a partir de e-malil
e senha de acesso.

67

A partir da autenticagdo no portal pelo cidadao, visualizar todas as solicita¢cdes criadas por
ele, apresentando informacdes essenciais, tais como, o numero do protocolo, data e hora de
criagdo, assunto, situagdo atual do protocolo e, se disponivel, a descricdo da resposta
fornecida pelo 6rgéo responsavel caso o protocolo ja tenha sido respondido.

68

A partir da autenticacdo no portal pelo cidadao, visualizar os assuntos disponiveis para
abertura de solicitacéo.

69

A partir da autenticac@o no portal pelo cidadao, criar uma solicitacdo de servico com pelo
menos as seguintes informagdes: descricao, assunto, enderec¢o do local onde o servigo deve
ser realizado, opcao de indicar sigilo das informa¢des no protocolo, além de ponto de
referéncia.

70

A partir da autenticacdo no portal pelo cidadao, incluir evidéncias visuais, como documento,
imagem ou video, do problema informado na solicitagéo.

71

A partir da autenticagdo no portal pelo cidadao, visualizar o texto explicativo do servigo
selecionado.

72

Posteriormente ao registro das informacdes sobre o problema descrito, disponibilizar ao
cidad&@o o nimero do protocolo criado.
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73 A partir da autenticac@o no portal pelo cidadédo, cancelar um protocolo cadastrado, sendo
necessario fornecer uma razéo para o cancelamento.

74 | Abrir um protocolo de forma andnima, sem necessidade de autentica¢do no portal.

75 Acessar o Aplicativo para Dispositivos Moveis — Cidadao, através de smartphone, utilizando
um dos seguintes sistemas operacionais: Google Android ou Apple iOS.

76 Por meio do aplicativo, realizar o cadastro de um cidadao com o registro, no minimo, das
seguintes informagdes: nome, CPF, e-mail, telefone e uma senha para acesso.

77 Acessar 0 Aplicativo para Dispositivos Méveis — Cidaddo, a partir de e-mail e senha
cadastrados.
Realizar o cadastro, por meio do Aplicativo para Dispositivos Moveis — Cidad&o, de uma

78 solicitac@o de servico a partir de um assunto disponivel, com o registro, no minimo, das
seguintes informacgdes: descricdo do problema e enderegco no qual devera ser realizado o
servigo.

79 Por meio do Aplicativo para Dispositivos Moveis — Cidaddo, anexar arquivo (imagem, video
ou documento) durante a abertura de uma solicitacdo para evidenciar o problema.

80 | Por meio do Aplicativo para Dispositivos Méveis — Cidadao, abrir solicitagdo de forma sigilosa.

81 Por meio do Aplicativo para Dispositivos Moéveis — Cidaddo, exibir o nimero da solicitagéo
criada apds o preenchimento dos campos disponiveis no formulario.
Por meio do Aplicativo para Dispositivos Moveis — Cidad&o, visualizar o numero total de

82 | solicitagBes cadastradas, aquelas que estdo em andamento e também as solicitagbes que
foram concluidas.

83 Por meio do Aplicativo para Dispositivos Moveis — Cidadao, cancelar uma solicitagéo ja
criada, fornecendo um motivo para o cancelamento.

84 Acessar o Aplicativo para Dispositivos Moveis — Equipes Executoras dos Servigos, a partir de
e-mail e senha.

85 Por meio do Aplicativo para Dispositivos Moveis — Equipes Executoras dos Servigos, exibir a
quantidade de protocolos pendentes para atendimento.
Por meio do Aplicativo para Dispositivos Moveis — Equipes Executoras dos Servigos, exibir a

86 lista de protocolos pendentes para atendimento. Para cada protocolo selecionado da lista
exibir as seguintes informacgdes: namero, endereco no qual devera ser realizado o servigo e
descrigdo do problema.
Por meio do Aplicativo para Dispositivos Méveis — Equipes Executoras dos Servicos, registrar

87 | aresposta da execugdo de um servigco, com preenchimento de no minimo: data da execugéo
e descrigdo do servico realizado.

88 | Exibir painel gerencial para consulta de dados a partir de totalizadores.

89 Por meio do painel gerencial, exibir quantitativos por tipo de atendimento (solicitagdo de
servico e solicitagdo de informacgédo) a partir de um periodo selecionado.
Por meio do painel gerencial, exibir quantitativos dos atendimentos das equipes executoras

90 |dos servicos com no minimo as seguintes informagdes: descricdo do servico e 6rgdo
responsavel.
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Por meio do painel gerencial, exibir os 10 (dez) servigos mais solicitados para abertura de

91 . .
protocolos por um determinado periodo.

Por meio do painel gerencial, exibir os 10 (dez) servicos mais solicitados para consulta de

92 |. ~ . .
informacado por um determinado periodo.

Emitir relatério com o totalizador de protocolos criados por periodo, separados por 6rgéo

93 .
responsavel e por assunto.

Emitir relatério de protocolos respondidos em um determinado periodo, com no minimo as
94 | seguintes informagdes: tipo da solicitagédo, assunto, subdiviséo, tipo do solicitante e bairro da
solicitacéo.

Emitir relatdrio detalhado por situagdo, com informagdes do niimero do protocolo, data e hora
95 | da criagdo, assunto, descri¢do, logradouro, nimero, bairro e situagéo (aberto, respondido e
concluido).

Emitir relatério com informacgdes de protocolos pendentes por 6rgao responséavel. O relatorio
96 | deve conter no minimo as seguintes informagdes: nimero do protocolo, assunto, endereco
com nome do logradouro, nimero e bairro e descricdo do problema.

10. DO CRITERIO DE JULGAMENTO

10.1. O critério de julgamento adotado na licitagao sera o de “Menor Preco Global”.

11. VISITA TECNICA

11.1. Asempresas licitantes deverdo apresentar declaragédo formal assinada pelo representante legal
da licitante acerca do conhecimento pleno das condi¢Bes e peculiaridades da contratacdo, ficando
facultado aos interessados o direito de realizacéo de visita técnica, a ser previamente agendada através
dos contatos a serem disponibilizados no Edital.

12. DISPOSICOES CONTRATUAIS
12.1. Vigéncia do Contrato

12.1.1. Por tratar-se de objeto de prestacdo se servigos continuados, a vigéncia do contrato sera de
12 (doze) meses contados da data da Ordem de Inicio dos Servigos, a ser emitida pela Prefeitura do
Municipio de Osasco, podendo ser prorrogado por iguais e sucessivos periodos, respeitada a vigéncia
decenal, de acordo com o art. 107 da Lei Federal n® 14.133/2021.

12.2. Condi¢des de Pagamento

12.2.1. Em até 05 (cinco) dias contados do término de apuragéo do servico prestado, a CONTRATADA
devera encaminhar as faturas correspondentes ao periodo. Em caso de ndo aceite de qualquer servico,
a CONTRATADA devera reencaminhar as faturas no prazo de até 02 (dois) dias Uteis. O prazo de

pagamento sera de 29 (vinte e nove) dias corridos, contados da data apresentacdo da Nota
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Fiscal/Fatura devidamente atestada pela Unidade Requisitante, por meio de depésito bancario em favor
da CONTRATADA.

12.2.2. As notas fiscais/faturas deverdo ser emitidas pela prépria CONTRATADA, obrigatoriamente
com o numero de inscricdo no CNPJ apresentado nos documentos de habilitagdo e proposta de preco,
ndo se admitindo notas fiscais emitidas com outro CNPJ mesmo aquele de filial ou da matriz.

12.2.3. O pagamento sera efetuado por meio de ordem bancaria, creditada na conta corrente da
CONTRATADA, apos a prestacao dos servicos, com a verificacdo de conformidade com o solicitado.

12.2.4. A Prefeitura do Municipio de Osasco podera deduzir do montante a pagar os valores
correspondentes a multas, ressarcimentos ou indeniza¢6es devidas pela CONTRATADA.

12.2.5. Havendo erro no faturamento ou circunstancia que impec¢a a liquidacdo da despesa, o
documento fiscal (Nota Fiscal ou Fatura) serd devolvido e o pagamento ficar4 pendente até que a
CONTRATADA providencie as medidas saneadoras.

12.2.6. Na hip6tese acima, o prazo para pagamento iniciar-se-a4 ap0s a regularizacéo da situacéo e/ou
reapresentacdo de novo documento fiscal, ndo acarretando qualquer 6nus para a Prefeitura do
Municipio de Osasco

12.2.7. A CONTRATADA devera indicar no corpo dos documentos fiscais de faturamento o nimero do
processo administrativo, nimero da licitacdo, contrato, n°® do empenho de cada exercicio e 0s pre¢os
dos servicos, indicando o niumero da conta corrente, banco, e a agéncia com qual opera, sob pena de
retencdo de pagamento.

12.2.8. Caso venha a ocorrer atraso no pagamento dos valores devidos, por culpa exclusiva da
Administracdo, a CONTRATADA teré direito a aplicacdo de compensacéo financeira.

12.2.9. Para fins de calculo da compensacéao financeira de que trata o item acima, o valor do principal
devido sera reajustado utilizando-se o indice oficial de remuneracgéo béasica da caderneta de poupanca
para fins de compensacao da mora (TR + 0,5% “pro-rata tempore”), observando-se, para tanto, o
periodo correspondente a data prevista para 0 pagamento e aquela data em que o pagamento

efetivamente ocorreu.

12.2.10. O pagamento da compensacao financeira dependera de requerimento a ser formalizado pela
CONTRATADA.

12.3. Reajuste de Precos

12.3.1. Transcorridos 12 (doze) meses da contratacdo, e mediante requerimento expresso da
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CONTRATADA, podera o contrato ser reajustado, de acordo com a variagédo do IPCA - IBGE, e assim
a cada 12 (doze) meses, em conformidade com a legislacdo em vigor, tomando-se por base o indice

vigente no més da apresentacao da proposta em relacdo ao més do reajustamento devido.
12.4. Gestao e Fiscalizacdo do Contrato

12.4.1. O contrato ficara sob a gestao da servidora Aline da Silva Antdnio - Diretora de Projetos e
Inovacao - Matricula n® 198.049 e, como suplente, nos seus afastamentos e impedimentos legais, a
servidora Talita Bottas de Oliveira e Souza - Secretaria Executiva de Inovacao e Tecnologia - Matricula
n° 190.557.

12.4.2. O contrato ficara sob o regime de acompanhamento e fiscalizacdo da servidora Valderez
Maria dos Santos - Diretora de Governanca - Matricula n°® 197.561 e do servidor Juliano Novais Dainez
- Diretor de Operagfes e Apoio ao Usuario - Matricula n® 192.621.

12.4.3. A gestdo e fiscalizac@o dos servi¢os objeto deste Termo de Referéncia ocorrerdo de acordo

com os critérios apresentados a seguir.
12.4.4. O gestor do contrato serd responsavel pelas seguintes atribuicdes gerais:

a) Inteirar-se em detalhes de todas as clausulas e condi¢cdes do instrumento contratual e seus
anexos, de forma que sejam cumpridas, pela CONTRATADA, todas as clausulas contratuais.

b) Fiscalizar a qualidade técnica dos servicos, dentro dos padrBes estabelecidos neste Termo de
Referéncia, notificando a CONTRATADA em caso de necessidade de substituicdo de pessoa.

¢) Coordenar a fiscalizagdo da execugéo fisica e financeira do Contrato.

d) Coordenar a fiscalizagéo dos niveis de servicos acordados, quanto aos aspectos relacionados aos
indicadores de qualidade e desempenho.

e) Registrar todas as ocorréncias relacionadas com a execuc¢do do Contrato, determinando o que for

necessario a regularizacéo das faltas ou defeitos observados.
f)  Atestar os servi¢os que forem efetivamente executados e aprovados.

g) Solicitar posicionamento do seu superior nas decis6es e providéncias que ultrapassarem sua
competéncia, em tempo habil, para adocdo das medidas apropriadas.

12.5. Das Responsabilidades da CONTRATANTE

12.5.1. Sera de responsabilidade da Prefeitura do Municipio de Osasco:
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a) Emitira Ordem de Inicio dos Servigos e garantir o seu recebimento pela CONTRATADA, de acordo
com os critérios estabelecidos no Termo de Referéncia, bem como autorizar expressamente os técnicos
da CONTRATADA para a realizacao dos trabalhos.

b) Designar o Gestor do Contrato que sera responsavel por garantir a comunicagdo com 0 preposto
da CONTRATADA, bem como, gerir e fiscalizar a execuc¢éo contratual em consonancia com todas as

exigéncias, quantitativos e prazos previstos.

c) Acompanhar e fiscalizar a execugdo do Contrato, estabelecendo o controle de qualidade e de
quantidade dos servigos, podendo, em decorréncia, solicitar fundamentadamente a CONTRATADA as
providéncias cabiveis para correcdo ou adequacdo de procedimentos, as quais a mesma atendera no

prazo minimo necessario.

d) Disponibilizar acesso a todas as areas, instalagfes, equipamentos e suprimentos necessarios a
perfeita execucao dos servi¢os, bem como, prover infraestrutura, servicos de hospedagem do sistema
e as bases de dados, em conformidade com as especificacfes técnicas estabelecidas no Termo de
Referéncia.

e) Fornecer a CONTRATADA todos os esclarecimentos, informacdes, dados, elementos, relacdes,
listagens, copias de legislacdo (Leis, Decretos e Atos Normativos e outras normas juridicas
relacionadas que houver), pertinentes ao objeto e necessérias para a execugao dos servigos.

f)  Comunicar por escrito qualquer ocorréncia, falta ou deficiéncia, que deverdo ser corrigidos
imediatamente pela contratada. Nestes casos, a Prefeitura do Municipio de Osasco deverd também

indicar um responséavel pelo acompanhamento das correcdes.

g) Notificar a CONTRATADA qualquer irregularidade encontrada na execucdo do Contrato e aplicar
as sancdes administrativas regulamentares e contratuais cabiveis.

h) Liquidar o empenho e efetuar o pagamento a contratada, dentro dos prazos preestabelecidos em

contrato.

12.6. Das Responsabilidades da CONTRATADA
12.6.1. Seréa de responsabilidade da CONTRATADA:

a) Indicar formalmente preposto apto a representa-la junto a CONTRATANTE, que devera responder

pela fiel execucdo do contrato.

b) Prestar todos os servicos de acordo com os termos contratuais e normas exigidas, utilizando

recursos apropriados e dispondo de infraestrutura e equipe técnica necessaria a sua execucao,

respondendo civil e criminalmente pelas consequéncias de sua inobservancia total ou parcial.
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c) Atender prontamente quaisquer orientagbes e exigéncias da Equipe de Gestdo do Contrato,
inerentes a execugédo do objeto contratual.

d) Reparar quaisquer danos diretamente causados a CONTRATANTE ou a terceiros por culpa ou
dolo de seus representantes legais, prepostos ou empregados, em decorréncia da relagdo contratual,
ndo excluindo ou reduzindo a responsabilidade da fiscalizacdo ou o acompanhamento da execuc¢éo
dos servicos pela CONTRATANTE.

e) Propiciar todos os meios necessarios a fiscalizagédo e gestédo do contrato pela CONTRATANTE,
cujo representante ter4 poderes para sustar o fornecimento, total ou parcial, em qualquer tempo,

sempre que considerar a medida necessaria.

f)  Manter, durante a execuc¢do do contrato, em compatibilidade com as obriga¢gfes assumidas, todas
as condic¢des que culminaram em sua habilitacdo e qualificagdo técnica exigidos no edital de origem.

g) Responsabilizar-se pela guarda e uso devido dos documentos, materiais e equipamentos
eventualmente colocados sob sua guarda pela CONTRATANTE.

h) Manter sigilo completo sobre as informag6es que Ihe forem confiadas, ndo podendo cedé-las a
terceiros, sob nenhum pretexto, comprometendo-se, por seus empregados e prepostos, a té-las sob

sua guarda.

i)  Acatar as exigéncias dos Poderes Publicos e pagar, as suas expensas, as multas que lhe sejam
impostas pelas autoridades.

i) Responder pelas despesas relativas a encargos trabalhistas, de seguro de acidentes, impostos,
contribuicbes previdencidrias e quaisquer outras que forem devidas e referentes aos servigos
executados por seus empregados, 0s quais ndo terdo nenhum vinculo empregaticio com a
CONTRATANTE.

k) A CONTRATADA nao sera responsabilizada por qualquer perda ou dano resultante de caso
fortuito ou for¢ca maior.

12.7. Da Subcontratacao

12.7.1. Mediante anuéncia da Prefeitura do Municipio de Osasco, sera permitida a subcontratacao

parcial dos servicos objeto deste Termo de Referéncia.
12.8. Termo de Sigilo e Confidencialidade

12.8.1. No inicio da vigéncia contratual a Prefeitura do Municipio de Osasco e a CONTRATADA
deverdo firmar um Termo de Sigilo e Confidencialidade, por meio do qual a CONTRATADA devera se
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comprometer a cumprir, no minimo, as seguintes obrigacdes:

12.8.1.1. Nao discutir perante terceiros, usar, divulgar, revelar, ceder a qualquer titulo ou dispor das
informacdes e documentacdes fornecidas pela Prefeitura do Municipio de Osasco.

12.8.1.2. Responsabilizar-se por impedir a divulgacdo ou utilizacdo indevida das informacdes e
documentacdes fornecidas pela Prefeitura do Municipio de Osasco por seus agentes e representantes,
por qualquer meio admitido pelo direito, arcando com todos 0s custos necessarios para impedir tal

divulgacao ou utilizacdo indevida, inclusive com eventuais custas e despesas processuais.

12.8.1.3. Somente de Osasco para seus empregados, agentes e consultores que necessitem do
conhecimento dessas informagdes em raz&o de suas fungdes profissionais.

12.8.1.4. Responsabilizar-se pela guarda da documentacéo fornecida pela CONTRATANTE.

12.8.1.5. Manter procedimentos administrativos adequados a prevencao de extravio ou perda de
quaisquer documentos, arquivos, midias, etc., fornecidos pela Prefeitura do Municipio de Osasco.
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APENDICE | DO TERMO DE REFERENCIA — CARACTERISTICAS TECNICAS E FUNCIONAIS DO
SISTEMA DE ATENDIMENTO AO CIDADAO, DE PROPRIEDADE DA PREFEITURA DO MUNICIPIO
DE OSASCO

1. Caracteristicas Tecnoldgicas do Sistema de Atendimento ao Cidadéao

1.1. O Sistema de Atendimento ao Cidadao de propriedade da Prefeitura do Municipio de Osasco conta

com as seguintes caracteristicas tecnoldgicas:

1.1.1. Adobe Flex.

1.1.2. Java Server Faces 2.2 (JSF) com implementacdo PrimeFaces 5.2.
1.1.3. CSS/CSS 3.

1.1.4. EJB 3.2.

1.1.5. JBoss WildFly 9.

1.1.6. Jasper Reports 6.1.1.

1.1.7. Gerenciador de Pool de Conexéo Hikari.

1.1.8. Apache 8.

1.1.9. Java JDK 1.8.

1.1.10. Hibernate.

1.1.11. Swiz componente integrado ao Flex.

1.1.12. Spring persisténcia de dados.

1.1.13. Sistema Gerenciador de Banco de Dados Relacional: Oracle 11g.
2. Caracteristicas Funcionais do Sistema de Atendimento ao Cidadao

2.1. As funcionalidades do Sistema de Atendimento ao Cidaddo de propriedade da Prefeitura do

Municipio de Osasco estédo descritas a seguir:
2.2. Seguranga

2.2.1. O sistema permite o cadastro de todos os usuarios dos 6rgaos, com seus respectivos dados
pessoais, por meio de login e senha de acesso Unica, juntamente com a identificacdo do 6érgdo em que

se encontram alocados.

Rua Narciso Sturlini, n° 161 - Centro - CEP 06018-100 - OSASCO / SP.
Fone: (0xx11) 3652-9539
Home-page PMO = www.osasco.sp.qov.br - E-Mail = secol@osasco.sp.gov.br



mailto:secol@osasco.sp.gov.br

Fls.
Processo n°® 1821/2024

Servidor:

PREFEITURA DO MUNICIPIO DE OSASCO

SECRETARIA EXECUTIVA DE COMPRAS E LICITAGOES
Edital- fls. 79/166
2.2.2. Possui aplicativo de seguranga que permite ao administrador do sistema definir grupos de

usuarios.

2.2.3. Permite estabelecer permissdes especificas que permitem restringir a execucdo de

determinadas ag¢des no sistema para os usuarios que estiverem associados a um determinado grupo.
2.3. Cadastros Bésicos

2.3.1. Permite o cadastro de 6rgdos responsaveis pelo gerenciamento e execugdo dos servigos a

serem atendidos.

2.3.2. Permite o cadastro dos assuntos (servigcos) de competéncia da Administragdo Municipal

juntamente com suas respectivas subdivisdes permitindo consultas através de palavras-chave.

2.3.3. Permite o cadastro das competéncias de cada um dos 6rgdos, identificando os servicos pelos

guais sdo responsaveis, indicando quais desses servigos sdo de solugdo urgente.

2.3.4. Permite o cadastro das “respostas-padrdao” a serem repassadas ao cidaddo quando o operador

entrar em contato para informar a resposta quanto ao atendimento ou nédo da solicitacao.

2.3.5. Permite o cadastro dos prazos para resposta as solicitagbes dos cidadaos, de acordo com o
servico solicitado, identificando os responséaveis pelos érgaos e seus enderecos de e-mail para que o
sistema possa alerti-los quando da ocorréncia de atrasos das respostas.

2.3.6. Mantém o cadastro de logradouros e divisdes territoriais oficiais do Municipio de Osasco, com
possibilidade de inser¢do de novos logradouros nao oficiais, identificados pelo sistema através da

busca por palavras-chave.
2.4. Atendimento

2.4.1. Permite registrar se o contato foi realizado pelo cidadao para apresentar uma denuncia,

solicitacao de servico, sugestéo, reclamacéo, elogio ou solicitacdo de informacéo.

2.4.2. Permite a localizagao automéatica de todos os dados de um cidadao solicitante — ja cadastrado
no sistema — a partir da informacéo de seu telefone, RG, CPF ou digitacdo parcial do nome do

solicitante.

2.4.3. Permite a complementacdo e alteracdo de dados do cidaddo solicitante previamente

cadastrado no sistema e insercéo dos dados quando este ainda ndo possuir cadastro.

2.4.4. Durante o atendimento o sistema permite o registro dos dados do cidadao solicitante, com

informacdes referentes a nome, meios de contato, meio preferido para resposta e, nos casos de
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denuncias, o sistema conta com op¢des de parametrizagédo que permitem manter sigilo com relagéo ao

nome do solicitante, fazendo com que este seja omitido para o érgédo executor.

2.4.5. Permite a insergdo ou manutengdo do endere¢o do cidadao solicitante utilizando-se de dados
provenientes da base de logradouros dos Correios permitindo também a inclusédo dos dados referentes
a logradouros e CEP que, eventualmente, ndo constem na base de logradouros. O registro de novos
logradouros é identificado como 'logradouro néo oficial’.

2.5. Solicitac8es de Servicos

2.5.1. Permite o registro da descricdo da solicitacdo de servigo de acordo com o relato do solicitante

e permite a indicacdo do assunto e sua subdivisdo, relacionados ao problema exposto pelo solicitante.

2.5.2. Permite a apresentagcdo automatica do érgao responsavel pelo servigo (assunto) indicado pelo
usuario, assim como uma descri¢cdo sucinta sobre o assunto indicado para que o atendente possa ter
certeza de que os elementos selecionados se referem ao problema apontado pelo solicitante.

2.5.3. Permite a insercdo de dados complementares sobre o assunto para detalhamento da
solicitacao, facilitando o trabalho do 6rgéo responséavel pela solu¢éo, e a informac¢do quanto a urgéncia
do atendimento.

2.5.4. Permite a indicacdo do endereco da ocorréncia do problema possibilitando a repeticdo
automética do endereco do préprio solicitante quando for o caso. O sistema permite informar as ruas
transversais (anterior e posterior) ao endereco informado, de forma a facilitar a localiza¢do exata do
problema pelos érgaos executores, e permite a informacéo de um ponto de referéncia.

2.5.,5. Na&o sendo possivel a localizagdo das ruas transversais, o sistema possibilita a insergdo manual
das mesmas pelo proprio atendente de acordo com informacdes do solicitante.

2.5.6. Quando o atendente confirmar a criacdo de uma solicitacdo, o sistema gera automaticamente
um nUmero de protocolo que é repassado ao solicitante, para que o mesmo possa acompanhar o
andamento de sua solicitacéo;

2.5.7. O sistema registra automaticamente o nome da pessoa que cadastrou a solicitacdo, a data e a
hora do cadastro.

2.5.8. Depois de registrada a solicitacdo, esta fica automaticamente disponivel nas pendéncias dos
usuarios associados ao 6rgdo executor responsavel pelo assunto indicado na solicitacédo.

2.5.9. O sistema permite o registro de mais de uma solicitagdo, mesmo que para 6rgaos diferentes e

sem a finalizagdo do contato, aproveitando todos os dados ja informados com relagcao ao solicitante
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tendo, cada uma das solicita¢gdes, um nimero de protocolo distinto.
2.6. Consultas

2.6.1. O sistema permite ao atendente a realizagao da consulta de andamento da solicitagdo através
da informacéo do protocolo da solicitacdo, nome ou parte do nome, telefone, RG ou CPF do solicitante.
A consulta apresenta as solicitacdes realizadas pelo cidaddo, possibilitando ao atendente a

visualizacdo do status e historico para informacao ao cidadao.

2.6.2. As consultas de andamento realizadas pelo cidad&o sao registradas e, em caso de reclamacao
por demora de execucdo, informadas automaticamente ao 6rgao responsavel pelo atendimento da

solicitagcdo consultada.

2.6.3. O sistema permite, através da consulta de andamento, a alteracdo de informac¢des, a pedido
do solicitante, sendo proibida a alteracdo de dados referentes ao assunto e seu endereco. As
solicitagcbes alteradas sdo automaticamente encaminhadas aos supervisores de atendimento para

triagem e confirmacéo.

2.6.4. Para consultas, cujas solicitagBes ja se encontram concluidas, o sistema permite o recadastro

da solicitacdo mediante pedido do solicitante.
2.7. Respostas

2.7.1. O sistema permite consultar as pendéncias do atendente relativas as solicitacbes ja

respondidas pelo 6rgdo responséavel e cuja resposta ainda nao foi repassada ao cidadao solicitante.

2.7.2. O sistema registra todas as tentativas de contato do atendente com o cidadédo solicitante e,
para cada tentativa sem sucesso, exige o registro do motivo pelo qual o contato nao foi possivel. Apés
trés tentativas de contato sem sucesso, 0 sistema considera a solicitagdo como “finalizada — sem

contato” e a retira das pendéncias do atendente.

2.7.3. Para as solicitagbes, cujo contato foi estabelecido com o cidaddo, o sistema permite que o
atendente informe se o cidadéo ficou satisfeito, ou ndo, com a resposta da Administracdo Municipal

para o problema.

2.7.4. Quando registrada a insatisfacdo do cidaddo com relacdo ao servico executado, o sistema
encaminha a solicitacdo em questdo para o supervisor de atendimento para que este, depois de
avaliagdo do argumento apresentado pelo cidaddao, encaminhe a solicitagdo de volta ao 6rgao
responséavel ou, quando considerado invalido o argumento, retorne a solicitacdo para o atendente para
que este informe ao cidadéo que a resposta apontada pelo érgdo executor é a decisao final sobre sua

solicitagao.
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2.7.5. O sistema também apresenta ao atendente as pendéncias relacionadas as solicitacbes
devolvidas pelos 6rgdos executores devido a informacgdes incompletas para que, em contato com o
solicitante, tais informacgdes possam ser retificadas e encaminhadas novamente ao érgao executor.

2.7.6. Sempre que um o6rgao responsavel responde a uma solicitacdo e a encaminha de volta a
Central 156 de Atendimento ao Cidadao, o sistema, inicialmente, disponibiliza essas solicitacdes

apenas para 0s usuarios supervisores.

2.7.7. O sistema permite que 0s usuarios supervisores agrupem as solicitacdes respondidas pelos
O0rgdos e as encaminhem para um atendente especifico para que este proceda ao contato com o

solicitante informando a resposta do 6rgédo, ou solicitando informa¢des complementares.

2.7.8. Os usuarios supervisores também tém acesso a todas as alteracdes de solicitagéo realizadas
pelos atendentes, a pedido do solicitante. O sistema permite que 0s supervisores avaliem as alteracdes
e executem procedimentos de aceite ou recusa da alteragéao.

2.7.9. O sistema prové aos supervisores, acesso as consultas de ndo atendimentos registrados pelos
atendentes quando, por exemplo, a linha caiu, o telefone estava mudo, o solicitante desligou antes do
término da solicitacdo dentre outras situagbes que podem ser parametrizadas no sistema e

caracterizadas como motivos para o ndo atendimento a chamada recebida.

2.7.10. O sistema prové aos usuarios vinculados a um determinado 6rgao responsavel, acesso a todas
as solicitagfes referentes aos assuntos e servicos pelo qual o 6rgao é responsavel, e de acordo com
periodos especificados pelo usudrio, assunto especifico ou protocolo de solicitagdo especifico.

2.7.11. O usuério do 6rgdo responsavel tem acesso a todas as informagbes da solicitacdo para ele
encaminhada.

2.7.12. O sistema permite que o usuario do 6rgéo responsavel possa inserir, ha solicitacao para ele
encaminhada, comentarios a respeito da execu¢éo ou ndo do servico e definir uma resposta a ser dada
para o solicitante.

2.7.13. Também permite que o responsavel informe quando um determinado servico ndo é de
responsabilidade da Administragdo Municipal ou ainda, indique que o servico solicitado ja se encontra

programado para ser realizado em uma data futura.

2.7.14. Ao ser definida uma situacdo para a solicitacdo, o sistema devolve a informacdo para os
usuarios supervisores na Central 156 de Atendimento ao Cidadao.

2.7.15. Tendo como parametro o cadastro de prazos para resposta as solicitacdes dos cidadaos, o

sistema verifica diariamente todas as solicitagcdes que se encontram pendentes de resposta e compara
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a data de geracdo das mesmas com os prazos definidos de acordo com o 6rgdo responsavel e o
assunto da solicitacao.

2.7.16. Quando identificados atrasos na resposta, o sistema encaminha uma mensagem (via e-mail)
para os responsaveis pelo 6rgado, alertando sobre o atraso na resposta. Tal notificagdo é escalada para
0 responsavel imediatamente superior ao 6rgdo sempre que for detectado novamente o atraso na

resposta.
2.8. Pesquisa de Satisfacao

2.8.1. O sistema permite a configuracdo de pesquisas de opinido relacionadas aos assuntos ou
Orgaos especificos onde o administrador do sistema pode definir perguntas e op¢bes de respostas a
serem repassadas ao solicitante, quando este aceitar responder a pesquisa.

2.8.2. Sempre que o solicitante informar que esta satisfeito com a resposta dada pelo érgéo
responsavel, o sistema verifica a existéncia de pesquisa de opinido referente ao assunto tratado na
solicitacdo e a apresenta ao atendente para que este possa perguntar se o solicitante concorda em
responder a pesquisa.

2.8.3. O sistema disponibiliza op¢des para que o atendente possa registrar o ndo aceite do solicitante

em responder a pesquisa.

2.8.4. O sistema registra as respostas da pesquisa, quando aceita pelo solicitante, para que,
posteriormente, possam ser gerados relatérios de acompanhamento sobre o desempenho dos érgaos
executores sob o ponto de vista do cidadao.

2.9. Envio de Mensagens

2.9.1. O sistema permite a comunica¢do em grande escala com a populacdo cadastrada, por meio
de SMS.

2.9.2. O sistema permite a parametrizacdo das mensagens e permite que as mensagens sejam
direcionadas para publicos especificos.

2.9.3. Permite a selegéo de arquivo com os nuameros de telefones cadastrados.
2.9.4. Permite informar o assunto para o envio da mensagem.

2.9.5. Além da selecao de arquivo com telefones, permite também informar diretamente os telefones

que deverdo receber a mensagem.

2.9.6. Permite o registro do texto a ser enviado para os telefones selecionados, até o limite de 130
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caracteres.

2.9.7. Permite o envio de mensagens sem necessidade de configuracdo ou aplicativos externos.
2.9.8. Permite a comunicacéo sem necessidade de instalacéo de aplicativo por parte do destinatario.
2.9.9. Permite a segmentacao do envio por regiao geografica (ex: bairro especifico).

2.9.10. Permite o envio de alertas de diversas naturezas para a populacdo cadastrada, tais como
avisos comemorativos, avisos da Defesa Civil em caso de alagamentos e enchentes, entre outros
diversos de utilidade publica.

2.9.11. Mantém o histérico das mensagens enviadas.

2.10. Atendimento Online

2.10.1. O sistema oferece ao cidad&o que deseja consultar informag¢des municipais, mais um canal de
comunicacao através do site oficial da Prefeitura do Municipio de Osasco.

2.10.2. O sistema permite que mais cidadaos possam ser atendidos simultaneamente pela Central 156
sem a necessidade de aguardar a disponibilidade do atendimento telefénico, facilitando o
esclarecimento de duvidas de forma rapida e interativa.

2.10.3. Permite a comunica¢éo com o cidaddo em tempo real.
2.10.4. Permite a sua utilizagdo em qualquer local com acesso a internet.

2.10.5. Permite que um atendente realize contato com mais de um cidaddo ao mesmo tempo,
agilizando as respostas.

2.10.6. Permite cadastrar grupos de frases para facilitar o atendimento da Central 156.

2.10.7. Para cada grupo de frases cadastrado, permite incluir as frases padronizadas para agilizar o
atendimento do chat e reduzir o trabalho de digitagéo do atendente.

2.10.8. Permite consultar, a qualquer momento, o histérico das conversas realizadas no chat, para
analise futura ou qualquer questionamento que venha a surgir, com possibilidade de visualizacdo do
histérico por atendente.

2.10.9. Permite que a péagina inicial do chat seja acessada pelo cidaddo através do site da Prefeitura
do Municipio de Osasco, por meio de icone especifico.

2.10.10. Permite, na pagina inicial, que o cidadao visualize informag@es relacionadas ao uso do chat.

Rua Narciso Sturlini, n° 161 - Centro - CEP 06018-100 - OSASCO / SP.
Fone: (0xx11) 3652-9539
Home-page PMO = www.osasco.sp.qov.br - E-Mail = secol@osasco.sp.gov.br



mailto:secol@osasco.sp.gov.br

Fls.
Processo n°® 1821/2024

Servidor:

PREFEITURA DO MUNICIPIO DE OSASCO

SECRETARIA EXECUTIVA DE COMPRAS E LICITAGOES
Edital- fls. 85/166

2.10.11. Ante do inicio da conversa, o sistema solicita que o cidadao preencha o seu nome, e-mail,

telefone e insira o texto inicial para dar inicio a conversa online.

2.10.12. Ao término do preenchimento das informag®es iniciais, permite que o cidadéo seja informado
gue esta em fila de atendimento e possa visualizar o tempo de espera para o inicio do atendimento.

2.10.13. Permite que o atendente visualize que existe um cidadao aguardando atendimento, bem

como o tempo que o cidaddo esta aguardando para ser atendido.
2.10.14. Permite que o atendente selecione o nome de um cidad@o em espera, para inicio da conversa.

2.10.15. Permite que o atendente informe uma pausa no atendimento, de modo que o atendimento

seja interrompido até que seja informado o final da pausa.

2.10.16. Permite que o cidadao visualize todo o conteldo da conversa em qualquer momento do

atendimento.

2.10.17. Permite que o cidad@o encerre a conversa em qualquer momento, por meio de um icone

especifico.

2.10.18. Quando encerrado o atendimento, o sistema permite que o cidadao realize a avaliagdo do
atendimento, em tela especifica, com as seguintes op¢des: sem resposta, excelente, muito bom, bom,

regular e precisa melhorar.

2.10.19. Permite que o atendente consulte em qualquer momento o histérico de seus atendimentos e

das avalia¢6es pelos cidadaos.
2.11. Relatorios

2.11.1. Solicitagbes periodicas quanto a abrangéncia por regido, divididos na ordem de: 6rgao, setor,

assunto e bairro.

2.11.2. Solicitagbes quanto a incidéncia de assunto e subdivisdo, divididos na ordem de: érgéo, setor,

assunto, subdivisdo e quantidade de solicitagbes.

2.11.3. Solicitagbes quanto ao seu prazo de resposta, podendo ser: respondido no prazo, respondido

fora do prazo e concluido sem resposta.

2.11.4. SolicitagBes quanto a situacdo de andamento nas regides administrativas, divididos na ordem

de: regido, situacdo de andamento, assunto e quantidade de solicitaces.

2.11.5. Grau de satisfacdo quanto aos servicos realizados, elaborando um ranking dos assuntos com
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grau de satisfacdo abaixo do indice geral.

2.11.6. indice comparativo periédico por area de abrangéncia das regionais referente ao grau de
satisfacdo dos servicos prestados, classificados por regies.

2.11.7. Perfil do cidaddo usuério do atendimento segundo a faixa etaria, escolaridade e atividade
profissional, relacionando-as com a satisfacao pelos servicos realizados.

2.11.8. Demonstracdo da evolucdo da quantidade de solicitagbes/més e a respectiva evolugcdo do
tempo de resposta das solicitacdes.

2.11.9. O sistema possibilita a gravacao dos relatérios em modo texto, para utilizacdo em outros
sistemas ou incorporagdo em apresentagoes.

3. Documentagé&o Técnica do Sistema de Atendimento ao Cidadao

3.1. No inicio da vigéncia contratual a Prefeitura do Municipio de Osasco disponibilizara para a
CONTRATADA o cédigo fonte e a documentacgédo técnica do Sistema de Atendimento ao Cidadao.

3.2. O cddigo fonte e a documentacgéo técnica do Sistema de Atendimento ao Cidaddo deveréo ser
atualizados pela CONTRATADA durante a execucdo dos servigcos e entregues para a Prefeitura do
Municipio de Osasco.
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APENDICE Il DO ANEXO |
ESTUDO TECNICO PRELIMINAR

1. INFORMACOES GERAIS
1.1. Numero do processo administrativo: 1.821/2024
1.2. Area requisitante: Secretaria Municipal de Comunicag&o.

1.3. Objeto: Contratacdo de servicos de tecnologia da informacédo para a implementacéo de
uma Solucao de Gestao Tecnoldgica destinada ao Atendimento do Cidadao, compreendendo:
a) Licenciamento de uso de Sistema de Gestdo de Atendimento ao Cidaddo para quantidade

ilimitada de usuarios.

b) Servigo de manutencdao.
c) Servigo de suporte técnico.
d) Servigco de implementagéo da Central 156 de Atendimento ao Cidadao.

1.4. Membros da equipe de planejamento da contratacgéo:

Nome: Talita Bottas de Oliveira e Souza — Secretéria Executiva de Inovacao e Tecnologia
SEIT/SEIDE / Telefone: (11) 2182-1148

Nome: Valderez Maria dos Santos — Diretora de Governanca — SEIT/SETIDE / Telefone: (11) 2182-
1127

Nome: Sofia Souza Ferreira — Gerente de Compras — SEIT/SETIDE / Telefone: (11) 2182-1251
2. DESCRICAO DA NECESSIDADE

2.1. A Secretaria Municipal de Comunicacdo possui atualmente o contrato n°® 004/2020, que tem
como objeto a prestacéo de servigcos de tecnologia da informacédo para a implementacdo de uma
Solucdo Tecnoldgica de Atendimento ao Cidaddo, que tera sua vigéncia expirada em 21/01/2025,
quando completara 60 (sessenta) meses, tornando-se indispensavel o inicio de um novo processo
licitatério.

2.2. Inicialmente, é relevante destacar que a Prefeitura do Municipio de Osasco adquiriu e
implantou um sistema de atendimento ao cidadao ha mais de uma década, mantendo-o em operacao
até os dias atuais. No entanto, torna-se imperativo reconhecer os desafios que o sistema enfrenta em
relacdo a sua capacidade funcional. Essa constatacdo ressalta a necessidade de uma abordagem
proativa por parte desta Secretaria, visando garantir a continua eficiéncia na prestacao de servicos a

populacéo.
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2.3. O sistema de atendimento atualmente em uso revela limitagdes consideraveis no que diz
respeito a experiéncia do usuario, carecendo da intuitividade e eficiéncia oferecidas pelas solugfes
modernas. Além disso, o avanco tecnolégico ao longo dos anos comprometeu a eficiéncia operacional
do sistema, prejudicando sua capacidade de integracéo com as Ultimas inovacdes. Esta deficiéncia

impacta diretamente na qualidade dos servigos prestados a populacéo.

2.4, A insuficiéncia do atual sistema é agravada pelo fato de que a tecnologia evoluiu
substancialmente desde a sua implementacédo, resultando em uma lacuna significativa entre as
funcionalidades oferecidas pelo sistema atual e as capacidades proporcionadas pelas tecnologias
mais atuais. Essa discrepancia destaca a urgéncia de substituicdo do sistema para atender as
crescentes demandas e expectativas da populacdo, garantindo uma Administracdo Publica mais agil

e eficaz.

2.5. Dessa forma, a troca do sistema de atendimento, que esta em uso ha mais de 10 (dez) anos,
se configura como uma medida essencial para modernizar 0s servicos municipais, superar as atuais
limitagBes e oferecer uma experiéncia mais eficaz e satisfatdria tanto para os usuarios quanto para
0s orgaos da Administragdo Municipal.

2.6. O novo sistema de Gestao de Atendimento ao Cidad&o, a ser licenciado, deverd fornecer
funcionalidades inovadoras permitindo uma personaliza¢do mais efetiva do atendimento, atendendo
as demandas especificas dos 6rgédos da Administracdo Municipal e proporcionando uma experiéncia
mais alinhada com as expectativas da populacéo.

2.7. O Sistema de Gestdo de Atendimento deve incluir aplicativo mobile na sua arquitetura,
contemplando assim uma necessidade crucial as tendéncias atuais de interagdo. A mobilidade
oferecida por esse aplicativo ndo apenas facilita o acesso da populagédo aos servigos, mas também
proporciona uma experiéncia mais flexivel e conveniente. Isso é particularmente significativo em um
cenario onde a mobilidade se tornou uma parte integrante da vida cotidiana, conferindo a
Administracdo Publica a capacidade de atender as demandas de uma populagdo cada vez mais
conectada.

2.8. Igualmente, a nova contratacdo deve contemplar a Central de Atendimento ao Cidadéo,
considerando sua importancia estratégica na oferta de servigcos a populagdo. A central desempenha
um papel significativo ao proporcionar facilidade e eficiéncia, caracterizando-se por procedimentos
simplificados e ageis na obtencéo de informagfes e resolugdo de solicitagdes de servigos através do
canal 156. Esta abordagem menos burocrética tornou-se essencial para garantir uma interacéo eficaz

e satisfatéria entre a populacédo e a Administracéo Publica.

2.9. A operacdo da Central de Atendimento ao Cidaddo ndo apenas reforca a qualidade na

prestacdo de servicos, mas também se alinha diretamente com a busca continua por eficiéncia e
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agilidade no atendimento. Através de procedimentos rapidos e eficientes, a central contribui para a
otimizacgdo da experiéncia do usuario, consolidando-se como um ponto estratégico para a construgéo

de uma imagem positiva da Administra¢céo Municipal perante a populagéo.

2.10. Nesse contexto, a operacdo da Central de Atendimento ao Cidadéo néo é apenas desejavel,
mas essencial para a manutencdo de um servico publico acessivel, agil e em sintonia com as
expectativas de uma populacdo que busca solucbes eficientes e menos burocraticas. A central
permanece como um elo crucial entre a Administracdo Municipal e a populacao, sendo um elemento
chave na constru¢do de uma administracéo eficaz e voltada para as necessidades do cidadao.

2.11. Assim, por todo o exposto, podemos concluir que essa contratacdo € de extrema
importancia para o Municipio de Osasco e essencial para 0 bom desempenho dos servicos

prestados ao cidadao.
3. DESCRICAO DOS REQUISITOS DA CONTRATACAO

3.1. No que diz respeito aos requisitos da contratagcéo, os servigos de tecnologia da informacéo
para a implementacéo de uma Solucéo de Gestdo Tecnoldgica destinada ao Atendimento do Cidadao,

devem compreender:
3.2. Licenciamento de Uso do Sistema de Gestao de Atendimento ao Cidadao

3.2.1.  No inicio da vigéncia contratual a contratada devera realizar o licenciamento de uso do
Sistema de Gestdo de Atendimento ao Cidaddo. O licenciamento de uso do sistema deverd ser
realizado para quantidade ilimitada de usuérios da Prefeitura do Municipio de Osasco, por meio de
Termo de Licenciamento de Uso, em carater temporario e ndo exclusivo e sem a entrega do codigo

fonte do sistema.

3.2.2. O Termo de Licenciamento de Uso devera permitir o acesso ao sistema exclusivamente no
Ambiente Tecnoldgico (Data Center) da Prefeitura do Municipio de Osasco, no qual o sistema devera

ser instalado pela contratada.

3.2.3. A validade do Termo de Licenciamento de Uso devera ser condicionada ao periodo de
vigéncia contratual, e em caso de prorrogacdo do periodo de vigéncia do contrato, a validade do
Termo de Licenciamento de Uso devera ser prorrogada automaticamente por igual periodo.

3.2.4. O Termo de Licenciamento de Uso deixara de ter validade ao término do periodo de vigéncia

contratual ou em caso de resciséo contratual antecipada, motivada por qualquer das partes.

3.2.5. Encerrada a vigéncia contratual, por qualquer motivo, a contratada devera realizar a
desinstalacdo do sistema no Ambiente Tecnoldgico da Prefeitura do Municipio de Osasco, mantendo

preservados os dados armazenados pelo sistema durante a vigéncia do contrato.
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3.2.6. A propriedade intelectual e comercial do sistema sera exclusiva da contratada e a Prefeitura
do Municipio de Osasco se compromete a utilizd-lo observando as limitacdes legais constantes na
Lei de Software e na Lei de Direitos Autorais, respectivamente Leis n°. 9.609/98 e 9.610/98.

3.2.7. A contratada devera disponibilizar o sistema instalado e parametrizado no Ambiente

Tecnoldgico da Prefeitura do Municipio de Osasco.
3.3. Instalacdo e Parametrizacdo do Sistema de Gestéo de Atendimento ao Cidadao

3.3.1.  Acontratada devera realizar a instalacdo do Sistema de Gestéo de Atendimento ao Cidadao
no Ambiente Tecnoldgico da Prefeitura do Municipio de Osasco, realizar todos 0s testes necessarios,
e deixar o sistema em funcionamento e apto para as parametrizac¢des iniciais que serdo necessarias.

O sistema devera operar nesse Ambiente Tecnoldgico durante toda a vigéncia contratual.

3.3.2. A Prefeitura do Municipio de Osasco sera responsével pela disponibilizagdo e manutencao
dos recursos tecnoldgicos necessarios para a garantia da seguranca do sistema em seu Ambiente

Tecnoldgico (seguranca fisica, dispositivos de backup, gerenciamento e monitoramento do ambiente).

3.3.3. Para a instalacdo do sistema a Prefeitura do Municipio de Osasco disponibilizar4 em seu

Ambiente Tecnoldgico, no minimo, 0s seguintes recursos:

Recurso para Instalagcéo Descricao
. CPU: 4 cores
. Memoria RAM: 32 GB

Servidor de Aplicagéo . Disco: 1 TB
. Versdo Sistema Operacional: Linux (Ubuntu
20.04) ou Windows Server 2016.
. CPU: 4 cores
. Memdéria RAM: 16 GB

Servidor de Banco de Dados . Disco: 500 GB
. Versdo Sistema Operacional: Linux (Ubuntu
20.04) ou Windows Server 2016

Sistema. Gerenciador de Banco de Dados . Oracle 11g ou Microsoft SQL Server 2012, 2014,
2016, 2017, 2019, 2022 ou PostgreSQL.

3.3.4. Recursos tecnolégicos adicionais de hardware, que sejam necessarios para a instalacédo e
operacdo do sistema a ser licenciado, serédo de responsabilidade da Prefeitura do Municipio de

Osasco.

3.3.5.  Aresponsabilidade pela definicdo da politica e execucao dos backups sera da Prefeitura

do Municipio de Osasco.
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3.3.6. Ao final da fase de instalacdo, a contratada devera realizar as parametrizagées iniciais
necessarias no sistema, que consistem no cadastramento das informagfes que serdo utilizadas de

forma padr@o nos processos realizados pelo sistema.

3.3.7. Seré de responsabilidade da contratada identificar as informacdes e variaveis necessarias
para a parametrizacdo do sistema. A Prefeitura do Municipio de Osasco ira fornecer todas as

informacdes que a contratada considerar necessarias para o trabalho de parametrizacéo.

3.3.8.  Ainda na fase de parametrizacéo do sistema, a contratada devera realizar o cadastramento
de um usuério administrador designado pela Prefeitura do Municipio de Osasco, habilitando-o a
cadastrar os demais usuarios do sistema, em conformidade com os critérios de permissfes e
restricdes de acessos que serdo estabelecidos pela propria Prefeitura do Municipio de Osasco. O
usuario administrador designado seré responséavel pelo controle de logins, senhas de acesso e pela
garantia da integral aplicac@o das boas préticas de seguranca da informagéo, zelando pela guarda e

confidencialidade de dados e evitando danos ou prejuizos a Administracdo Municipal.
3.4. Requisitos Tecnolégicos do Sistema de Gestao de Atendimento ao Cidadéao

3.4.1. O Sistema de Gestdo de Atendimento ao Cidadao, a ser licenciado pela contratada, deve

atender, no minimo, aos seguintes requisitos tecnol6gicos:
3.4.2. Ambiente Web

3.4.2.1. O acesso ao Sistema de Gestao de Atendimento ao Cidadao deve ser realizado através

dos principais navegadores de internet, como Mozilla Firefox, Microsoft Edge e Google Chrome.

3.4.2.2. Entre as vantagens de utilizar o Sistema de Gestdo de Atendimento ao Cidaddo em
ambiente web, destaca-se a ampliagcao da acessibilidade. Ao tornar os servigos acessiveis a partir de
qualquer local e a qualquer momento, elimina-se a necessidade de deslocamentos fisicos até pontos

de atendimento presencial, proporcionando maior facilidade ao cidadao.

3.4.2.3. Outro beneficio significativo da ado¢do do sistema em ambiente web é a agilidade no
atendimento. Os cidaddos podem submeter solicitagdes, consultar informacdes e obter respostas de
forma rapida e eficiente. Essa prontiddo na resposta contribui para melhorar a experiéncia do cidadao,
aumentando a eficiéncia do servigo prestado e reforcando o compromisso da Administracdo Municipal

com a satisfacdo dos cidadaos.

3.4.2.4. Além disso, a utilizacdo do sistema em formato web possibilita uma gestdo integrada e

eficiente, facilitando a troca de informacg@es entre os diferentes 6rgdos da Administracao Municipal.

3.4.2.5. Assim, a adocdo do Sistema de Gestao de Atendimento ao Cidaddao em ambiente web

visa promover o aprimoramento da qualidade e eficiéncia dos servi¢cos oferecidos aos cidadéaos,
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proporcionando uma experiéncia de atendimento mais satisfatéria e alinhada com as demandas

atuais da Prefeitura do Municipio de Osasco.
3.4.3. Sistema Gerenciador de Banco de Dados Relacional —= SGBDR

3.4.3.1. A utlizacdo de um sistema gerenciador de banco de dados relacional (SGBDR)
proporciona uma estrutura organizada para armazenar dados, assegurando a integridade e
consisténcia dos mesmos, além de garantir a seguranca e protecao de informacdes sensiveis. Essas
caracteristicas tornam o SGBDR uma escolha popular e confidvel para solu¢cdes que buscam

gerenciar eficientemente seus dados.

3.4.3.2. A Prefeitura do Municipio de Osasco disponibilizara os seguintes sistemas gerenciadores
de banco de dados: Oracle 11g, Microsoft SQL Server (nas versfes 2012, 2014, 2016, 2017, 2019 e
2022) ou PostgreSQL.

3.4.4. Modelagem de Processos

3.4.4.1. O Sistema de Gestdo de Atendimento ao Cidaddo deve utilizar a metodologia BPMN
(Business Process Management Notation) para padronizar fluxos, assegurando uma modelagem
uniforme no atendimento de solicitacbes de servicos e informagbes. A linguagem comum
proporcionada pelo BPMN facilitara a comunicacdo entre diferentes 6rgdos e entidades da
Administracdo Municipal, promovendo uma compreensdo clara e consistente dos processos de

atendimento.

3.4.4.2. Um aspecto relevante é a automacao de processos, pois a utilizacdo do BPMN oferece
funcionalidades que permitem a modelagem, otimizacdo e execucdo eficiente dos processos,

aumentando a produtividade e melhorando a qualidade dos servigos prestados ao cidadao.

3.4.4.3. Além disso, a analise e melhoria continua sdo facilitadas, permitindo a identificacéo de
areas de aprimoramento nos processos e promovendo uma abordagem baseada em informacdes

para melhoria continua e adaptacdo as mudancas referentes as solicitacdes recebidas.

3.4.4.4. Igualmente, a governanca se fortalece ao empregar uma metodologia padronizada,
contribuindo para a conformidade com regulamentagdes e padrdes de atendimento. Os recursos de
governanca que podem ser obtidos por meio da metodologia BPMN possibilitardo o controle e
gerenciamento do ciclo de vida dos fluxos de atendimento de solicita¢cdes, assegurando transparéncia

e conformidade com as politicas da Administracao Municipal.

3.4.45. Em resumo, adotar um sistema que utilize a metodologia BPMN promovera eficiéncia
operacional, colaboracdo e comunicacdo aprimoradas, automacdo de processos, analise e

otimizagdo continua, além de garantir conformidade e governanca.

3.5. Requisitos Funcionais do Sistema de Gest&o de Atendimento ao Cidadao
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3.5.1. O Sistema de Gestédo de Atendimento ao Cidadao, a ser licenciado pela contratada, deve

atender, no minimo, aos seguintes requisitos funcionais:
3.5.2. Cadastros Bésicos

3.5.2.1. O sistema deve cadastrar a estrutura organizacional municipal (érgdo, departamento e

unidade) com o registro, no minimo, das seguintes informac@es: abreviacédo e descricao.

3.5.2.2. Indicar o cadastro de um o6rgéo, departamento ou unidade como “inativo” caso seja

removido da estrutura organizacional.
3.5.2.3.  Cadastrar temas com o registro, no minimo, das seguintes informacdes: nome e descrigéo.

3.5.2.4. A partir de um tema cadastrado, deve cadastrar subtemas com o registro, no minimo, das

seguintes informagdes: nome e descrigéo.

3.5.2.5. Deve cadastrar assuntos e suas subdivisdes com o registro, no minimo, das seguintes

informacgdes: nome e descri¢ao.
3.5.2.6. O sistema deve cadastrar 0s servicos com assuntos e suas subdivisdes.

3.5.2.7. O sistema deve realizar a parametrizagdo de servicos com o registro, no minimo, das
seguintes informacdes: status (ativo ou inativo), 6rgdo, texto explicativo, periodo de validade, prazo
para atendimento, se o servico permite abertura de protocolo em sigilo e se permite anonimato ao

solicitante.

3.5.2.8.  Vincular em qual canal de atendimento (Central de Atendimento, Portal de Atendimento

ao Cidadao ou Aplicativo Movel) o servigo deve estar disponivel ao cidadéo.

3.5.2.9. A partir de um servico cadastrado, deve vincular usuérios do sistema para o recebimento

de notificacdes via email de servigos especificos.

3.5.2.10. Deve cadastrar os servicos que serdo utilizados para a consulta de informacgdes pelos

cidadaos.

3.5.2.11. Deve cadastrar informac8es de interesse publico para consulta quando o cidad&o entrar

em contato com a Central de Atendimento.
3.5.3. Seguranca

3.5.3.1. Deve cadastrar os usudrios com o registro, no minimo, das seguintes informacgdes: nome,

CPF, e-mail e telefone.

3.5.3.2. Deve desativar um usuario a qualquer momento, bloqueando assim o0 acesso ao sistema.
3.5.3.3. Vincular o usuario a uma ou mais unidades.
3.5.3.4. O sistema deve exibir somente as unidades que tenham sido vinculadas ao usuério.
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3.5.3.5. Deve cadastrar perfis de acesso (atendente, supervisor, administrador, executor ou
gestor), além de possibilitar a configuracao de quais funcionalidades poderéo ser acessadas por cada

perfil.

3.5.3.6. Deve associar o usuario cadastrado com um perfil de acesso (atendente, supervisor,

administrador, executor ou gestor).

3.5.3.7. Consultar os logs de atividades do usuario com, no minimo, as seguintes informacdes:

nome do usuario, data e acdo executada.
3.5.4. Cadastro de Formulério

3.5.4.1. O sistema deve possuir interface para construcdo e configuragdo de formularios, sem a

necessidade de cédigos de programacao.

3.5.4.2.  Deve cadastrar formularios com, no minimo, as seguintes opc¢des de campo: texto curto,

texto longo, lista de selecao, escolha Unica, escolha multipla, anexo, data e hora.

3.5.4.3. O sistema deve indicar, durante o cadastro do formulario, se um campo sera de

preenchimento obrigatério durante o registro de uma solicitacéo.

3.5.4.4. Durante o processo de criacdo do formulério, o sistema deve possibilitar a utilizacdo de

operadores logicos considerando no minimo: “é igual a”, “é diferente de”, “é maior que” e “é menor

que”.

3.5.4.5. O sistema deve exibir ou ndo informac¢des no formulario, esse comportamento deve ser

refletido baseado no preenchimento de campos e seguindo as condi¢cfes previamente cadastradas.
3.5.4.6. Deve desativar um formulario que ndo sera mais utilizado em um processo do sistema.
3.5.4.7.  Deve vincular um formulario padréo para importagédo dentro de um fluxo de atividade.

3.5.4.8. O sistema deve editar um formuléario padrdo de um fluxo de atividade. As edicdes

realizadas no formulério importado devem ser aplicadas somente ao fluxo editado.

3.5.4.9. A partir de um formulério, o sistema deve cadastrar os tipos de solicitacdo (solicitacao,
reclamacao, sugestdo, denuncia ou elogio) que deverao ser selecionados na abertura de solicitagdo

de um cidadao.

3.5.4.10. O sistema deve cadastrar um formuléario de resposta padrdo, possibilitando que o
responsavel pela execucao do servico indique a resposta que sera comunicada ao cidadao no

protocolo.

3.5.4.11. O sistema deve cadastrar um formulario para o registro de perguntas e respostas

relacionadas a uma pesquisa de satisfacdo relacionada a um servico especifico.
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3.5.5. Criacéo de Fluxos

3.5.5.1. O sistema deve possuir funcionalidade para o cadastro de fluxograma com o registro, no
minimo, dos seguintes elementos: evento de inicio, evento de fim, atividade do usuario, conexdo de

atividades, evento de tomada de decisédo, atividade de servico automatizada e raia.
3.5.5.2.  Deve adicionar raias para organizar as responsabilidades das atividades do processo.

3.5.5.3. Deve importar um fluxograma previamente criado para ser utilizado como modelo no

cadastro de outro fluxograma.

3.5.5.4.  Deve vincular unidades as raias criadas no fluxograma.

3.5.,5,5. O sistema deve cadastrar um formulério a partir de uma atividade criada no fluxograma.
3.5.5.6.  Deve importar um formulario previamente criado em uma atividade no fluxograma.

3.5.5.7. O sistema deve exibir mensagem de alerta para indicar a presenca de inconsisténcias em

qualquer etapa da criacdo do fluxograma, fornecendo uma descri¢céo do problema identificado.
3.5.5.8.  Deve salvar o fluxograma, incluindo detalhes como descri¢cdo, data e hora de criacéo.

3.5.5.9.  Deve atualizar um fluxograma sem alterar as informacdes e andamento de protocolos de

um servigo associado a este fluxograma.
3.5.5.10. O sistema deve editar um fluxograma ja criado.

3.5.5.11. O sistema deve exibir um aviso na tela para informar que o fluxograma criado nao possui

problemas em sua elaboracgéo.

3.5.5.12. O sistema deve possuir funcionalidade para simular novos fluxogramas de servigos antes

que estes sejam disponibilizados ao cidadao.
3.5.6. Atendimento

3.5.6.1. O sistema deve possuir interface de atendimento ao cidaddo para utilizacdo por

atendentes da central de atendimento ao cidadao.

3.5.6.2. Ao iniciar um atendimento, o sistema deve realizar a pesquisa de um cidadao a partir das

seguintes informacgdes: nome, CPF, email ou telefone.

3.5.6.3. O sistema deve apresentar um contador para exibir o tempo decorrido durante o

atendimento de um cidadao e deve reinicia-lo ao iniciar um novo atendimento.

3.5.6.4. Posteriormente a realizagdo da pesquisa e a localizacdo do cidadédo, o sistema deve
visualizar as solicitagfes ja abertas para esse cidaddo, exibindo o status, numero, data, assunto e

descricdo de cada solicitacao.
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3.5.6.5. Se um cidadao néo for encontrado na pesquisa, o sistema deve cadastrar com o registro,

no minimo, das seguintes informag6es: nome, CPF, data de nascimento e endereco.

3.5.6.6. O atendente deve visualizar os servicos disponiveis para abertura de solicitagdo, com

informacdes sobre 0 nome do assunto e sua subdivisao.

3.5.6.7.  Posteriormente a selecdo de um assunto pelo atendente, o sistema deve exibir no minimo

as seguintes informacgdes: 6rgao responsavel, texto explicativo e prazo de atendimento.

3.5.6.8. De acordo com o formulario do servico selecionado para a abertura de uma solicitacéo, o

sistema deve preencher os dados solicitados.

3.5.6.9. O sistema deve alterar o endereco para realizacdo do servigo, caso este seja diferente do

endereco do cadastrado para o cidadao.

3.5.6.10. O sistema deve possibilitar que o supervisor de atendimento possa revisar e alterar a

descricdo de uma solicitagao registrada pelo atendente, quando necessario.

3.5.6.11. Ao concluir o registro de uma solicitacé@o, o sistema deve gerar um niimero de protocolo

para ser fornecido ao cidadao.

3.5.6.12. O atendente deve visualizar as informac8es cadastradas na solicitacdo, tais como: dados

do solicitante, informacdes do assunto e 6rgao responsavel.

3.5.6.13. O atendente deve visualizar o fluxo no formato BPMN que ser& seguido pelo protocolo

apos sua abertura.

3.5.6.14. Deve imprimir a solicitacdo gerada, exibindo no minimo as seguintes informacdes:

assunto, nimero, dados do solicitante, além da data e hora da solicitagdo.

3.5.6.15. Deve cadastrar uma nova solicitacdo para o mesmo cidaddo sem a obrigatoriedade de

preencher novamente os dados do solicitante.

3.5.6.16. O sistema deve anexar arquivos (imagem, video ou documento) durante a abertura de

uma solicitacao.

3.5.6.17. O sistema deve, através do supervisor de atendimento distribuir, para os atendentes, as

solicitagdes respondidas pelo 6rgdo responsavel por executar o servico.

3.5.6.18. Deve realizar a consulta de informacdes que serdo prestadas ao cidaddo. A consulta

deve ser realizada a partir de termos-chave.

3.5.6.19. O sistema deve realizar o agendamento para atendimento presencial do cidadado nos

locais de atendimento ao publico da Administragdo Municipal.
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3.5.6.20. O sistema deve registrar atendimentos ndo finalizados informando o motivo (ex.: ligagdo

interrompida, ligacéo por engano, servico que ndo é de responsabilidade da Prefeitura, entre outros.).

3.5.7. Consulta de Solicitacfes
3.5.7.1. O sistema deve realizar consulta de protocolos cadastrados.
3.5.7.2. O sistema deve realizar uma consulta de solicitacdo utilizando, no minimo, as seguintes

informacdes: nimero da solicitacdo, servico, data de criacdo ou origem da solicitacdo.

3.5.7.3. Posteriormente a localizacdo de uma solicitacdo, o sistema deve apresentar os detalhes
do protocolo, incluindo no minimo as seguintes informac6es: dados do solicitante, data de criacéo,
assunto e status da solicitacdo (em andamento, concluido ou em atraso), além do 6rgdo responséavel

pelo servigo.

3.5.7.4. Deve visualizar o histérico de todas as movimentacdes efetuadas na solicitacdo, desde o

seu cadastro até a finalizag&o do servico.

3.5.7.5. O sistema deve visualizar o conteddo dos arquivos que foram anexados a uma

solicitacao.

3.5.7.6. O sistema deve exibir o fluxograma de todas as etapas de atendimento da solicitacao,

considerando o servigo registrado no protocolo.

3.5.7.7. O sistema deve exibir o historico de intera¢do do protocolo em um formato de linha do
tempo, contendo no minimo as seguintes informacdes: data e hora da atividade, nome e e-mail do

responsavel e descri¢cdo da acéo realizada.
3.5.8. Gerenciamento das Solicitacdes de Servigos
3.5.8.1. O sistema deve disponibilizar um painel para controle das solicitacdes de servigos.

3.5.8.2. O sistema deve possuir um painel com totalizadores (total geral, total por status e total de

protocolos urgentes) para exibir as atividades de uma equipe executora de servico.

3.5.8.3. No painel referente as solicitacfes, o sistema deve exibir uma lista de protocolos
contendo no minimo as seguintes informacdes: nimero do protocolo, data e hora da criagcdo, servico

e o status do protocolo.

3.5.8.4. O sistema deve exibir as informacdes cadastrais do cidaddo caso o mesmo néo tenha

solicitado sigilo dos dados.

3.5.8.5. O sistema deve exibir a descricdo do problema relatado durante a abertura da solicitac&o

pelo cidadéo.

3.5.8.6. O sistema deve exibir o contetdo dos arquivos anexos de cada solicitacdo aberta.
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3.5.8.7. O sistema deve exibir em mapa digital o endereco do protocolo aberto pelo cidaddo.

3.5.8.8. Deve imprimir um protocolo cadastrado com no minimo as seguintes informacdes:
namero do protocolo, assunto, subdivisdo, descricédo, érgédo responsavel e endereco no qual devera
ser realizado o servico.

3.5.8.9.  Utilizando o fluxograma do servico cadastrado via BPMN, o sistema deve exibir todo o

percurso que o protocolo deve seguir, assim como a posi¢ao atual no fluxo.

3.5.8.10. O usuario do 6rgdo responsavel por executar o servico deve registrar a resposta

relacionada a execuc¢do ou ndo do servico, informando a data da execucao e descrigdo da resposta.

3.5.8.11. O usuario do 6rgdo responsavel por executar o servigo deve devolver uma solicitacdo

para que o supervisor de atendimento complemente com as informa¢des necessérias.

3.5.8.12. Posteriormente a complementagdo das informacdes registradas pelo supervisor de
atendimento, o protocolo deve retornar ao responsavel para analise dos dados e registro da resposta

do servigo.

3.5.8.13. O supervisor de atendimento deve concluir um protocolo especifico com o preenchimento
das observagoes.

3.5.8.14. O usuério do érgao responsavel deve cancelar um protocolo caso julgue que a solicitacédo
nao corresponda as informacfes cadastradas. O sistema deve requerer o registro do motivo do

cancelamento.
3.5.9. Portal de Atendimento ao Cidadao

3.5.9.1. O sistema deve possuir um portal web para possibilitar ao cidaddo a consulta da carta de

servicos, bem como abrir solicitacdes de servigos.

3.5.9.2. O cidadao deve realizar um cadastro com seus dados pessoais e de endereco para a
abertura de solicitacdes de servigos com o registro, no minimo, das seguintes informacdes: nome,

telefone, endereco, CPF, senha e email.

3.5.9.3. Posteriormente a conclusdo do cadastro, o cidaddo deve realizar sua autenticacdo no

portal a partir de email e senha de acesso.
3.5.9.4. O cidadéo deve editar suas informacdes cadastrais, incluindo a senha de acesso.

3.5.9.5. O cidadao deve visualizar todas as solicitagdes que ele criou, apresentando informacdes
essenciais, tais como, o namero do protocolo, data e hora de criagdo, assunto, situacéo atual do
protocolo e, se disponivel, a descrigdo da resposta fornecida pelo érgéo responsavel caso o protocolo

j& tenha sido respondido.

3.5.9.6. O cidadao deve visualizar os assuntos disponiveis para abertura de solicitacao.
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3.5.9.7. Ao apresentar a lista de assuntos disponiveis, o cidaddo deve criar uma solicitacdo de
servico com pelo menos as seguintes informacdes: descricdo, assunto, endereco do local onde o
servigo deve ser realizado, opcao de indicar sigilo das informacdes no protocolo, além de ponto de
referéncia.

3.5.9.8. O cidadao deve incluir evidéncias visuais, como documento, imagem ou video, para

respaldar a comprovacao do problema informado na solicitacéo.
3.5.9.9. O cidadao deve visualizar o texto explicativo do servi¢co selecionado.

3.5.9.10. Posteriormente ao registro das informages sobre o problema descrito, o sistema deve

disponibilizar ao cidaddo o numero do protocolo criado.

3.5.9.11. O cidadao deve poder abrir um protocolo de forma andnima, sem necessidade de

autenticagdo no portal.

3.5.9.12. O cidad&o deve poder optar por manter suas informacdes pessoais em sigilo ao iniciar o

processo de registro do protocolo.

3.5.9.13. O cidadéo deve realizar registro de reclamagéo através do portal utilizando os protocolos

que ele mesmo cadastrou e que estdo em atraso.

3.5.9.14. O cidadao deve avaliar a qualidade do atendimento realizado, utilizando uma pesquisa

de satisfacao.

3.5.9.15. O cidad&do deve poder cancelar um protocolo cadastrado por ele, sendo necessario

fornecer uma razao para o cancelamento.
3.5.10. Atendimento Via Chat

3.5.10.1. O sistema deve realizar uma comunicacdo por um canal de atendimento online, por
meio da identificacdo de nome, email, nimero de telefone e uma descricdo da necessidade do

contato.

3.5.10.2. Posteriormente ao preenchimento das informac¢des de identificacdo, o sistema deve

exibir a posic¢ao na fila para que o cidad&o visualize a sua vez de ser atendido.

3.5.10.3. O sistema deve conversar em tempo real com um atendente, permitindo que o cidadao

abra uma solicitacéo de servico ou faca uma consulta de informacéo.

3.5.10.4. O sistema deve exibir ao atendente, o0 nome do cidadao e quanto tempo ele ja esta

aguardando na fila para atendimento.
3.5.10.5. O cidadéo deve visualizar todo o histérico da conversa em andamento.

3.5.10.6. Ao final de um atendimento, o cidadao deve realizar uma avaliagdo do atendimento.
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3.5.10.7. O sistema deve enviar a conversa com o atendente por um email cadastrado pelo
cidadao.

3.5.11. Gestéo de Atendimento Presencial

3.5.11.1. O atendimento presencial compreende os locais de atendimento ao publico para

resolucdo de assuntos diversos relacionados as areas da Administracao Municipal.

3.5.11.2. O sistema deve gerenciar as filas de atendimento, possibilitando que o cidadéo seja

encaminhado ao guiché mais adequado para a resolucao de seu caso.

3.5.11.3. O sistema deve gerenciar, por meio de senhas, das filas de espera dos locais de

atendimento, proporcionando transparéncia ao cidadao.

3.5.11.4. O sistema deve cadastrar a solicitacdo de atendimento, com o registro dos dados
pessoais do solicitante e do assunto desejado, para direcionamento ao guiché especializado para
atendimento.

3.5.11.5. Visualizar em fila de espera Unica, possibilitando aos atendentes dos guichés

visualizarem as mesmas informagoes.
3.5.11.6. O atendente deve selecionar um cidadao especifico na fila para atendimento.

3.5.11.7. Deve gerenciar os atendimentos preferenciais (idosos, gestantes, portadores de

necessidades especiais, etc.).

3.5.11.8. Parametrizar o atendimento prioritario para que o contador de prioridade pule a

gquantidade indicada de pessoas para o atendimento preferencial.

3.5.11.9. O atendente deve verificar todos os dados do cidadao e também os dados relativos a

sua solicitacao.
3.5.11.10. O atendente deve consultar todos os dados histdricos da solicitagéo.

3.5.11.11. O sistema deve encaminhar o cidadao para outro guiché, quando houver a necessidade

de tratar de novo assunto.

3.5.11.12. O sistema deve exibir em painel da sequéncia das senhas para atendimento,
possibilitando que o cidaddo que estad aguardando atendimento possa visualizar e acompanhar as

senhas chamadas e direcionadas aos guichés para atendimento.

3.5.11.13. Caso o cidadao ndo compareca ao guiché apés a sua senha ter sido chamada, o
sistema deve cancelar, de modo que outro cidaddo da fila de espera possa ser chamado para

atendimento.
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3.5.11.14. Parametrizar o tempo que o atendente aguardara o cidaddo apds sua senha ser
chamada, tempo de rechamada no painel de atendimento e quantidade de reencaminhamentos

possiveis para cada cidadao em atendimento.

3.5.11.15. Monitorar em tempo real as atividades relacionadas ao atendimento presencial,
permitindo a visualizacdo dos assuntos com maior demanda, tempo médio de atendimento por

assunto e tempo médio de atendimento por guiché.
3.5.12. Aplicativo para Dispositivos Méveis — Cidadéao

3.5.12.1. Deve possuir um aplicativo para ser acessado por meio de dispositivos moéveis, que

permita o registro de solicitacdes de servigos.

3.5.12.2. O aplicativo deve ser acessado a partir dos seguintes sistemas operacionais: Google
Android e Apple iOS.

3.5.12.3. O aplicativo a ser disponibilizado ao cidaddo deve estar disponivel gratuitamente para

download nas lojas Google Play e Apple Store.

3.5.12.4. O aplicativo deve cadastrar o cidaddo com o registro, no minimo, das seguintes

informacgdes: nome, CPF, email, telefone e uma senha para acesso.
3.5.12.5. O cidad&o deve acessar o aplicativo a partir de email e senha cadastrados.

3.5.12.6. O aplicativo a ser disponibilizado ao cidadao deve editar os dados cadastrais e senha de

acesso.

3.5.12.7. Posteriormente ao cadastro inicial, o aplicativo deve cadastrar uma solicitacéo de servico
a partir de um assunto disponivel, com o registro, no minimo, das seguintes informac6es: descricao

do problema e endereco no qual devera ser realizado o servigo.

3.5.12.8. Deve anexar arquivos (imagem, video ou documento) durante a abertura de uma

solicitacao para evidenciar o problema.

3.5.12.9. O aplicativo a ser disponibilizado ao cidaddo deve registrar o endereco a partir da

informacéo do CEP da rua.
3.5.12.10. Deve abrir solicitacdo de forma sigilosa.

3.5.12.11. O aplicativo a ser disponibilizado ao cidaddo deve exibir o nimero da solicitagéo criada

apos o preenchimento dos campos disponiveis no formulario.

3.5.12.12. O cidadéo deve visualizar o namero total de solicitagdes cadastradas, aquelas que

estdo em andamento e também as solicitagdes que foram concluidas.
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3.5.12.13. Deve exibir a relacdo de todos os protocolos abertos pelo cidadao, permitindo a selecéo
de um protocolo especifico para visualiza¢do da sua situacédo atual, assunto, data e hora da criagéo,

além do seu histérico de andamento.

3.5.12.14. O aplicativo a ser disponibilizado ao cidaddo deve cancelar uma solicitacao ja criada por

ele, sendo necessario fornecer uma razao para o cancelamento.

3.5.12.15. Deve consultar protocolos a partir dos seguintes filtros de informacfes: status da

solicitacao, periodo e nimero do protocolo.

3.5.12.16. O aplicativo a ser disponibilizado ao cidaddo deve consultar notificacdes enviadas ao

cidadéo, exibindo a mensagem enviada, juntamente com a data e hora da notificacdo.
3.5.13. Aplicativo para Dispositivos Mdveis — Equipes Executoras dos Servigos

3.5.13.1. Deve possuir um aplicativo para ser acessado por meio de dispositivos moéveis, que
permita as equipes executoras dos servigos registrem as informacgdes relacionadas aos atendimentos

das solicita¢des.

3.5.13.2. O aplicativo deve ser acessado a partir dos seguintes sistemas operacionais: Google
Android e Apple iOS.

3.5.13.3. O aplicativo a ser disponibilizado para as equipes executoras dos servicos deve estar

disponivel gratuitamente para download nas lojas Google Play e Apple Store.

3.5.13.4. O aplicativo referente a equipe executora dos servicos deve autenticar a partir de email
e senha.

3.5.13.5. O aplicativo a ser disponibilizado para as equipes executoras dos servigos deve exibir a

quantidade de protocolos pendentes para atendimento.

3.5.13.6. O aplicativo a ser disponibilizado para as equipes executoras dos servicos, a partir da
lista de protocolos pendentes para atendimento, deve exibir as seguintes informacdes de cada

protocolo: nimero, endereco no qual devera ser realizado o servigo e descricdo do problema.

3.5.13.7. Deve exibir os arquivos (imagem, video ou documento) anexados pelo cidaddo no

protocolo.

3.5.13.8. O aplicativo a ser disponibilizado para as equipes executoras dos servicos deve registrar
a resposta da execugdo de um servigo, com preenchimento de no minimo: data da execucéo e

descricdo do servico realizado.
3.5.14. Canal de SMS

3.5.14.1. O sistema deve enviar mensagens via SMS para criagdo de campanhas de interesse

publico do cidadao.
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3.5.14.2. Deve enviar SMS para que o cidad&o possa receber a resposta de um protocolo gerado

por ele.

3.5.14.3. O sistema deve enviar mensagens via SMS, possibilitando ao cidad&o alterar a senha

de acesso no portal do cidadao caso tenha esquecido a senha.
3.5.15. Atendimento Automatico via WhatsApp
3.5.15.1. O sistema deve funcionar integrado com o WhatsApp Business.

3.5.15.2. O sistema deve cadastrar fluxos e questionarios de acordo com cada servico

disponibilizado.

3.5.15.3. O servico de WhatsApp deve funcionar integrado aos fluxos BPMN configurados no

sistema.

3.5.15.4. Deve abrir solicitacdo de servicos, por meio do aplicativo WhatsApp, a partir de um
guestionario automatico configurado na funcionalidade de integragdo. Esse questionario deve
solicitar no minimo as seguintes informagfes: nome, telefone, email e uma breve descricdo do

problema.

3.5.15.5. Durante o atendimento automatico pelo aplicativo WhatsApp, deve solicitar ao cidadéo o

endereco completo para a realizacdo do servigo.

3.5.15.6. Ao final do atendimento automatico, deve informar um ndmero de protocolo gerado para

que possa ser consultado posteriormente pelo cidadéo.

3.5.15.7. A integracdo com o aplicativo WhatsApp deve consultar o protocolo do cidad&o criado

com informacdes do andamento da solicitacéo.

3.5.15.8. A integracdo com aplicativo WhatsApp deve alternar do atendimento automatico para o

atendimento humano caso seja de interesse do cidaddo e mantendo o histérico da conversa realizada.
3.5.16. Painel de Informacgdes

3.5.16.1. O sistema deve disponibilizar um painel gerencial para consulta de dados a partir de

totalizadores.

3.5.16.2. Deve visualizar quantitativos por tipo de atendimento (solicitacdo de servico e solicitacdo

de informagéo) a partir de um periodo selecionado.

3.5.16.3. Deve visualizar quantitativos dos atendimentos das equipes executoras dos servicos

com no minimo as seguintes informag@es: descricao do servigo e 6rgédo responsavel.

3.5.16.4. O sistema deve visualizar os 10 (dez) servicos mais solicitados para abertura de

protocolos por um determinado periodo.
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3.5.16.5. O sistema deve visualizar os 10 (dez) servicos mais solicitados para consulta de

informacao por um determinado periodo.

3.5.16.6. Deve apresentar em grafico os totalizados de solicitagdes por meio do tipo de entrada

(Central de Atendimento, Portal de Atendimento ao Cidadao, Aplicativo Mével e WhatsApp).
3.5.17. Relatoérios

3.5.17.1. O sistema deve emitir relatério com o totalizador de protocolos criados por periodo,

separados por 6rgdo responsavel e por assunto.

3.5.17.2. Deve emitir relatério de protocolos respondidos em um determinado periodo, com no
minimo as seguintes informacdes: tipo da solicitagdo, assunto, subdiviséo, tipo do solicitante e bairro

da solicitacéo.

3.5.17.3. O sistema deve emitir relatério detalhado por situacdo, com informac8es do nimero do
protocolo, data e hora da criagdo, assunto, descri¢ao, logradouro, nimero, bairro e situacéo (aberto,

respondido e concluido).

3.5.17.4. Deve emitir relatério que apresente o quantitativo de protocolos referentes a consulta de
informacé&o. O relatério deve conter no minimo as seguintes informacdes: 6rgao responsavel, assunto

e subdivisdo e quantidade.

3.5.17.5. O sistema deve emitir relatério com informagcdes de protocolos pendentes por 6rgéo
responséavel. O relatério deve conter no minimo as seguintes informa¢des: nimero do protocolo,

assunto, endereco com nome do logradouro, nimero e bairro e descricao do problema.
3.6. Servi¢co de Manutencéo

3.6.1. A contratada sera responsavel pela manutengéo do Sistema de Gestdo de Atendimento ao

Cidadao, a ser licenciado, durante a vigéncia contratual.

3.6.2. A contratada sera responsavel também pela manutencao do atual sistema de atendimento ao
cidadéo, em uso, e de propriedade da Prefeitura do Municipio de Osasco. As caracteristicas técnicas
e funcionais deste sistema ser&o detalhadas no Anexo | deste documento. E importante ressaltar que
essa responsabilidade ira se manter até a conclusdo da implantacdo do novo Sistema de Gestédo de

Atendimento ao Cidadéao, a ser licenciado pela contratada.

3.6.3. O servico de manutengdo dos sistemas devera ser prestado nas instalagdes da contratada,
gue serd responsavel pela disponibilizagdo de todos os recursos humanos, tecnolégicos e de
comunicacdo com o Ambiente Tecnologico (Data Center) da Prefeitura do Municipio de Osasco (Rua
Narciso Sturlini n°. 201 — Centro) necessarios para a prestacdo do servico, compreendendo

equipamentos de informatica, softwares de apoio, entre outros recursos necessarios.
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3.6.4. As manutenc¢fes serdo classificadas conforme os seus tipos, conforme apresentado no

quadro abaixo:

Tipo Definicéo

. Correcao de erro de qualquer funcionalidade ja desenvolvida

Corretiva ~
e em producéo.

Adaptativa . _Alteragao ou ~adaptagao de qualquer funcionalidade ja
desenvolvida e em producao.
. Desenvolvimento de nova funcionalidade.
Evolutiva . Desenvolvimento para integragdo entre sistemas.
. Desenvolvimento de migracdo de dados.
3.6.5. Como podemos observar no quadro anterior, as integracdes necessérias para o Sistema

de Gestdo de Atendimento ao Cidadao a ser licenciado nesta contratacdo, serdo classificadas como
servicos de manutencéo do tipo evolutiva. Em situacdes de integracdo com sistemas de terceiros, a
Prefeitura do Municipio de Osasco realizar as gestdes necessarias junto aos seus fornecedores para

garantir a viabilidade da integracéo.

3.6.6. As atividades de migracdes de dados também serdo consideradas como manutencfes
evolutivas. Quando solicitada qualquer atividade de migracdo de dados, a contratada sera
responsavel pela codificagdo dos programas de importagdo e exportacdo dos dados. No caso de
exportacao de dados, a Prefeitura do Municipio de Osasco fornecera as especificagbes necessarias

para a execucéo do servico.

3.6.7. Tanto para as integracdes como para as migracoes, a Prefeitura do Municipio de Osasco
realizara as validacfes dos dados e comunicara a contratada os problemas detectados para que esta

providencie as devidas corregdes.

3.6.8. As atividades de integracédo e migracao de dados deverdo ser precedidas de um Plano de
Integracdo ou Plano de Migracéo, que devera ser elaborado pela contratada, em conjunto com a

equipe da Prefeitura do Municipio de Osasco.

3.6.9. O desenvolvimento de funcionalidades que ndo tenham relacdo direta com o Sistema de
Gestdo de Atendimento ao Cidaddo a ser licenciado, bem como o desenvolvimento de
funcionalidades para outros sistemas da Prefeitura do Municipio de Osasco, nao faz parte do servico

de manutencéo.

3.6.10. No inicio da vigéncia contratual, a Prefeitura do Municipio de Osasco disponibilizara para
a contratada o cédigo fonte e a documentacgédo técnica do sistema de atendimento ao cidadao, de sua

propriedade, para a execucdo do servico de manutencdo desse sistema, até a conclusdo da
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implantagdo do novo Sistema de Gestdo de Atendimento ao Cidad&@o, a ser licenciado pela
contratada. O cadigo fonte e a documentacao técnica do sistema de atendimento ao cidadédo deverédo
ser atualizados pela contratada durante a execucéo dos servicos e entregues para a Prefeitura do

Municipio de Osasco.
3.7. Servico de Suporte Técnico

3.7.1. O servico de suporte técnico devera ser prestado de forma presencial pela contratada

desde o inicio da vigéncia contratual e devera compreender os seguintes grupos de servicos:

3.7.1.1.  Orienta¢des dos usuarios para uso do Sistema de Gestdo de Atendimento ao Cidadao a

ser licenciado pela contratada.

3.7.1.2.  Suporte aos usuérios Sistema de Gestédo de Atendimento ao Cidad&o a ser licenciado pela

contratada.

3.7.1.3.  Apoio aos usuarios para Inclusdo de Novos Servicos da Prefeitura na Central 156 de

Atendimento ao Cidadao.

3.7.2. As atividades previstas para cada grupo de servigos de suporte técnico estdo detalhadas
a seguir:
3.7.3. Orientagdes dos Usuarios

3.7.3.1.  Apbs a instalac@o e parametrizagdo do Sistema de Gestdo de Atendimento ao Cidadéo a
ser licenciado pela contratada no Ambiente Tecnolégico da Prefeitura do Municipio de Osasco, a
contratada deverd iniciar as atividades de orientagdo dos usuarios para 0 uso correto do sistema. A
Prefeitura do Municipio de Osasco indicard quais 0s usuarios deverdo ser orientados para a utilizagao

do Sistema de Gestdo de Atendimento ao Cidadao.

3.7.3.2.  As orientacdes dos usuarios para uso do Sistema de Gestdo de Atendimento ao Cidadao
a ser licenciando pela contratada, deverao ser realizadas em local disponibilizado pela Prefeitura do
Municipio de Osasco, que sera provido com computadores e outros recursos necessarios para a

realizacdo dessa atividade nos préprios locais de trabalho dos usuarios.

3.7.3.3. Damesma forma, as atividades de orienta¢cdo de usuarios serdo solicitadas pela Prefeitura
do Municipio de Osasco sempre que ocorrerem alteragdes no Sistema de Gestédo de Atendimento ao
Cidadéo a ser licenciado pela contratada, que impactem na sua utilizagéo, bem como quando ocorrem

alocacéo de novos servidores nos processos de atendimento ao cidadéo.

3.7.3.4. A Prefeitura do Municipio de Osasco também podera solicitar orienta¢des de usuarios ou
grupos especificos de usudrios, com o objetivo de reforcar o aprendizado quanto a utilizagdo do
sistema. Essas atividades de orientacdes de usudrios deverao ser realizadas nos proprios setores da

Prefeitura do Municipio de Osasco.
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3.7.4. Apoio aos Usuérios do Sistema

3.7.4.1.  Este grupo de servicos de suporte técnico tem como objetivo principal apoiar diretamente
os usuarios da Prefeitura do Municipio de Osasco na utilizacédo do Sistema de Gestédo de Atendimento

ao Cidadao a ser licenciando pela contratada.
3.7.4.2.  Neste grupo de servicos de suporte técnico estdo previstas as seguintes atividades:

a) Acompanhar periodicamente os usuarios do sistema, com o objetivo de orienta-los quanto ao

uso correto do sistema.
b) Esclarecer davidas dos usuarios em relagdo as funcionalidades do sistema.

c) Identificar a correcéo de programas e funcionalidades do sistema, bem como a correcéo de

dados e relatérios gerados por ele.
d) Identificar a necessidade de novas orientacdes para 0s usuérios do sistema.

e) Acompanhar os processos de homologacdo e implantacdo de novas funcionalidades

desenvolvidas.

f) Extracdo e montagem de relatérios analiticos e gerenciais do sistema, bem como

apresentacao de relatérios e resultados das pesquisas realizadas decorrentes dos atendimentos.

o)) Configuragtes dos softwares aplicativos utilizados para acesso ao sistema nos equipamentos

de informética instalados nos locais usuarios do sistema.
h) Executar outras atividades correlatas de suporte aos usuarios.

3.7.5. Apoio aos Usuédrios para Inclusdo de Novos Servicos da Prefeitura na Central 156

de Atendimento ao Cidadéao

3.7.5.1. Para cada novo servigco criado pela Prefeitura do Municipio de Osasco, que sera
disponibilizado a populacdo através do Sistema de Gestdo de Atendimento ao Cidaddo a ser
licenciado, a contratada deverd realizar, junto ao 6rgdo ou entidade responséavel por esse servico, o
levantamento do fluxo de atendimento das solicitagbes do novo servigo para cadastro no sistema.

Quando necessario devera ser criado um novo fluxo BPMN.

3.7.5.2. O levantamento devera identificar, para cada novo servico, 0s setores envolvidos e os
usuarios responsaveis pelo recebimento, encaminhamento e respostas das solicitagdes,

reclamacoes, denuncias e sugestfes, bem como informagdes relativas ao prazo de atendimento.

3.7.5.3. A Prefeitura do Municipio de Osasco fornecera todas as informacdes requeridas pela
contratada, em relagdo a estrutura organizacional e localizacdo dos usuarios, bem como em relagao

aos processos de trabalho para atendimento das solicitagdes do novo servico.
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3.8. Servi¢o de Implementacdo da Central 156 de Atendimento ao Cidadao

3.8.1. A contratada devera implementar uma Central de Atendimento no Municipio de Osasco, em
local de facil acesso, com toda infraestrutura tecnolégica necessaria para o processo de atendimento
de solicitac6es de servicos e informacdes, equipamentos de informatica, rede elétrica e ldgica,
sistemas e equipamentos de telefonia, mobiliario especifico, além de todos os recursos de

atendimento necessarios para o seu perfeito funcionamento.
3.9. Ambiente Fisico da Central 156 de Atendimento ao Cidad&o

3.9.1. A Central a ser implementada pela contratada deveria contar com todo o mobiliario

necessério ao seu funcionamento e as posi¢des de atendimento deveréo ser do tipo box.

3.9.2. As atividades de supervisdo da Central deverdo contar com mesas isoladas e

estrategicamente colocadas em funcdo de seu grupo de atendentes.

3.9.3. As mesas e cadeiras deverdo ser ergométricas, com ajuste de altura para o encosto e
assento, descanso flexivel para os pés e ajustes da altura do teclado e video independentes,

obedecendo as normas técnicas vigentes.
3.9.4. Todo mobiliario devera estar adequado ao estabelecido ha NR17 do Ministério do Trabalho.

3.9.5. A contratada devera prover toda a seguranc¢a da Central 156 de Atendimento ao Cidadao,

bem como controlar o acesso de pessoas, permitindo a entrada somente aquelas autorizadas.

3.9.6. Todas as informagbes geradas e armazenadas referentes aos atendimentos prestados
serdo de propriedade exclusiva da Prefeitura do Municipio de Osasco, ndo podendo a contratada, em
nenhuma hipétese, as utilizar para qualquer finalidade sem a prévia autoriza¢do formalizada por essa.

Em caso de quebra de sigilo de informagdes a contratada estara sujeita as penalidades previstas.
3.10. Posicbes de Atendimento e Horério de Funcionamento

3.10.1. A Central 156 de Atendimento ao Cidadao deverd contar com 41 (quarenta e uma)

Posicdes de Atendimento (PA’s).

3.10.2. Horario de Funcionamento de Segunda-feira a Sexta-feira

TURNOS QUANTIDADE DE TELEATENDENTES
05h30m as 11h30m 6
07h00m as 13h00m 28
10h00m as 16h00m 7
13h00m as 19h00m 28
17h30m as 23h30m 6
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TURNOS QUANTIDADE DE TELEATENDENTES
23h30m as 05h30m 4
TOTAL DE TELEATENDENTES 79
3.10.3. Horério de Funcionamento em Finais de Semana e Feriados
TURNOS QUANTIDADE DE TELEATENDENTES
05h30m as 11h30m 3
07h00m as 13h00m 14
10h00m as 16h00m 4
13h00m as 19h00m 14
17h30m as 23h30m 3
23h30m as 05h30m 2
TOTAL DE TELEATENDENTES 40

3.11. Recursos Tecnholégicos da Central 156 de Atendimento ao Cidadao

3.11.1. A contratada devera implementar toda a infraestrutura tecnolégica necessaria para o

pleno funcionamento da Central 156 de Atendimento ao Cidadao, compreendendo:
3.11.1.1. Distribuidor Automéatico de Chamadas (DAC)

3.11.1.1.1. O Distribuidor Automatico de Chamadas (DAC) devera contar com 0s seguintes

recursos:

a) Interface de muasica em espera.

b) Integracdo com a URA (Unidade de Resposta Audivel).

c) Integracdo com o sistema de gerenciamento de chamadas.

d) Capacidade de calcular o tempo de chamadas em fila de espera.

e) Permitir ao atendente visualizar seu desempenho (quantidade de chamadas e tempo médio de
conversacao); e permitir ao Supervisor visualizar informacg6es do seu grupo (tamanho da fila, tempo
em fila e chamadas abandonadas) e informacdes dos atendentes (quantidades de atendentes livres,

em atendimento, em pausa e pés-atendimento).

f)  Permitir que a linha telefénica seja automaticamente liberada, quando o interlocutor desligar

antecipadamente, houver queda de ligacdo ou terminar a consulta.
3.11.1.2. Sistema de Gravacgao

3.11.1.2.1. O sistema de gravagédo devera contar com 0S seguintes recursos:
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a) Capacidade de gravacdo de voz de todas as Posi¢cfes de Atendimento e Supervisores.
b) Capacidade de armazenamento para acesso instantaneo e escuta das gravacoes.

c) Capacidade de backup diario com politica de retencao, diaria, semanal, mensal e anual.
3.11.1.3. Unidade de Resposta Audivel (URA)

3.11.1.3.1. A Unidade de Resposta Audivel devera contar com os seguintes recursos:

a) Suportar aplicac®es do tipo: painel de noticias (permite a disseminacéo de informacées de maior

frequéncia).
b) Programacéo de arvore de voz, fraseologia, etc.
¢) Reconhecimento de ligacdes roteadas do DAC para URA.

d) Capacidade de geracao de relatorios e graficos, com informacdes de estatisticas de acessos de

cada menu e tempo de duragéo das ligacoes.

3.11.1.4. Equipamentos de Telefonia
3.11.1.4.1. A contratada devera utilizar:
3.11.1.4.2. Aparelhos telefénicos com viva voz e display de 48 (quarenta e oito) caracteres

divididos em duas linhas de 24 (vinte e quatro) caracteres cada, com teclas programaveis e facilidades

de conferéncia, transferéncia, retencéo, rediscagem e mute.

3.11.1.4.3. A contratada podera utilizar software especifico, o qual deverd ser instalado nos
computadores da Central, em substituicdo aos aparelhos telefénicos, contanto que esse software

apresente as mesmas funcionalidades de um aparelho telefénico.
3.11.1.4.4. Headsets individuais e adaptaveis.
3.11.1.5. Computadores, impressoras e acessorios de informatica

3.11.1.5.1. A Central 156 de Atendimento ao Cidaddo devera contar com computadores,
impressoras, e demais equipamentos e acessorios necessarios, em quantidade compativel com a
quantidade de Posi¢cdes de Atendimento e supervisores, levando em conta outras atividades,

incluindo as administrativas e de gerenciamento.
3.11.1.6. Linhas Telefénicas

3.11.1.6.1. A Prefeitura do Municipio de Osasco seréa responsavel pelo fornecimento e
despesas mensais das linhas telefénicas da Central 156 de Atendimento ao Cidadao, através de no
minimo 03 (trés) troncos E1 com 30 canais de voz cada, que deverdo concentrar todas as

chamadas referentes aos servicos.
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3.12. Atividades da Central 156 de Atendimento ao Cidadao

3.12.1. A Central devera contar com atividades de atendimento, gerenciamento, superviséo,
monitoramento e outras necessarias para pleno funcionamento da Solucdo Tecnolégica de
Atendimento ao Cidadéo.

3.12.2. As principais atividades da Central 156 de Atendimento ao Cidadao estao descritas a
sequir:

3.12.3. Atividades de geréncia:

3.12.3.1. Validacao das diretrizes/necessidades do atendimento de modo a ndo comprometer o

andamento das metas/resultados.

3.12.3.2. Relacionamento com a Prefeitura do Municipio de Osasco e levantamento das

necessidades do atendimento.

3.12.3.3. Acompanhamento do cumprimento do contrato.

3.12.3.4. Distribuicdo das tarefas aos demais elementos da equipe técnica-operacional.
3.12.3.5. Defini¢éo das diretrizes dos trabalhos da Central 156.

3.12.4. Atividades de supervisao dos atendimentos:

3.12.4.1. Treinamento dos operadores e monitores visando a uniformidade e a qualidade dos
trabalhos.

3.12.4.2. Acompanhamento da selecéo de pessoal.

3.12.4.3. Superviséo das atividades efetuadas pelos monitores, orientando-os
permanentemente.

3.12.4.4. Distribuig&o dos trabalhos a serem efetuados pelos monitores.

3.12.4.5. Avaliacdo do desempenho e da qualidade dos servigos prestados pelos monitores e
operadores.

3.12.5. Atividades de monitoria:

3.12.5.1. Acompanhamento e orientagdo do atendimento aos cidadaos e esclarecimentos sobre

eventuais duvidas que possam surgir.

3.12.5.2. Monitoramento dos atendimentos efetuados pelos operadores, orientando-os

permanentemente.
3.12.5.3. Monitoramento e controle das atividades desempenhadas pelos operadores.
3.12.5.4. Distribuicdo dos trabalhos a serem efetuados pelos operadores.

3.12.5.5. Monitoramento da aplicacdo das padroniza¢des implementadas.
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3.12.5.6. Aplicacé@o de feedbacks corretivos, avaliacdo de desempenho e realizacdo de

treinamentos relativos a qualidade no atendimento.
3.12.6. Atividades de teleatendimento:

3.12.6.1. Realizacdo das tarefas relativas ao atendimento direto dos cidadéos e alimentacao do

Sistema de Atendimento ao Cidaddo com os dados decorrentes dos atendimentos.

3.12.6.2. Prestacao de informacdes e esclarecimentos aos cidaddos para solicitacdo dos

servicos de competéncia da Central 156 de Atendimento ao Cidadao.

3.12.6.3. Atuagdo com calma e toleréncia, ndo se transtornando frente a situa¢des que fujam da
rotina de trabalho.

3.12.6.4. Atuacdo com firmeza e seguranca, frente as situacdes que exijam uma tomada de
deciséo.

3.12.7. A contratada devera implementar também atividades de manutencéo de equipamentos,

servicos administrativos, servicos gerais e seguranca da Central 156 de Atendimento ao Cidadao.
3.13. Solicitagdes de Servigcos de Manutenc¢éo e Suporte Técnico

3.13.1. As solicitagBes de manutencédo e suporte técnico serdo realizadas pela Prefeitura do
Municipio de Osasco. As solicitacdes de servigo deverdo ser registradas pela contratada em um
sistema de help desk proprio.

3.13.2. A métrica adotada para a quantificagdo dos servicos de manutencao e suporte técnico
serd a hora técnica de servigo, ficando definida como hora técnica de servigo a unidade de medida
relativa ao tempo despendido por uma equipe de profissionais de tecnologia da informacéao
(gerente, analistas, programadores, administradores de banco de dados, documentadores, etc.)

para atendimento de uma solicitacdo de servico.

3.13.3. A contratada devera manter uma equipe capacitada para prestar até 1.512 horas
técnicas mensais de servigos de manutencao e 672 horas técnicas mensais de servicos de suporte
técnico, durante toda a vigéncia contratual.

3.13.4. Os guantitativos sé@o estimativos, sendo que a contratada serd remunerada somente
pelas horas técnicas efetivamente realizadas e aprovadas pela Prefeitura do Municipio de Osasco

em cada periodo mensal.

3.13.5. Os quantitativos ndo serdo cumulativos e as horas eventualmente ndo demandadas em

um més ndo serdo somadas ao quantitativo do més seguinte.

3.14. Acordo de Niveis dos Servi¢cos
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3.14.1. A contratada devera observar os prazos estabelecidos a seguir para os inicios dos

atendimentos das solicitac6es de servigos de manutencgéo e suporte técnico que serao realizadas

pela Prefeitura do Municipio de Osasco.

Servigco

Prazo para Inicio do
Atendimento

Manutengéo corretiva de problema que provoque a

interrupgdo parcial ou total de um sistema.

24 horas (em dias Uteis)

Manutencéo corretiva de problema que dificulte a operagéo
de um sistema, mas ndo provoque sua interrupcao.
Manutengéo corretiva de problema que nédo provoque
impacto significativo na produtividade dos usuérios de um

sistema.

48 horas (em dias Uteis)

72 horas (em dias Uteis)

Manutencédo corretiva de problema que néo prejudique a

produtividade dos usuérios de um sistema.

10 dias Uteis

Suporte técnico.

48 horas (em dias Uteis)

3.15. Cronograma de Execucéo

SERVICO

Licenciamento de Uso do
Sistema de Gestdo de
Atendimento ao Cidadao

Manutencéo

Suporte técnico

Central 156 de Atendimento
ao Cidadao

3.15.1. Os servigos deverdo ter as suas execugdes iniciadas pela contratada no prazo maximo de 5

(cinco) dias Uteis contados da data da Ordem de Inicio dos Servigos a ser emitida pela Prefeitura do

Municipio de Osasco ap@s a assinatura do contrato.

3.15.2. O prazo maximo para a implementacéo da Central 156 de Atendimento ao Cidaddo devera

ser de até 30 (trinta) dias corridos contados da data da Ordem de Inicio dos Servigos a ser emitida

pela Prefeitura do Municipio de Osasco apés a assinatura do contrato.
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3.15.3. O cronograma detalhado sera definido pela Prefeitura do Municipio de Osasco e informado a
CONTRATADA no inicio da execugao dos servigos.

3.16. Vigéncia do Contrato

3.16.1. Por tratar-se de objeto de prestacao se servigcos continuados, a vigéncia do contrato sera de
12 (doze) meses contados da data da Ordem de Inicio dos Servicos, a ser emitida pela Prefeitura do
Municipio de Osasco, podendo ser prorrogado por iguais e sucessivos periodos, respeitada a vigéncia
decenal, de acordo com o art. 107 da Lei Federal n°® 14.133/2021.

3.17. Condigdes de Pagamento

3.17.1. Em até 05 (cinco) dias contados do término de apuracao do servigo prestado, a contratada

devera encaminhar as faturas correspondentes ao periodo.

3.17.2. Em caso de ndo aceite de qualquer servigo, a contratada devera reencaminhar as faturas
no prazo de até 02 (dois) dias Uteis.

3.17.3. O prazo de pagamento sera de 29 (vinte e nove) dias corridos, contados da data
apresentacéo da Nota Fiscal/Fatura devidamente atestada pela Unidade Requisitante, por meio de
depdsito bancario em favor da contratada.

4. LEVANTAMENTO DO MERCADO

4.1. Foi realizada uma andlise detalhada das possiveis solu¢cdes para atender a demanda da
Secretaria Municipal de Comunicagéo, por meio de uma avaliacdo que considerou varios aspectos

técnicos e operacionais e, para tanto, foi elaborado o quadro comparativo apresentado a seguir:

SISTEMA DE GESTAO DE ATENDIMENTO AO CIDADAO

DESVANTAGENS
~ VANTAGENS ~
SOLUCOES (PONTOS FORTES) (RISCOS, LIMITACOES E
PROBLEMAS)
1 - Desenvolvimento de | Menor investimento: Geralmente | Recursos Técnicos: Requer uma equipe
sistema através de utiliza ferramentas de | técnica qualificada para o desenvolvimento
equipe propria da desenvolvimento gratuitas para uso. | e implantagcdo do sistema.

Prefeitura por meio de

codigo aberto Comunidade: Suporte de uma | Tempo de Desenvolvimento: Exige

comunidade ativa de | maior tempo para implementar e adaptar
desenvolvedores e usudrios, que | as necessidades da Prefeitura.
pode fornecer atualizacdes e

melhorias continuas. Documentacdo: A sobrecarga de

atividades pode comprometer a
atualizagéo e integridade da
documentagcdo do sistema, afetando a
qualidade e a consisténcia dos registros.
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SISTEMA DE GESTAO DE ATENDIMENTO AO CIDADAO

SOLUCOES

VANTAGENS
(PONTOS FORTES)

DESVANTAGENS

(RISCOS, LIMITACOES E
PROBLEMAS)

2 - Aquisicao de
software de prateleira
(Off-the-shelf)

Implementacdo Rapida: Pronto
para uso imediato, reduzindo o
tempo de implementacéo.

Custo Previsivel: Custos
geralmente mais previsiveis, com
modelos de precos baseados em
assinatura.

Customizacéo: N&o

customizagéo.

permite

Custo Continuo: Custos continuos de
assinatura.

Dependéncia: Dependéncia do
fornecedor para atualizacdes e suporte,
podendo ser problematico se o fornecedor
descontinuar o produto.

Integracdo: Nao permite integragdo com
sistemas j& existentes.

Atendimento: Nao existe uma equipe
técnica de atendimento dedicada.

3-Licenciamento de uso
de sistema

Personalizagao: Totalmente
customizado para atender as
necessidades especificas da SMC.

Integracdo: Facilmente integrado
com outros sistemas existentes.

Problemas Técnicos e Operacionais:

Riscos associados a execugdo do
contrato.
Riscos de Interrupcdo devido a

Pendéncias Administrativas: A falta de
renovagdo ou pagamento pode levar a
interrupcéo temporaria do servico, o que

Escalabilidade: Permite a |. f d balh
expansdao das funcionalidades 'mp‘?‘C“% 0 fluxo de trabalho e a
conforme a evolugéo das contl_nyldaO!e dos processos
necessidades da Prefeitura. administrativos.
SERVICOS DE MANUTENCAO, SUPORTE E IMPLEMENTACAO DA CENTRAL 156
VANTAGENS DESVANTAGENS
SOLUCOES (PONTOS FORTES) (RISCOS, LIMITACOES E
PROBLEMAS)
1 - Execucéo dos Menor  investimento: Servicos | Recursos Técnicos: Requer uma

Servigos por equipe
propria da Prefeitura

executados pelos préprios servidores.

equipe técnica qualificada para a
prestagdo dos servicos.

Infraestrutura: Investimentos
significativos em tecnologia e recursos
tecnologicos para estruturagdo da
Central de atendimento.

Tempo de Resolucédo de Problemas:
Pode levar mais tempo para resolugéo
dos problemas inerentes a operagéo
dos sistemas.
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SERVIGCOS DE MANUTENGAO, SUPORTE E IMPLEMENTAGAO DA CENTRAL 156

SOLUCOES

VANTAGENS
(PONTOS FORTES)

DESVANTAGENS

(RISCOS, LIMITACOES E
PROBLEMAS)

Gerenciamento e Acompanhamento:
Dificuldade em alocar uma equipe
especifica para o gerenciamento e
acompanhamento continuo da
execugdo dos servicos.

Custos com Treinamento e
Capacitacdo: Para manter a equipe
atualizada sobre as melhores préticas e
novas tecnologias, a Prefeitura pode
incorrer em custos significativos com
treinamentos e capacitacdes
constantes, aumentando o gasto com
pessoal.

Dificuldades na Implementagcdo de
Inovacdes: Falta de tempo para
pesquisa e desenvolvimento pode
dificultar a adocgao de novas tecnologias
e solugdes, tornando o sistema obsoleto
em comparacdo com as melhores
praticas do mercado.

Responsabilidade  Integral  pelo
Suporte: A equipe interna assume a
responsabilidade total pelo suporte
técnico, o que pode ser uma carga
pesada, especialmente em situacdes de
alta demanda ou problemas complexos,
sem a rede de apoio que um fornecedor
externo poderia oferecer.

2 - Contratagao de
empresa especializada
para prestacédo dos
servigcos

Expertise  Técnica: Empresas
especializadas possuem
profissionais altamente qualificados
e experientes, 0 que garante a
prestacdo dos servicos com
qualidade.

Atualizacdo Continua:
especializadas tém acesso a
treinamentos e atualizagcGes
constantes sobre novas tecnologias e
tendéncias do mercado, o que permite
a aplicacdo de melhores praticas e
inovacdes.

Empresas

Foco na Atividade Fim: Ao contratar
servicos de manutencdo, suporte e
implementacdo da Central 156, a
Prefeitura pode concentrar seus
esforcos nas atividades essenciais e
na melhoria de servigcos publicos,

Problemas Técnicos e Operacionais:
Riscos associados a execugdo do
contrato.

Riscos de Interrupcdo devido a
Pendéncias Administrativas: A falta
de renovacgao ou pagamento pode levar
a interrupcdo temporaria do servico, o
gue impacta o fluxo de trabalho e a
continuidade dos processos
administrativos.
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SERVIGCOS DE MANUTENGAO, SUPORTE E IMPLEMENTAGAO DA CENTRAL 156

DESVANTAGENS
) VANTAGENS h
SOLUCOES (PONTOS FORTES) (RISCOS, LIMITACOES E
PROBLEMAS)

aumentando a eficiéncia operacional.

Economia de Tempo: Empresas
especializadas podem resolver
problemas e implementar solu¢des de
forma mais rapida, reduzindo o tempo
de inatividade e melhorando a
continuidade dos servicos.

Reducdo de Custos Operacionais:
A empresa contratada  sera
remunerada somente pelas horas
técnicas efetivamente realizadas e
aprovadas pela SMC em cada
periodo mensal.

4.2. Sistema de Gestao de Atendimento ao Cidadao

4.2.1. Ao analisar as alternativas referentes ao Sistema de Gestdo de Atendimento ao Cidadao,
foram detectadas trés opc¢des: 1) Desenvolvimento de sistema através de equipe prépria da Prefeitura
por meio de cédigo aberto; 2) Aquisicdo de software de prateleira (Off-the-shelf) e 3) Licenciamento

de uso de sistema.

4.2.2. O desenvolvimento do sistema através de equipe prépria da Prefeitura exigiria tempo e
profissionais altamente qualificados, recursos dos quais a Prefeitura ndo dispfe. Soma-se a isso a
dificuldade de realizar concursos publicos, sobretudo em ano eleitoral, o que inviabiliza a ampliacéo
da equipe técnica. A sobrecarga de atividades e a falta de pessoal capacitado comprometeriam o

andamento da modernizacdo dos processos de atendimento a populagéo jA em andamento.

4.2.3. A aquisicdo de um software de prateleira € a principio r4pido e pronto para uso imediato.
Porém, ndo permite customizacdo e tampouco integracdo com sistemas ja existentes, além de
suporte técnico limitado. Importante destacar que dificilmente se encontraria no mercado um software
de prateleira com as funcionalidades e requisitos necessarios para atender a Prefeitura. Por fim, por

se tratar de um software de prateleira ndo existe uma equipe técnica de atendimento dedicada.

4.2.4. O licenciamento de uso de sistema de mercado atendera as necessidades especificas da
Prefeitura, garantindo que todas as funcionalidades estejam alinhadas com os requisitos e desafios
enfrentados pela secretaria. A integracdo com outros sistemas existentes sera realizada de forma
facilitada, assegurando que a nova solucéo possa se comunicar eficientemente com as tecnologias
jaimplementadas na area de atendimento ao cidaddo. Ademais, a escalabilidade do sistema permitira

a expanséo de suas funcionalidades de acordo com a evolucdo das necessidades da Prefeitura,
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garantindo que o sistema permanega relevante e eficiente ao longo do tempo. Essa flexibilidade é
essencial para acomodar mudancgas e inovacdes que possam surgir no contexto relacionado ao

atendimento do cidadao.
4.3. Servicos de Manutencéo, Suporte e Implementacédo da Central 156

4.3.1. A execucdo dos servicos por equipe prépria da Prefeitura € invidvel, uma vez que essas
atividades ndo fazem parte das atribuicdes-fim da Administracdo Publica Municipal. Manter tais
servicos demandaria investimentos expressivos em tecnologia, infraestrutura e capacitacdo de
pessoal e realizagdo de concurso publico, desviando recursos de areas prioritarias. Além disso, a
estruturacdo de uma central de atendimento pela prépria Prefeitura demandaria elevados
investimentos nesses mesmos aspectos, redirecionando recursos e esforcos essenciais de setores

estratégicos.

4.3.2. A contratacdo de empresa especializada para prestacdo dos servicos de manutencéo,
suporte e implementacao da Central 156 traz uma série de vantagens significativas. Primeiramente,
essas empresas contam com profissionais altamente qualificados e experientes, 0 que assegura a
realizacdo dos servicos com um padréo elevado de qualidade. Essa expertise técnica é fundamental
para lidar com desafios complexos e garantir que as solu¢des implementadas sejam eficazes e

adequadas as necessidades da Prefeitura.

4.3.3. Além disso, as empresas especializadas estdo em constante atualizacdo, tendo acesso a
treinamentos e informacdes sobre novas tecnologias e tendéncias do mercado. IsSso permite que elas
apliqguem as melhores préticas e inovagfes em seus servigos, proporcionando a Prefeitura solugbes
modernas e eficientes. Com isso, a Prefeitura ndo apenas recebe servicos de alta qualidade, mas
também se beneficia de tecnologias consolidadas, além de manutencao e suporte que se adaptam e

evoluem conforme as demandas do setor de atendimento ao cidadao.

4.3.4. Outro aspecto importante da contratacdo desses servicos se refere a possibilidade da
Prefeitura concentrar seus esforcos em atividades essenciais e na melhoria dos servicos publicos,
aumentando sua eficiéncia operacional. As empresas contratadas sao capazes de resolver problemas
e implementar solugBes de maneira mais agil, reduzindo o tempo de inatividade e melhorando a
continuidade dos servigos. Ademais, a estrutura de pagamento € vantajosa, pois a Prefeitura pagara
apenas pelas horas técnicas efetivamente realizadas e aprovadas mensalmente, resultando em uma

significativa reducéo de custos operacionais.
4.4, Concluséo

4.4.1. Diante de todo o exposto, considerando as dificuldades em assumir internamente os
servicos de manutencdo, suporte e implementacdo da Central 156, bem como a inviabilidade do

desenvolvimento interno do Sistema de Gestdo de Atendimento ao Cidad&o ou da aquisi¢cdo de um
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software de prateleira, a Secretaria Municipal de Comunica¢do decidiu pela contratacdo do
licenciamento de uso Sistema de Gestdo de Atendimento ao Cidadao. Esta deciséo inclui também a

contratacdo conjunta dos servicos de manutencéo, suporte e implementagédo da Central 156.
5. DESCRICAO DA SOLUCAO COMO UM TODO

5.1 Conforme ja demonstrado neste estudo, do ponto de vista técnico, a solu¢cdo mais vantajosa
€ a contratacdo de licenciamento de uso de um Sistema de Gestdo de Atendimento ao Cidadao,
servicos de manutencdo e suporte técnico, além do servico de implementacdo da Central 156 de

Atendimento ao Cidadao.

5.2. Ademais, o detalhamento inicial da solugdo segue no Anexo | - Descritivo Técnico, que

posteriormente serd mais bem especificado no Termo de Referéncia a ser elaborado.

6. ESTIMATIVA DAS QUANTIDADES A SEREM CONTRATADAS

6.1. O licenciamento de uso do Sistema de Gestdo de Atendimento ao Cidaddo devera ser
realizado para quantidade ilimitada de usuarios da Prefeitura do Municipio de Osasco, por meio de

Termo de Licenciamento de Uso.

6.2. A estimativa das horas técnicas necessérias para o novo Sistema de Gestdo de Atendimento
ao Cidadao foi realizada com base nas demandas atuais de manutengéo e suporte técnico do sistema
de atendimento da Prefeitura do Municipio de Osasco. Esta estimativa foi fundamentada na base
histérica de demandas desses servigos, garantindo uma previsdo bastante confiavel das horas

necessarias para o suporte efetivo do novo sistema.

6.3. Além disso, a estimativa para a implementacao da Central 156 de Atendimento considerou a
infraestrutura atual disponivel para o processamento de solicitagfes de servigos e informacdes, a qual

atende as necessidades da Prefeitura do Municipio de Osasco.

6.4. Com base nesse cendrio, apresentamos no quadro a seguir a estimativa dos quantitativos a

serem contratados:

Descricao Unidade SJIENE Meses
Mensal

Licenciamento de uso do Sistema de Licenciamento de 1 12

Gestéo de Atendimento ao Cidadao Uso - Mensal

Servico de Manutencéo Hora Técnica 1.512 12

Servigco de Suporte Técnico Hora Técnica 672 12

Implementacédo da Central 156 de :

Atendimento ao Cidadao Servico Mensal 1 12
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7. ESTIMATIVA DE VALORES

7.1. A pesquisa de valor estimado para a contratagdo, baseada em contratacbes similares
realizadas pela administracéo publica, encontrou obstaculos que impedem uma comparacao direta

ou equivalente, influenciadas por diversos fatores que moldam a composicéo da solucao.

7.2. Nesse sentido, iremos prosseguir com o Estudo Técnico Preliminar considerando a pesquisa
prévia de estimativa de valor, determinada através da média entre os precos unitarios apresentados

pelos fornecedores consultados, conforme apresentado no quadro a seguir:

Preco Preco
L ) . Quant. Preco Total
Descricéo Unidade Unitario Mensal Meses
Mensal (R9)
(R$) (R$)
Licenciamento de Licencia
uso do Sistema de mento
Gestéo de 288.333,33 1 288.333,33 12 3.459.999,96
) de Uso —
Atendimento ao Mensal
Cidadao
Servigo de Hora 270,00 1512 | 408.240,00 12 4.898.880,00
Manutengéao Técnica
Servigo de Suporte Hora 243,33 672 163.517,76 12 1.962.213,12
Técnico Técnica
Implementacéo da
Central 156 de SeIVICo | 5en 666,66 | 1 565.666,66 12 | 6.787.999,92
Atendimento ao Mensal
Cidadao
Estimativa Preliminar do Preco Mensal (R$) 1.425.757,75
Estimativa Preliminar do Preco Total da Contratacdo pelo periodo de 12 meses | 17.109.093,00
(R$)

7.3. Cabe ressaltar que, em respeito aos principios da celeridade e eficiéncia, devera ser realizado
um novo processo de cotacdo de preco apos a elaboragdo do Termo de Referéncia, somente, se a
validade das propostas apresentadas neste Estudo Técnico Preliminar estiver vencida, tendo em vista
gue as especificacdes técnicas contidas no Descritivo Técnico se revelam suficientes para uma

correta estimativa dos precos da contratacéo.

7.4. Caso ndo haja novo processo de cotacdo de precos, os valores constantes neste item
determinardo o Valor de Referéncia (valor maximo) da contratacdo que devera ser considerado na

reserva orgcamentéria e, consequentemente, na licitacéo.
8. JUSTIFICATIVA PARA O PARCELAMENTO OU NAO DA CONTRATACAO
8.1. O objeto da pretendida contratacdo ndo pode ser parcelado, fragmentado ou dividido,

considerando que envolve servigos correlatos que requerem uma execugao integrada por uma Unica

empresa, pelas seguintes razdes:
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. Proporcionar mais eficacia na gestdo e no controle dos processos de atendimento as

solicitacdes de servigcos e informagBes demandadas pela populagéo.

. Garantir que os servicos de manutengdo e suporte técnico do Sistema de Gestdo de
Atendimento ao Cidad&o a ser licenciado, sejam prestados pela mesma empresa que ira licenciar o

sistema, garantindo a uniformidade na prestacéo desses servicos.

. A contratacdo conjunta dos servicos que integram o objeto deste estudo, Licenciamento,
Manutencéo, Suporte e a Central 156 de Atendimento ao Cidadao, que ird operar com a utilizacdo do
Sistema de Gestédo de Atendimento ao Cidadao, garantira ao cidadao obter informagfes e solicitar
servicos de maneira mais rapida e dindmica, e, ao Municipio, prestar um servico com muito mais
qualidade e eficacia, pois todo o ecossistema necessario estard funcionando junto e de forma Unica

e integrada.

. A sincronia e interacdo da Central 156 de Atendimento ao Cidaddo com os 6rgdos
responsaveis pela resolucédo dos problemas registrados sédo aspectos indispenséaveis. A central sera
encarregada de encaminhar as solicita¢cdes dos cidad&os para os diferentes setores da Prefeitura do
Municipio de Osasco, além de gerenciar 0 tempo necessério para a resolucdo dos problemas
informados. Posteriormente, fornecer retorno ao cidadéo assim que a solicitacéo for concluida. Essa
transparéncia junto ao cidaddo sera viabilizada pela comunicagéo eficiente da Central 156 de
Atendimento ao Cidad&o com os 6rgéos e entidades municipais, que também utilizardo o Sistema de
Gestdo de Atendimento ao Cidaddo a ser licenciado, formando uma estrutura unificada para o

atendimento a populacéo.

. As definiges de novas acdes a serem implantadas pelos 6rgdos e entidades municipais para
resolucdo de problemas e apoio aos cidaddos, serdo definidas com o apoio do conhecimento da
equipe técnica da Central 156 de Atendimento ao Cidaddo, pois como porta de entrada das
solicitacdes dos cidadados, a equipe da Central 156 de Atendimento ao Cidadao estara capacitada a

recomendar as principais necessidades registradas pela populagéo.
9. CONTRATA(;AO CORRELATAS E/OU INTERDEPENDENTES

9.1. N&o foram identificadas situa¢cfes que possam classificar como contratacdes correlatas e/ou

interdependentes para a viabilidade e contratacéo do objeto proposto.
10. RESULTADOS PRETENDIDOS
10.1. Entre os indmeros beneficios esperados com essa contratacdo, destacam-se:

*  Anova Solucao de Gestéo Tecnolégica de Atendimento ao Cidadao ocupard uma posicao central

na interacdo entre a Administracdo Municipal e os cidadaos.
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. Implicara em um aprimoramento dos processos de atendimento as solicitacdes de servigos e

informacdes, adaptando-se as expectativas de uma populacdo mais conectada e exigente.
. Procedimentos serdo conduzidos de forma centralizada, integrada e padronizada.

+ Aimplantacao desta solucédo tecnoldgica resultard na otimizacdo dos processos de comunicacao

com a populacéo.

. Os cidadaos terdo mais facilidade e conveniéncia no acompanhamento das etapas de suas

solicitacdes.

. Comunicacao mais eficaz e transparente proporcionando uma experiéncia mais satisfatéria ao

interagir com 0s servigos publicos municipais.
. Permitira aos gestores municipais identificar as principais demandas da populacao.

+ A analise dos dados provenientes das solicitagdes e atendimentos viabilizara a elaboracao de

planos de acéo para aprimorar a prestacédo dos servicos municipais.

. Capacidade de analise e adaptagdo permitird uma administracdo mais &gil e focada nas

necessidades reais da populagéo.
11. PROVIDENCIAS PREVIAMENTE A CELEBRACAO DO CONTRATO

11.1. N&o se vislumbram necessidades de serem tomadas providéncias prévias para

contratacdo da solucgéo.
12. POSSIVEIS IMPACTOS AMBIENTAIS E TRATAMENTOS

12.1. A pretendida contratagdo n&o apresenta a possibilidade de ocorréncia de impactos

ambientais.
13. ANALISE DE RISCO

13.1. Riscos Financeiros

13.1.1. Risco de Estouro de Or¢camento

13.1.2. Probabilidade: Média

13.1.3. Impacto: Alto

13.1.4. Medidas de Mitigagdo: manter urna reserva financeira para imprevistos. Monitorar

regularmente o orcamento e revisar os gastos em todas as fases do projeto.
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Riscos Contratuais

Risco de Descumprimento de Prazos
Probabilidade: Alta

Impacto: Alto

Medidas de Mitigacdo: implementar penalidades por atrasos no contrato e acompanhar

regularmente o progresso do projeto.

13.3.

13.3.1.
13.3.2.
13.3.3.
13.3.4.

Riscos Operacionais

Risco de Falta de Suporte Técnico Adequado
Probabilidade: Alta

Impacto: Alto

Medidas de Mitigagdo: incluir no Termo de Referéncia especificagbes que garantam

suporte técnico durante o periodo de contratacdo, com prazos definidos.

13.4.

13.4.1.
13.4.2.
13.4.3.

Risco de Manutencéo Inadequada
Probabilidade: Média
Impacto: Alto

Medidas de Mitigagdo: incluir no Termo de Referéncia especificagbes que garantam os

servicos de manutenc¢do durante o periodo de contratacédo, com tipos definidos e prazos para as

correcdes de problemas.

13.5.

13.5.1.
13.5.2.
13.5.3.
13.5.4.

Riscos Legais

Risco de N&o Conformidade com a LGPD
Probabilidade: Alta

Impacto: Alto

Medidas de Mitigacdo: assegurar que o software atenda aos requisitos da LGPD.

Realizar auditorias regulares de conformidade e treinar funcionarios sobre a prote¢édo de dados.

13.6.

13.6.1.
13.6.2.
13.6.3.

Risco de Litigios Contratuais
Probabilidade: Baixa
Impacto: Médio

Medidas de Mitigacdo: garantir que o contrato seja claro e completo, cobrindo todas as

expectativas e responsabilidades.

13.7.

13.7.1.
13.7.2.
13.7.3.
13.7.4.

Riscos na Escolha do Fornecedor

Risco de Escolha de Fornecedor com Capacidade Técnica Insuficiente
Probabilidade: Média

Impacto: Alto

Medidas de Mitigacdo: realizar uma avaliagdo técnica do licitante, por meio da

comprovacao de habilitacao técnica, bem com solicitar prova de conceito do sistema a ser

licenciado.

13.8.

Risco de Escolha de Fornecedor com Saude Financeira Comprometida
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13.8.1. Probabilidade: Média
13.8.2. Impacto: Alto
13.8.3. Medidas de Mitigagdo: exigir demonstrac¢des financeiras auditadas e analisar a

qualificacdo econdmico-financeira da licitante.

Risco Probabilidade Impacto Medidas de mitigagéo
Estouro de Orgamento Média Alto Monitoramento regular
Descumprimento de Prazos Alta Alto Implementar penalidades por

atrasos no contrato

Falta de Suporte Técnico Clausulas de suporte no

Adequado Alta Alto Termo de Referéncia
Clausulas de servigo de
Manutencéo Inadequada Média Alto manutencdo no Termo de
Referéncia
N&o conformidade com a Alta Alto Assegurar que a contratagao
LGPD atenda aos requisitos da LGPD
Litigios contratuais Baixa Médio Contrato claro e completo
Escolha de Fornecedor com s -
Capacidade Técnica Média Alto Avaliacao técnica do licitante,

Insuficiente prova de conceito

14. DECLARACAO DE VIABILIDADE

14.1. Os estudos preliminares evidenciaram que a contratagdo da solugdo se mostra possivel
tecnicamente e fundamentadamente necessaria. Diante do exposto, declara-se ser viavel a

contratacao pretendida.
15. PREVISAO DA CONTRATACAO NO PLANO DE CONTRATACOES ANUAL

15.1. Em que pese a importancia do PCA como instrumento de planejamento e transparéncia na
gestdo publica, informamos que a Prefeitura do Municipio de Osasco esté trabalhando diligentemente
na elaboracéo e disponibilizagéo do referido plano para o exercicio de 2025, com o objetivo de garantir
maior eficiéncia e economicidade nas contratagdes publicas, bem como promover a responsabilidade
na contratacdo de bens, obras e servigos, incluindo o objeto deste Estudo Técnico Preliminar, cuja

contratacdo dar-se-a no exercicio financeiro seguinte (2025).
16. ANEXOS
16.1. S&o anexos do presente Estudo Técnico Preliminar o seguinte documento:

16.1.1. Anexo |: Descritivo Técnico e Apéndice

Rua Narciso Sturlini, n° 161 - Centro - CEP 06018-100 - OSASCO / SP.
Fone: (0xx11) 3652-9539
Home-page PMO = www.osasco.sp.qov.br - E-Mail = secol@osasco.sp.gov.br



mailto:secol@osasco.sp.gov.br

Fls.
Processo n°® 1821/2024

Servidor:

PREFEITURA DO MUNICIPIO DE OSASCO

SECRETARIA EXECUTIVA DE COMPRAS E LICITAGOES
Edital- fls. 125/166

ANEXO | DO ETP — DESCRITIVO TECNICO

1. INTRODUCAO

1.1. A Prefeitura do Municipio de Osasco reconhece a importancia de manter e elevar os padrdes de
exceléncia na prestacao de servicos a populacdo e, com base nisso, identificou a necessidade de

substituir o sistema de atendimento ao cidadao atualmente em uso.

1.2. Importante destacar que a Prefeitura do Municipio de Osasco adquiriu e implantou o atual sistema
de atendimento ao cidaddo ha mais de uma década, mantendo-o em operacédo até os dias atuais. No
entanto, torna-se imperativo reconhecer os desafios que o sistema enfrenta em relacdo a sua

capacidade funcional.

1.3. Assim, o novo Sistema de Gestdo Atendimento ao Cidaddo, a ser licenciado, deve fornecer
funcionalidades inovadoras permitindo uma personaliza¢do mais efetiva do atendimento, atendendo as
demandas especificas dos 6rgdos da Administracdo Municipal e proporcionando uma experiéncia mais

alinhada com as expectativas da populagéo.

1.4. Da mesma forma, com o objetivo de assegurar que a entrega dos servigos a populagéo esteja
alinhada aos processos municipais, é necessaria uma central de atendimento ao cidadao, dada sua

importancia estratégica na oferta de servigos.

1.5. As especificagbes técnicas e demais condi¢cdes para a prestacdo de servicos de tecnologia da
informacdo para atendimento da Secretaria Municipal de Educacdo estdo apresentados nos itens

seguintes.
2. DESCRICAO DOS SERVICOS

2.1. Contratacéo de servicos de tecnologia da informacé&o para a implementacéo de uma Solucéo de

Gestédo Tecnoldgica destinada ao Atendimento do Cidaddo, compreendendo:

a) Licenciamento de uso de Sistema de Gestédo de Atendimento ao Cidadao para quantidade ilimitada

de usuérios.
b) Servico de manutencéo.
c) Servigo de suporte técnico.

d) Servico de implementacdo da Central 156 de Atendimento ao Cidadao.
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3. ESPECIFICACOES TECNICAS DOS SERVICOS
3.1. Licenciamento de Uso do Sistema de Gestao de Atendimento ao Cidadao

3.1.1. No inicio da vigéncia contratual a contratada devera realizar o licenciamento de uso do Sistema
de Gestéo de Atendimento ao Cidadédo. O licenciamento de uso do sistema devera ser realizado para
quantidade ilimitada de usuarios da Prefeitura do Municipio de Osasco, por meio de Termo de
Licenciamento de Uso, em carater temporario e ndo exclusivo e sem a entrega do cddigo fonte do
sistema.

3.1.2. O Termo de Licenciamento de Uso devera permitir o0 acesso ao sistema exclusivamente no
Ambiente Tecnolégico (Data Center) da Prefeitura do Municipio de Osasco, no qual o sistema devera
ser instalado pela contratada.

3.1.3. A validade do Termo de Licenciamento de Uso devera ser condicionada ao periodo de vigéncia
contratual, e em caso de prorrogacao do periodo de vigéncia do contrato, a validade do Termo de
Licenciamento de Uso devera ser prorrogada automaticamente por igual periodo.

3.1.4. O Termo de Licenciamento de Uso deixara de ter validade ao término do periodo de vigéncia
contratual ou em caso de resciséo contratual antecipada, motivada por qualquer das partes.

3.1.5. Encerrada a vigéncia contratual, por qualquer motivo, a contratada deverd realizar a
desinstalacdo do sistema no Ambiente Tecnolégico da Prefeitura do Municipio de Osasco, mantendo
preservados os dados armazenados pelo sistema durante a vigéncia do contrato.

3.1.6. A propriedade intelectual e comercial do sistema sera exclusiva da contratada e a Prefeitura do
Municipio de Osasco se compromete a utiliza-lo observando as limitagdes legais constantes na Lei de
Software e na Lei de Direitos Autorais, respectivamente Leis n°. 9.609/98 e 9.610/98.

3.1.7. A contratada devera disponibilizar o sistema instalado e parametrizado no Ambiente Tecnolégico
da Prefeitura do Municipio de Osasco.

3.2. Instalac&o e Parametrizagdo do Sistema de Gestédo de Atendimento ao Cidadao

3.2.1. A contratada devera realizar a instalagéo do Sistema de Gestédo de Atendimento ao Cidadao no
Ambiente Tecnoldgico da Prefeitura do Municipio de Osasco, realizar todos os testes necessarios, e
deixar o sistema em funcionamento e apto para as parametrizac¢des iniciais que serdo necessérias. O

sistema devera operar nesse Ambiente Tecnol6gico durante toda a vigéncia contratual.

3.2.2. A Prefeitura do Municipio de Osasco sera responsavel pela disponibilizagdo e manutengéo dos

recursos tecnolégicos necessdarios para a garantia da seguranca do sistema em seu Ambiente
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Tecnolégico (seguranca fisica, dispositivos de backup, gerenciamento e monitoramento do ambiente).

3.2.3. Para a instalacdo do sistema a Prefeitura do Municipio de Osasco disponibilizara em seu
Ambiente Tecnoldgico, no minimo, 0s seguintes recursos:

Recurso para Instalacao Descrigao

e CPU: 4 cores
e Memoria RAM: 32 GB

Servidor de Aplicagéo e Disco:1TB

e Verséo Sistema Operacional: Linux (Ubuntu 20.04) ou
Windows Server 2016.

e CPU: 4 cores
e Memoria RAM: 16 GB

Servidor de Banco de Dados e Disco: 500 GB

e Versdo Sistema Operacional: Linux (Ubuntu 20.04) ou
Windows Server 2016

e Oracle 11g ou Microsoft SQL Server 2012, 2014,
2016, 2017, 2019, 2022 ou PostgreSQL.

Sistema Gerenciador de Banco de Dados

3.2.4. Recursos tecnolégicos adicionais de hardware, que sejam necessdarios para a instalagdo e
operacao do sistema a ser licenciado, serdo de responsabilidade da Prefeitura do Municipio de Osasco.

3.2.5. A responsabilidade pela definicdo da politica e execu¢do dos backups sera da Prefeitura do
Municipio de Osasco.

3.2.6. Ao final da fase de instalacdo, a contratada devera realizar as parametrizacdes iniciais
necessérias no sistema, que consistem no cadastramento das informa¢8es que serdo utilizadas de

forma padréo nos processos realizados pelo sistema.

3.2.7. Sera de responsabilidade da contratada identificar as informacdes e variaveis necessarias para
a parametrizacdo do sistema. A Prefeitura do Municipio de Osasco ira fornecer todas as informacdes
gue a contratada considerar necessérias para o trabalho de parametrizacao.

3.2.8. Ainda na fase de parametrizacdo do sistema, a contratada deverd realizar o cadastramento de
um usuario administrador designado pela Prefeitura do Municipio de Osasco, habilitando-o a cadastrar
0s demais usuarios do sistema, em conformidade com os critérios de permissfes e restricdes de

acessos que serdo estabelecidos pela prépria Prefeitura do Municipio de Osasco. O usuario
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administrador designado sera responsavel pelo controle de logins, senhas de acesso e pela garantia
da integral aplicacdo das boas praticas de seguranca da informacdo, zelando pela guarda e
confidencialidade de dados e evitando danos ou prejuizos a Administracdo Municipal.

3.3. Requisitos Tecnoldgicos do Sistema de Gestao de Atendimento ao Cidad&o

3.3.1. O Sistema de Gestdo de Atendimento ao Cidaddo, a ser licenciado pela contratada, deve
atender, no minimo, aos seguintes requisitos tecnolégicos:

3.3.2. Ambiente Web

3.3.2.1. O acesso ao Sistema de Gestdo de Atendimento ao Cidadédo deve ser realizado através dos
principais navegadores de internet, como Mozilla Firefox, Microsoft Edge e Google Chrome.

3.3.2.2. Entre as vantagens de utilizar o Sistema de Gestédo de Atendimento ao Cidaddo em ambiente
web, destaca-se a ampliacao da acessibilidade. Ao tornar os servi¢os acessiveis a partir de qualquer
local e a qualquer momento, elimina-se a necessidade de deslocamentos fisicos até pontos de
atendimento presencial, proporcionando maior facilidade ao cidadéao.

3.3.2.3. Outro beneficio significativo da ado¢@o do sistema em ambiente web é a agilidade no
atendimento. Os cidadaos podem submeter solicitagcdes, consultar informacdes e obter respostas de
forma rapida e eficiente. Essa prontiddo na resposta contribui para melhorar a experiéncia do cidadao,
aumentando a eficiéncia do servico prestado e reforcando o compromisso da Administragdo Municipal
com a satisfacdo dos cidadaos.

3.3.2.4. Além disso, a utilizacdo do sistema em formato web possibilita uma gestéo integrada e
eficiente, facilitando a troca de informacg@es entre os diferentes 6rgdos da Administracdo Municipal.

3.3.2.5. Assim, a ado¢éo do Sistema de Gestédo de Atendimento ao Cidaddo em ambiente web visa
promover o aprimoramento da qualidade e eficiéncia dos servigcos oferecidos aos cidadaos,
proporcionando uma experiéncia de atendimento mais satisfatéria e alinhada com as demandas atuais
da Prefeitura do Municipio de Osasco.

3.3.3. Sistema Gerenciador de Banco de Dados Relacional = SGBDR

3.3.3.1. A utilizacdo de um sistema gerenciador de banco de dados relacional (SGBDR) proporciona
uma estrutura organizada para armazenar dados, assegurando a integridade e consisténcia dos
mesmos, além de garantir a seguranca e protecdo de informacBes sensiveis. Essas caracteristicas
tornam o SGBDR uma escolha popular e confiavel para solu¢des que buscam gerenciar eficientemente
seus dados.
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3.3.3.2. A Prefeitura do Municipio de Osasco disponibilizard os seguintes sistemas gerenciadores de
banco de dados: Oracle 11g, Microsoft SQL Server (nas versdes 2012, 2014, 2016, 2017, 2019 e 2022)
ou PostgreSQL.

3.3.4. Modelagem de Processos

3.3.4.1. O Sistema de Gestdo de Atendimento ao Cidaddo deve utilizar a metodologia BPMN
(Business Process Management Notation) para padronizar fluxos, assegurando uma modelagem
uniforme no atendimento de solicitacfes de servigos e informacdes. A linguagem comum proporcionada
pelo BPMN facilitara a comunicacgéo entre diferentes érgaos e entidades da Administracdo Municipal,

promovendo uma compreenséo clara e consistente dos processos de atendimento.

3.3.4.2. Um aspecto relevante é a automacé@o de processos, pois a utilizacdo do BPMN oferece
funcionalidades que permitem a modelagem, otimizacdo e execucdo eficiente dos processos,
aumentando a produtividade e melhorando a qualidade dos servigos prestados ao cidadéo.

3.3.4.3. Além disso, a analise e melhoria continua séo facilitadas, permitindo a identificac@o de areas
de aprimoramento nos processos e promovendo uma abordagem baseada em informacgfes para
melhoria continua e adaptagdo as mudancas referentes as solicitacdes recebidas.

3.3.4.4. Igualmente, a governanca se fortalece ao empregar uma metodologia padronizada,
contribuindo para a conformidade com regulamentacfes e padrdes de atendimento. Os recursos de
governanca que podem ser obtidos por meio da metodologia BPMN possibilitardo o controle e
gerenciamento do ciclo de vida dos fluxos de atendimento de solicitagbes, assegurando transparéncia
e conformidade com as politicas da Administracdo Municipal.

3.3.4.5. Em resumo, adotar um sistema que utilize a metodologia BPMN promovera eficiéncia
operacional, colaboracdo e comunicacédo aprimoradas, automacéo de processos, andlise e otimizacéo
continua, além de garantir conformidade e governanca.

3.4. Requisitos Funcionais do Sistema de Gestdo de Atendimento ao Cidad&o

3.4.1. O Sistema de Gestdo de Atendimento ao Cidadao, a ser licenciado pela contratada, deve

atender, no minimo, aos seguintes requisitos funcionais:
3.4.2. Cadastros Basicos

3.4.2.1. O sistema deve cadastrar a estrutura organizacional municipal (6rgédo, departamento e

unidade) com o registro, no minimo, das seguintes informagdes: abreviacdo e descri¢ao.

3.4.2.2. Indicar o cadastro de um 6rgéo, departamento ou unidade como “inativo” caso seja removido
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da estrutura organizacional.
3.4.2.3. Cadastrar temas com o registro, no minimo, das seguintes informacdes: nome e descricdo.

3.4.2.4. A partir de um tema cadastrado, deve cadastrar subtemas com o registro, no minimo, das

seguintes informagdes: nome e descrigéo.

3.4.2.5. Deve cadastrar assuntos e suas subdivisbes com o registro, no minimo, das seguintes

informacgdes: nome e descri¢ao.
3.4.2.6. O sistema deve cadastrar 0s servicos com assuntos e suas subdivisdes.

3.4.2.7. O sistema deve realizar a parametrizagdo de servicos com o registro, no minimo, das
seguintes informag@es: status (ativo ou inativo), érgado, texto explicativo, periodo de validade, prazo
para atendimento, se o servico permite abertura de protocolo em sigilo e se permite anonimato ao
solicitante.

3.4.2.8. Vincular em qual canal de atendimento (Central de Atendimento, Portal de Atendimento ao

Cidadéo ou Aplicativo Mével) o servico deve estar disponivel ao cidadéo.

3.4.2.9. A partir de um servigo cadastrado, deve vincular usuarios do sistema para o recebimento de

notificacdes via email de servigos especificos.

3.4.2.10. Deve cadastrar os servicos que serdo utilizados para a consulta de informacdes pelos
cidadéos.

3.4.2.11. Deve cadastrar informacdes de interesse publico para consulta quando o cidaddo entrar em

contato com a Central de Atendimento.
3.4.3. Seguranga

3.4.3.1. Deve cadastrar os usuarios com o registro, no minimo, das seguintes informac¢des: nome,

CPF, e-mail e telefone.

3.4.3.2. Deve desativar um usuario a qualquer momento, bloqueando assim o acesso ao sistema.
3.4.3.3. Vincular o usuario a uma ou mais unidades.

3.4.3.4. O sistema deve exibir somente as unidades que tenham sido vinculadas ao usudrio.

3.4.3.5. Deve cadastrar perfis de acesso (atendente, supervisor, administrador, executor ou gestor),

além de possibilitar a configuracéo de quais funcionalidades poderdo ser acessadas por cada perfil.
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3.4.3.6. Deve associar 0 usuario cadastrado com um perfil de acesso (atendente, supervisor,

administrador, executor ou gestor).

3.4.3.7. Consultar os logs de atividades do usuario com, no minimo, as seguintes informacdes: nome
do usuério, data e agdo executada.

3.4.4. Cadastro de Formulario

3.4.4.1. O sistema deve possuir interface para construcdo e configuracdo de formularios, sem a
necessidade de codigos de programacao.

3.4.4.2. Deve cadastrar formularios com, no minimo, as seguintes op¢des de campo: texto curto, texto
longo, lista de sele¢éo, escolha Unica, escolha mdltipla, anexo, data e hora.

3.4.4.3. O sistema deve indicar, durante o cadastro do formulario, se um campo sera de
preenchimento obrigatério durante o registro de uma solicitacéo.

3.4.4.4. Durante o processo de criacdo do formulario, o sistema deve possibilitar a utilizacdo de

operadores logicos considerando no minimo: “é igual a”, “é diferente de”, “é maior que” e “é menor que”.

3.4.45. O sistema deve exibir ou ndo informacgdes no formulario, esse comportamento deve ser
refletido baseado no preenchimento de campos e seguindo as condi¢cfes previamente cadastradas.

3.4.4.6. Deve desativar um formulério que ndo sera mais utilizado em um processo do sistema.
3.4.4.7. Deve vincular um formulério padrdo para importacdo dentro de um fluxo de atividade.

3.4.4.8. O sistema deve editar um formulario padréo de um fluxo de atividade. As edicdes realizadas
no formulario importado devem ser aplicadas somente ao fluxo editado.

3.4.4.9. A partir de um formulério, o sistema deve cadastrar os tipos de solicitacdo (solicitagéo,
reclamacao, sugestéo, denuncia ou elogio) que deverdo ser selecionados na abertura de solicitacéo de
um cidadéo.

3.4.4.10. O sistema deve cadastrar um formulario de resposta padrao, possibilitando que o responséavel
pela execucgdo do servico indique a resposta que sera comunicada ao cidad&o no protocolo.

3.4.4.11. O sistema deve cadastrar um formulario para o registro de perguntas e respostas

relacionadas a uma pesquisa de satisfagao relacionada a um servigo especifico.
3.4.5. Criagao de Fluxos

3.4.5.1. O sistema deve possuir funcionalidade para o cadastro de fluxograma com o registro, no
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minimo, dos seguintes elementos: evento de inicio, evento de fim, atividade do usuario, conex&o de

atividades, evento de tomada de deciséo, atividade de servigo automatizada e raia.
3.4.5.2. Deve adicionar raias para organizar as responsabilidades das atividades do processo.

3.4.5.3. Deve importar um fluxograma previamente criado para ser utilizado como modelo no cadastro
de outro fluxograma.

3.4.5.4. Deve vincular unidades as raias criadas no fluxograma.
3.4.5.5. O sistema deve cadastrar um formulario a partir de uma atividade criada no fluxograma.
3.4.5.6. Deve importar um formulario previamente criado em uma atividade no fluxograma.

3.4.5.7. O sistema deve exibir mensagem de alerta para indicar a presenca de inconsisténcias em
qualquer etapa da criacdo do fluxograma, fornecendo uma descri¢céo do problema identificado.

3.4.5.8. Deve salvar o fluxograma, incluindo detalhes como descri¢édo, data e hora de criacédo.

3.4.5.9. Deve atualizar um fluxograma sem alterar as informacdes e andamento de protocolos de um

servi¢o associado a este fluxograma.
3.4.5.10. O sistema deve editar um fluxograma ja criado.

3.4.5.11. O sistema deve exibir um aviso na tela para informar que o fluxograma criado ndo possui
problemas em sua elaboracgéo.

3.4.5.12. O sistema deve possuir funcionalidade para simular novos fluxogramas de servigos antes que
estes sejam disponibilizados ao cidadao.

3.4.6. Atendimento

3.4.6.1. O sistema deve possuir interface de atendimento ao cidad&o para utilizagéo por atendentes
da central de atendimento ao cidad&o.

3.4.6.2. Ao iniciar um atendimento, o sistema deve realizar a pesquisa de um cidad&o a partir das

seguintes informagfes: nome, CPF, email ou telefone.

3.4.6.3. O sistema deve apresentar um contador para exibir o tempo decorrido durante o atendimento

de um cidadao e deve reinicia-lo ao iniciar um novo atendimento.

3.4.6.4. Posteriormente a realizacéo da pesquisa e a localizacdo do cidad&o, o sistema deve visualizar

as solicitacOes ja abertas para esse cidadao, exibindo o status, nUmero, data, assunto e descricdo de
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cada solicitag&o.

3.4.6.5. Se um cidadao néao for encontrado na pesquisa, o sistema deve cadastrar com o registro, no
minimo, das seguintes informacdes: nome, CPF, data de nascimento e endereco.

3.4.6.6. O atendente deve visualizar os servicos disponiveis para abertura de solicitacdo, com
informacdes sobre 0 nome do assunto e sua subdivisao.

3.4.6.7. Posteriormente a sele¢do de um assunto pelo atendente, o sistema deve exibir no minimo as

seguintes informagdes: érgao responsavel, texto explicativo e prazo de atendimento.

3.4.6.8. De acordo com o formulario do servigo selecionado para a abertura de uma solicitacdo, o
sistema deve preencher os dados solicitados.

3.4.6.9. O sistema deve alterar o enderec¢o para realizacdo do servigo, caso este seja diferente do
endereco do cadastrado para o cidadao.

3.4.6.10. O sistema deve possibilitar que o supervisor de atendimento possa revisar e alterar a
descricdo de uma solicitacéo registrada pelo atendente, quando necessario.

3.4.6.11. Ao concluir o registro de uma solicitacdo, o sistema deve gerar um nimero de protocolo para
ser fornecido ao cidad&o.

3.4.6.12. O atendente deve visualizar as informag¢fes cadastradas na solicitacdo, tais como: dados do
solicitante, informacdes do assunto e drgdo responsavel.

3.4.6.13. O atendente deve visualizar o fluxo no formato BPMN que ser& seguido pelo protocolo ap6s
sua abertura.

3.4.6.14. Deve imprimir a solicitagcdo gerada, exibindo no minimo as seguintes informacdes: assunto,
namero, dados do solicitante, além da data e hora da solicitacéo.

3.4.6.15. Deve cadastrar uma nova solicitagcdo para o mesmo cidaddo sem a obrigatoriedade de
preencher novamente os dados do solicitante.

3.4.6.16. O sistema deve anexar arquivos (imagem, video ou documento) durante a abertura de uma

solicitagao.

3.4.6.17. O sistema deve, através do supervisor de atendimento distribuir, para os atendentes, as

solicitagbes respondidas pelo 6rgao responsavel por executar o0 servico.

3.4.6.18. Deve realizar a consulta de informac6es que serdo prestadas ao cidaddo. A consulta deve
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ser realizada a partir de termos-chave.

3.4.6.19. O sistema deve realizar o0 agendamento para atendimento presencial do cidad&o nos locais
de atendimento ao publico da Administracdo Municipal.

3.4.6.20. O sistema deve registrar atendimentos néo finalizados informando o motivo (ex.: ligacédo
interrompida, ligacéo por engano, servico que néo é de responsabilidade da Prefeitura, entre outros.).

3.4.7. Consulta de Solicitacbes
3.4.7.1. O sistema deve realizar consulta de protocolos cadastrados.

3.4.7.2. O sistema deve realizar uma consulta de solicitacdo utilizando, no minimo, as seguintes
informacdes: nimero da solicitagcdo, servico, data de criagdo ou origem da solicitacdo.

3.4.7.3. Posteriormente a localizacdo de uma solicitagéo, o sistema deve apresentar os detalhes do
protocolo, incluindo no minimo as seguintes informacdes: dados do solicitante, data de criagédo, assunto
e status da solicitacdo (em andamento, concluido ou em atraso), além do 6rgdo responsavel pelo

servigo.

3.4.7.4. Deve visualizar o histdrico de todas as movimentacdes efetuadas na solicitacdo, desde o seu
cadastro até a finaliza¢éo do servico.

3.4.7.5. O sistema deve visualizar o conteddo dos arquivos que foram anexados a uma solicitacéo.

3.4.7.6. O sistema deve exibir o fluxograma de todas as etapas de atendimento da solicitacdo,
considerando o servigo registrado no protocolo.

3.4.7.7. O sistema deve exibir o historico de intera¢@o do protocolo em um formato de linha do tempo,
contendo no minimo as seguintes informacgdes: data e hora da atividade, nome e e-mail do responsével
e descricdo da acgéo realizada.

3.4.8. Gerenciamento das Solicitacf8es de Servigcos
3.4.8.1. O sistema deve disponibilizar um painel para controle das solicitagfes de servicos.

3.4.8.2. O sistema deve possuir um painel com totalizadores (total geral, total por status e total de

protocolos urgentes) para exibir as atividades de uma equipe executora de servico.

3.4.8.3. No painel referente as solicita¢cfes, o sistema deve exibir uma lista de protocolos contendo no
minimo as seguintes informacdes: nimero do protocolo, data e hora da criacdo, servico e o status do

protocolo.
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3.4.8.4. O sistema deve exibir as informagfes cadastrais do cidaddo caso o0 mesmo ndo tenha
solicitado sigilo dos dados.

3.4.8.5. O sistema deve exibir a descri¢cdo do problema relatado durante a abertura da solicitacéo pelo
cidadao.

3.4.8.6. O sistema deve exibir o conteddo dos arquivos anexos de cada solicitacao aberta.
3.4.8.7. O sistema deve exibir em mapa digital o endereco do protocolo aberto pelo cidadéo.

3.4.8.8. Deve imprimir um protocolo cadastrado com no minimo as seguintes informacdes: niumero do
protocolo, assunto, subdiviséo, descricdo, 6rgdo responsavel e endere¢o no qual devera ser realizado

0 servico.

3.4.8.9. Utilizando o fluxograma do servico cadastrado via BPMN, o sistema deve exibir todo o

percurso que o protocolo deve seguir, assim como a posi¢éao atual no fluxo.

3.4.8.10. O usuério do drgéo responsavel por executar o servico deve registrar a resposta relacionada
a execuc¢ao ou ndo do servigo, informando a data da execucédo e descricdo da resposta.

3.4.8.11. O usuério do 6rgao responsavel por executar o servigo deve devolver uma solicitagdo para
gue o supervisor de atendimento complemente com as informag8es necessarias.

3.4.8.12. Posteriormente a complementacdo das informacdes registradas pelo supervisor de
atendimento, o protocolo deve retornar ao responsavel para analise dos dados e registro da resposta
do servigo.

3.4.8.13. O supervisor de atendimento deve concluir um protocolo especifico com o preenchimento das
observagoes.

3.4.8.14. O usuério do 6rgéo responsavel deve cancelar um protocolo caso julgue que a solicitagdo
nao corresponda as informacdes cadastradas. O sistema deve requerer o registro do motivo do

cancelamento.
3.4.9. Portal de Atendimento ao Cidadao

3.4.9.1. O sistema deve possuir um portal web para possibilitar ao cidaddo a consulta da carta de
servigcos, bem como abrir solicitacdes de servicos.

3.4.9.2. O cidadéao deve realizar um cadastro com seus dados pessoais e de endereco para a abertura
de solicitagbes de servicos com o registro, no minimo, das seguintes informacdes: nome, telefone,

endereco, CPF, senha e email.
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3.4.9.3. Posteriormente a conclusdo do cadastro, o cidaddo deve realizar sua autenticagéo no portal
a partir de email e senha de acesso.

3.4.9.4. O cidadao deve editar suas informacdes cadastrais, incluindo a senha de acesso.

3.4.9.5. O cidadao deve visualizar todas as solicitacdes que ele criou, apresentando informacdes
essenciais, tais como, o nimero do protocolo, data e hora de criacdo, assunto, situacdo atual do
protocolo e, se disponivel, a descricédo da resposta fornecida pelo 6rgéo responsavel caso o protocolo

ja tenha sido respondido.
3.4.9.6. O cidadao deve visualizar os assuntos disponiveis para abertura de solicitacdo.

3.4.9.7. Ao apresentar a lista de assuntos disponiveis, o cidadao deve criar uma solicitacao de servigo
com pelo menos as seguintes informacgdes: descri¢do, assunto, endereco do local onde o servigo deve
ser realizado, opcao de indicar sigilo das informacdes no protocolo, além de ponto de referéncia.

3.4.9.8. O cidadao deve incluir evidéncias visuais, como documento, imagem ou video, para respaldar

a comprovacao do problema informado na solicitagao.
3.4.9.9. O cidadao deve visualizar o texto explicativo do servico selecionado.

3.4.9.10. Posteriormente ao registro das informagBes sobre o problema descrito, o sistema deve
disponibilizar ao cidaddo o nimero do protocolo criado.

3.4.9.11. O cidaddo deve poder abrir um protocolo de forma anbnima, sem necessidade de

autenticacéo no portal.

3.4.9.12. O cidad&@o deve poder optar por manter suas informagfes pessoais em sigilo ao iniciar o

processo de registro do protocolo.

3.4.9.13. O cidadao deve realizar registro de reclamacédo através do portal utilizando os protocolos que

ele mesmo cadastrou e que estdo em atraso.

3.4.9.14. O cidadao deve avaliar a qualidade do atendimento realizado, utilizando uma pesquisa de

satisfacéo.

3.4.9.15. O cidadédo deve poder cancelar um protocolo cadastrado por ele, sendo necessario fornecer

uma razdo para o cancelamento.
3.4.10. Atendimento Via Chat

3.4.10.1. O sistema deve realizar uma comunicac¢do por um canal de atendimento online, por meio da
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identificagdo de nome, email, nimero de telefone e uma descri¢cdo da necessidade do contato.

3.4.10.2. Posteriormente ao preenchimento das informacdes de identificacdo, o sistema deve exibir a

posicéo na fila para que o cidadao visualize a sua vez de ser atendido.

3.4.10.3. O sistema deve conversar em tempo real com um atendente, permitindo que o cidadao abra

uma solicitacdo de servico ou faca uma consulta de informacao.

3.4.10.4. O sistema deve exibir ao atendente, o0 nome do cidaddo e quanto tempo ele ja esta

aguardando na fila para atendimento.

3.4.10.5. O cidad&o deve visualizar todo o histérico da conversa em andamento.

3.4.10.6. Ao final de um atendimento, o cidadao deve realizar uma avaliagdo do atendimento.
3.4.10.7. O sistema deve enviar a conversa com o atendente por um email cadastrado pelo cidadao.
3.4.11. Gestéo de Atendimento Presencial

3.4.11.1. O atendimento presencial compreende os locais de atendimento ao publico para resolucéo
de assuntos diversos relacionados as areas da Administragdo Municipal.

3.4.11.2. O sistema deve gerenciar as filas de atendimento, possibilitando que o cidadédo seja

encaminhado ao guiché mais adequado para a resolucdo de seu caso.

3.4.11.3. O sistema deve gerenciar, por meio de senhas, das filas de espera dos locais de atendimento,

proporcionando transparéncia ao cidadéo.

3.4.11.4. O sistema deve cadastrar a solicitacdo de atendimento, com o registro dos dados pessoais
do solicitante e do assunto desejado, para direcionamento ao guiché especializado para atendimento.

3.4.11.5. Visualizar em fila de espera Unica, possibilitando aos atendentes dos guichés visualizarem as

mesmas informacdes.
3.4.11.6. O atendente deve selecionar um cidad&o especifico na fila para atendimento.

3.4.11.7. Deve (gerenciar os atendimentos preferenciais (idosos, gestantes, portadores de

necessidades especiais, etc.).

3.4.11.8. Parametrizar o atendimento prioritario para que o contador de prioridade pule a quantidade

indicada de pessoas para o atendimento preferencial.

3.4.11.9. O atendente deve verificar todos os dados do cidaddo e também os dados relativos a sua
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solicitagéo.
3.4.11.10. O atendente deve consultar todos os dados histéricos da solicitacao.

3.4.11.11. O sistema deve encaminhar o cidaddo para outro guiché, quando houver a necessidade
de tratar de novo assunto.

3.4.11.12. O sistema deve exibir em painel da sequéncia das senhas para atendimento,
possibilitando que o cidaddo que esta aguardando atendimento possa visualizar e acompanhar as
senhas chamadas e direcionadas aos guichés para atendimento.

3.4.11.13. Caso o cidaddo ndo compareca ao guiché apds a sua senha ter sido chamada, o sistema
deve cancelar, de modo que outro cidadao da fila de espera possa ser chamado para atendimento.

3.4.11.14. Parametrizar o tempo que o atendente aguardara o cidadéo apés sua senha ser chamada,
tempo de rechamada no painel de atendimento e quantidade de reencaminhamentos possiveis para
cada cidaddo em atendimento.

3.4.11.15. Monitorar em tempo real as atividades relacionadas ao atendimento presencial, permitindo
a visualizagdo dos assuntos com maior demanda, tempo médio de atendimento por assunto e tempo

médio de atendimento por guiché.
3.4.12. Aplicativo para Dispositivos Moveis — Cidadao

3.4.12.1. Deve possuir um aplicativo para ser acessado por meio de dispositivos méveis, que permita
0 registro de solicitacdes de servigos.

3.4.12.2. O aplicativo deve ser acessado a partir dos seguintes sistemas operacionais: Google Android
e Apple iOS.

3.4.12.3. O aplicativo a ser disponibilizado ao cidaddo deve estar disponivel gratuitamente para
download nas lojas Google Play e Apple Store.

3.4.12.4. O aplicativo deve cadastrar o cidaddo com o registro, no minimo, das seguintes informagdes:

nome, CPF, emalil, telefone e uma senha para acesso.
3.4.12.5. O cidadao deve acessar o aplicativo a partir de email e senha cadastrados.

3.4.12.6. O aplicativo a ser disponibilizado ao cidaddo deve editar os dados cadastrais e senha de

acesso.

3.4.12.7. Posteriormente ao cadastro inicial, o aplicativo deve cadastrar uma solicitacdo de servico a
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partir de um assunto disponivel, com o registro, no minimo, das seguintes informag6es: descrigdo do
problema e endereco no qual devera ser realizado o servigo.

3.4.12.8. Deve anexar arquivos (imagem, video ou documento) durante a abertura de uma solicitagéo

para evidenciar o problema.

3.4.12.9. O aplicativo a ser disponibilizado ao cidadao deve registrar o endereco a partir da informacéao
do CEP da rua.

3.4.12.10. Deve abrir solicitacdo de forma sigilosa.

3.4.12.11. O aplicativo a ser disponibilizado ao cidaddo deve exibir o nimero da solicita¢éo criada

apos o preenchimento dos campos disponiveis no formulario.

3.4.12.12. O cidadao deve visualizar o numero total de solicitacdes cadastradas, aquelas que estédo

em andamento e também as solicitagdes que foram concluidas.

3.4.12.13. Deve exibir a relacdo de todos os protocolos abertos pelo cidaddo, permitindo a selecéo
de um protocolo especifico para visualizagdo da sua situacédo atual, assunto, data e hora da criagéo,
além do seu histérico de andamento.

3.4.12.14. O aplicativo a ser disponibilizado ao cidaddo deve cancelar uma solicitacéo ja criada por

ele, sendo necessério fornecer uma razao para o cancelamento.

3.4.12.15. Deve consultar protocolos a partir dos seguintes filtros de informagfes: status da

solicitacdo, periodo e nimero do protocolo.

3.4.12.16. O aplicativo a ser disponibilizado ao cidadédo deve consultar notificacdes enviadas ao

cidadéo, exibindo a mensagem enviada, juntamente com a data e hora da notificacdo.
3.4.13. Aplicativo para Dispositivos Moveis — Equipes Executoras dos Servicos

3.4.13.1. Deve possuir um aplicativo para ser acessado por meio de dispositivos méveis, que permita
as equipes executoras dos servicos registrem as informacdes relacionadas aos atendimentos das

solicitacdes.

3.4.13.2. O aplicativo deve ser acessado a partir dos seguintes sistemas operacionais: Google Android
e Apple iOS.

3.4.13.3. O aplicativo a ser disponibilizado para as equipes executoras dos servicos deve estar

disponivel gratuitamente para download nas lojas Google Play e Apple Store.
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3.4.13.4. O aplicativo referente a equipe executora dos servicos deve autenticar a partir de email e
senha.

3.4.13.5. O aplicativo a ser disponibilizado para as equipes executoras dos servigos deve exibir a
quantidade de protocolos pendentes para atendimento.

3.4.13.6. O aplicativo a ser disponibilizado para as equipes executoras dos servicos, a partir da lista de
protocolos pendentes para atendimento, deve exibir as seguintes informacdes de cada protocolo:
namero, endereco no qual deverd ser realizado o servico e descricdo do problema.

3.4.13.7. Deve exibir os arquivos (imagem, video ou documento) anexados pelo cidadao no protocolo.

3.4.13.8. O aplicativo a ser disponibilizado para as equipes executoras dos servicos deve registrar a
resposta da execuc¢do de um servigo, com preenchimento de no minimo: data da execuc¢éo e descricdo

do servicgo realizado.
3.4.14. Canal de SMS

3.4.14.1. O sistema deve enviar mensagens via SMS para criacdo de campanhas de interesse publico
do cidadéo.

3.4.14.2. Deve enviar SMS para que o cidaddo possa receber a resposta de um protocolo gerado por
ele.

3.4.14.3. O sistema deve enviar mensagens via SMS, possibilitando ao cidaddo alterar a senha de
acesso no portal do cidadao caso tenha esquecido a senha.

3.4.15. Atendimento Automatico via WhatsApp

3.4.15.1. O sistema deve funcionar integrado com o WhatsApp Business.

3.4.15.2. O sistema deve cadastrar fluxos e questionarios de acordo com cada servigo disponibilizado.
3.4.15.3. O servigco de WhatsApp deve funcionar integrado aos fluxos BPMN configurados no sistema.

3.4.15.4. Deve abrir solicitacdo de servicos, por meio do aplicativo WhatsApp, a partir de um
guestionario automatico configurado na funcionalidade de integracdo. Esse questionario deve solicitar

no minimo as seguintes informacgdes: nome, telefone, e-mail e uma breve descrigdo do problema.

3.4.15.5. Durante o atendimento automatico pelo aplicativo WhatsApp, deve solicitar ao cidaddo o
endereco completo para a realizacdo do servico.

3.4.15.6. Ao final do atendimento automatico, deve informar um nimero de protocolo gerado para que
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possa ser consultado posteriormente pelo cidadéo.

3.4.15.7. A integracao com o aplicativo WhatsApp deve consultar o protocolo do cidadao criado com
informacdes do andamento da solicitacdo.

3.4.15.8. A integracdo com aplicativo WhatsApp deve alternar do atendimento automatico para o
atendimento humano caso seja de interesse do cidadao e mantendo o histérico da conversa realizada.

3.4.16. Painel de Informacgbes

3.4.16.1. O sistema deve disponibilizar um painel gerencial para consulta de dados a partir de
totalizadores.

3.4.16.2. Deve visualizar quantitativos por tipo de atendimento (solicitacdo de servico e solicitacdo de
informacé&o) a partir de um periodo selecionado.

3.4.16.3. Deve visualizar quantitativos dos atendimentos das equipes executoras dos servicos com no

minimo as seguintes informacdes: descri¢cdo do servico e 6érgao responsével.

3.4.16.4. O sistema deve visualizar os 10 (dez) servi¢cos mais solicitados para abertura de protocolos
por um determinado periodo.

3.4.16.5. O sistema deve visualizar os 10 (dez) servicos mais solicitados para consulta de informagéo
por um determinado periodo.

3.4.16.6. Deve apresentar em grafico os totalizados de solicita¢cdes por meio do tipo de entrada (Central
de Atendimento, Portal de Atendimento ao Cidad&o, Aplicativo Movel e WhatsApp).

3.4.17. Relatérios

3.4.17.1. O sistema deve emitir relatério com o totalizador de protocolos criados por periodo, separados
por 6rgdo responsavel e por assunto.

3.4.17.2. Deve emitir relatério de protocolos respondidos em um determinado periodo, com no minimo
as seguintes informacdes: tipo da solicitacdo, assunto, subdivisdo, tipo do solicitante e bairro da

solicitagao.

3.4.17.3. O sistema deve emitir relatério detalhado por situacdo, com informacdes do nimero do
protocolo, data e hora da criagdo, assunto, descrigcao, logradouro, nimero, bairro e situagao (aberto,

respondido e concluido).

3.4.17.4. Deve emitir relatério que apresente o quantitativo de protocolos referentes a consulta de
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informacéao. O relatorio deve conter no minimo as seguintes informacgdes: érgédo responsavel, assunto

e subdiviséo e quantidade.

3.4.17.5. O sistema deve emitir relatério com informacdes de protocolos pendentes por 6rgéo
responsavel. O relatério deve conter no minimo as seguintes informacg6es: nimero do protocolo,

assunto, enderego com nome do logradouro, nimero e bairro e descrigdo do problema.
3.5. Servico de Manutencéao

3.5.1. A contratada sera responsavel pela manutencdo do Sistema de Gestdo de Atendimento ao

Cidadéo, a ser licenciado, durante a vigéncia contratual.

3.5.2. A contratada sera responsavel também pela manutenc¢&o do atual sistema de atendimento ao
cidaddo, em uso, e de propriedade da Prefeitura do Municipio de Osasco. As caracteristicas técnicas
e funcionais deste sistema estdo detalhadas no Apéndice | deste documento. E importante ressaltar
gue essa responsabilidade ira se manter até a conclusdo da implantacéo do novo Sistema de Gestédo
de Atendimento ao Cidadao, a ser licenciado pela contratada.

3.5.3. O servigo de manutencgéo dos sistemas devera ser prestado nas instalagées da contratada, que
sera responsavel pela disponibilizacéo de todos os recursos humanos, techoldgicos e de comunicacao
com o Ambiente Tecnoldgico (Data Center) da Prefeitura do Municipio de Osasco (Rua Narciso Sturlini
n° 201 — Centro) necessarios para a prestacdo do servico, compreendendo equipamentos de
informatica, softwares de apoio, entre outros recursos necessarios.

3.5.4. As manutenc¢des serdo classificadas conforme os seus tipos, conforme apresentado no quadro

abaixo:
Tipo Definicao

Corretiva . Correc¢éao de erro de qualquer funcionalidade ja desenvolvida e em producéo.
. Alteragdo ou adaptacdo de qualquer funcionalidade ja desenvolvida e em

Adaptativa
producéo.
) Desenvolvimento de nova funcionalidade.

Evolutiva . Desenvolvimento para integracdo entre sistemas.

. Desenvolvimento para migragao de dados.

3.5.5. Como podemos observar no quadro anterior, as integracdes necessarias para o Sistema de
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Gestédo de Atendimento ao Cidaddo a ser licenciado nesta contratagdo, serdo classificadas como
servicos de manutencao do tipo evolutiva. Em situacdes de integracdo com sistemas de terceiros, a
Prefeitura do Municipio de Osasco realizara as gestdes necessarias junto aos seus fornecedores para
garantir a viabilidade da integracéo.

3.5.6. As atividades de migracbes de dados também serdo consideradas como manutencdes
evolutivas. Quando solicitada qualquer atividade de migracéo de dados, a contratada sera responsavel
pela codificacdo dos programas de importacao e exportacdo dos dados. No caso de exportacdo de
dados, a Prefeitura do Municipio de Osasco fornecera as especificagfes necessarias para a execugéo

do servigo.

3.5.7. Tanto para as integragbes como para as migragdes, a Prefeitura do Municipio de Osasco
realizara as validagbes dos dados e comunicard a contratada os problemas detectados para que esta
providencie as devidas corregdes.

3.5.8. O desenvolvimento de funcionalidades que ndo tenham relacdo direta com o Sistema de
Gestdo de Atendimento ao Cidadao a ser licenciado, bem como o desenvolvimento de funcionalidades

para outros sistemas da Prefeitura do Municipio de Osasco, ndo faz parte do servico de manutencéo.

3.5.9. No inicio da vigéncia contratual, a Prefeitura do Municipio de Osasco disponibilizara para a
contratada o codigo fonte e a documentacgédo técnica do sistema de atendimento ao cidadao, de sua
propriedade, para a execucdo do servico de manutengdo desse sistema, até a conclusdo da
implantac&o do novo Sistema de Gestédo de Atendimento ao Cidad&o, a ser licenciado pela contratada.
O codigo fonte e a documentacdo técnica do sistema de atendimento ao cidaddo deverdo ser
atualizados pela contratada durante a execucdo dos servicos e entregues para a Prefeitura do
Municipio de Osasco.

3.6. Servigco de Suporte Técnico

3.6.1. O servico de suporte técnico deverd ser prestado de forma presencial pela contratada desde o

inicio da vigéncia contratual e deverd compreender os seguintes grupos de servi¢os:

a) Orientag8es dos usuarios para uso do Sistema de Gestdo de Atendimento ao Cidadao a ser

licenciado pela contratada.

b) Suporte aos usuarios Sistema de Gestdo de Atendimento ao Cidadao a ser licenciado pela
contratada.
C) Apoio aos usuarios para Inclusdo de Novos Servicos da Prefeitura na Central 156 de

Atendimento ao Cidadao.
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3.6.1.1. As atividades previstas para cada grupo de servicos de suporte técnico estdo detalhadas a
seguir:

3.6.2. Orientacdes dos Usuarios

3.6.2.1. Apés a instalacdo e parametrizacdo do Sistema de Gestao de Atendimento ao Cidadédo a ser
licenciado pela contratada no Ambiente Tecnoldgico da Prefeitura do Municipio de Osasco, a
contratada devera iniciar as atividades de orientacdo dos usuarios para 0 uso correto do sistema. A
Prefeitura do Municipio de Osasco indicara quais os usuarios deverao ser orientados para a utilizacao
do Sistema de Gestédo de Atendimento ao Cidadé&o.

3.6.2.2. As orientacdes dos usuarios para uso do Sistema de Gestdo de Atendimento ao Cidadédo a
ser licenciando pela contratada, deverdo ser realizadas em local disponibilizado pela Prefeitura do
Municipio de Osasco, que serd provido com computadores e outros recursos necessarios para a
realizacdo dessa atividade ou nos préprios locais de trabalho dos usuérios.

3.6.2.3. Da mesma forma, as atividades de orientacdo de usuarios seréo solicitadas pela Prefeitura
do Municipio de Osasco sempre que ocorrerem altera¢des no Sistema de Gestao de Atendimento ao
Cidadéao a ser licenciado pela contratada, que impactem na sua utilizagdo, bem como quando ocorrem
alocacao de novos servidores nos processos de atendimento ao cidadao.

3.6.2.4. A Prefeitura do Municipio de Osasco também poderd solicitar orientagées de usuarios ou
grupos especificos de usuarios, com o objetivo de reforcar o aprendizado quanto a utilizagdo do
sistema. Essas atividades de orientagBes de usuarios deverdo ser realizadas nos proprios setores da
Prefeitura do Municipio de Osasco.

3.6.3. Apoio aos Usuarios do Sistema

3.6.3.1. Este grupo de servi¢os de suporte técnico tem como objetivo principal apoiar diretamente os
usuarios da Prefeitura do Municipio de Osasco na utilizagdo do Sistema de Gestdo de Atendimento ao
Cidadéao a ser licenciando pela contratada.

3.6.3.2. Neste grupo de servicos de suporte técnico estdo previstas as seguintes atividades:

a) Acompanhar periodicamente os usuarios do sistema, com o objetivo de orienta-los quanto ao

uso correto do sistema.
b) Esclarecer duvidas dos usuarios em relagéo as funcionalidades do sistema.

c) Identificar a correcdo de programas e funcionalidades do sistema, bem como a corre¢éo de

dados e relatérios gerados por ele.
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d) Identificar a necessidade de novas orientagdes para os usuarios do sistema.

e) Acompanhar os processos de homologacdo e implantacdo de novas funcionalidades
desenvolvidas.

f) Extracao e montagem de relatdrios analiticos e gerenciais do sistema, bem como apresentacéo
de relatérios e resultados das pesquisas realizadas decorrentes dos atendimentos.

0) Configuragdes dos softwares aplicativos utilizados para acesso ao sistema nos equipamentos

de informética instalados nos locais usuarios do sistema.
h) Executar outras atividades correlatas de suporte aos usuarios.

3.6.4. Apoio aos Usuérios para Inclusdo de Novos Servicos da Prefeitura na Central 156 de
Atendimento ao Cidadao

3.6.4.1. Para cada novo servico criado pela Prefeitura do Municipio de Osasco, que sera
disponibilizado & populagéo através do Sistema de Gestdo de Atendimento ao Cidad&o a ser licenciado,
a contratada devera realizar, junto ao érgdo ou entidade responsavel por esse servi¢o, o levantamento
do fluxo de atendimento das solicitag8es do novo servigo para cadastro no sistema. Quando necessario
devera ser criado um novo fluxo BPMN.

3.6.4.2. O levantamento devera identificar, para cada novo servigo, os setores envolvidos e os
usuarios responséveis pelo recebimento, encaminhamento e respostas das solicitacdes, reclamacdes,

dendncias e sugestdes, bem como informacdes relativas ao prazo de atendimento.

3.6.4.3. A Prefeitura do Municipio de Osasco fornecera todas as informagBes requeridas pela
contratada, em relagdo a estrutura organizacional e localiza¢éo dos usuarios, bem como em relacdo

aos processos de trabalho para atendimento das solicitagdes do novo servico.
3.7. Servico de Implementacéo da Central 156 de Atendimento ao Cidad&o

3.7.1. A contratada devera implementar uma Central de Atendimento no Municipio de Osasco, em
local de facil acesso, com toda infraestrutura tecnoldgica necessaria para o processo de atendimento
de solicitagdes de servicos e informacgdes, equipamentos de informatica, rede elétrica e l6gica, sistemas
e equipamentos de telefonia, mobiliario especifico, além de todos os recursos de atendimento

necessarios para o seu perfeito funcionamento.
3.7.2. Ambiente Fisico da Central 156 de Atendimento ao Cidadao

3.7.2.1. A Central a serimplementada pela contratada devera contar com todo o mobiliario necessario
ao seu funcionamento e as posi¢ées de atendimento deveréo ser do tipo box.
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3.7.2.2. As atividades de supervisdo da Central deverdo contar com mesas isoladas e

estrategicamente colocadas em funcdo de seu grupo de atendentes.

3.7.2.3. As mesas e cadeiras deverdo ser ergométricas, com ajuste de altura para o encosto e
assento, descanso flexivel para os pés e ajustes da altura do teclado e video independentes,

obedecendo as normas técnicas vigentes.
3.7.2.4. Todo mobiliario devera estar adequado ao estabelecido na NR17 do Ministério do Trabalho.

3.7.2.5. A contratada devera prover toda a seguranca da Central 156 de Atendimento ao Cidadao,

bem como controlar o acesso de pessoas, permitindo a entrada somente aquelas autorizadas.

3.7.2.6. Todas as informacg8es geradas e armazenadas referentes aos atendimentos prestados seréo
de propriedade exclusiva da Prefeitura do Municipio de Osasco, ndo podendo a contratada, em
nenhuma hipétese, as utilizar para qualquer finalidade sem a prévia autorizagéo formalizada por essa.
Em caso de quebra de sigilo de informacdes a contratada estara sujeita as penalidades previstas.

3.7.3. Posic¢des de Atendimento e Horéario de Funcionamento

3.7.3.1. A Central 156 de Atendimento ao Cidadao devera contar com 41 (quarenta e uma) Posi¢bes
de Atendimento (PA’s).

3.7.3.2. Horério de Funcionamento de Segunda-feira a Sexta-feira

TURNOS QUANTIDADE DE TELEATENDENTES
05h30m as 11h30m 6
07h00m as 13h00m 28
10h00m as 16h00m 7
13h00m as 19h00m 28
17h30m as 23h30m 6
23h30m as 05h30m 4
TOTAL DE TELEATENDENTES 79

3.7.3.3. Horéario de Funcionamento em Finais de Semana e Feriados
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TURNOS QUANTIDADE DE TELEATENDENTES
05h30m as 11h30m 3
07h00m as 13h00m 14
10h00m as 16h00m 4
13h00m as 19h00m 14
17h30m as 23h30m 3
23h30m as 05h30m 2
TOTAL DE TELEATENDENTES 40

3.7.4. Recursos Tecnolégicos da Central 156 de Atendimento ao Cidadéao

3.7.4.1. A contratada devera implementar toda a infraestrutura tecnolégica necesséria para o pleno
funcionamento da Central 156 de Atendimento ao Cidadédo, compreendendo:

3.7.4.1.1. Distribuidor Automatico de Chamadas (DAC)

3.7.4.1.1.1. O Distribuidor Automético de Chamadas (DAC) devera contar com 0s seguintes recursos:

a) Interface de musica em espera.

b) Integracdo com a URA (Unidade de Resposta Audivel).

C) Integracdo com o sistema de gerenciamento de chamadas.

d) Capacidade de calcular o tempo de chamadas em fila de espera.

e) Permitir ao atendente visualizar seu desempenho (quantidade de chamadas e tempo médio de

conversacdao); e permitir ao Supervisor visualizar informac6es do seu grupo (tamanho da fila, tempo em
fila e chamadas abandonadas) e informa¢des dos atendentes (quantidades de atendentes livres, em
atendimento, em pausa e pds-atendimento).

f) Permitir que a linha telefénica seja automaticamente liberada, quando o interlocutor desligar
antecipadamente, houver queda de ligacdo ou terminar a consulta.

3.7.4.1.2. Sistema de Gravacéo

3.7.4.1.2.1. O sistema de gravacdo devera contar com 0s seguintes recursos:
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a) Capacidade de gravacéo de voz de todas as Posi¢ces de Atendimento e Supervisores.
b) Capacidade de armazenamento para acesso instantaneo e escuta das gravacoes.
C) Capacidade de backup diario com politica de retencéo, diaria, semanal, mensal e anual.

3.7.4.1.3. Unidade de Resposta Audivel (URA)
3.7.4.1.3.1. A Unidade de Resposta Audivel devera contar com 0s seguintes recursos:

a) Suportar aplica¢des do tipo: painel de noticias (permite a disseminacéo de informagbes de
maior frequéncia).

b) Programacéo de arvore de voz, fraseologia, etc.
c) Reconhecimento de ligacdes roteadas do DAC para URA.
d) Capacidade de geracao de relatdrios e gréficos, com informacdes de estatisticas de acessos

de cada menu e tempo de duragédo das ligacdes.
3.7.4.1.4. Equipamentos de Telefonia
3.7.4.1.4.1. A contratada devera utilizar:

a) Aparelhos telefénicos com viva voz e display de 48 (quarenta e oito) caracteres divididos em
duas linhas de 24 (vinte e quatro) caracteres cada, com teclas programaveis e facilidades de

conferéncia, transferéncia, retencéo, rediscagem e mute.

b) A contratada podera utilizar software especifico, o qual deverd ser instalado nos computadores
da Central, em substituicdo aos aparelhos telefénicos, contanto que esse software apresente as
mesmas funcionalidades de um aparelho telefénico.

C) Headsets individuais e adaptaveis.
3.7.4.1.5. Computadores, impressoras e acessorios de informatica

3.7.4.1.5.1. A Central 156 de Atendimento ao Cidadao devera contar com computadores, impressoras,
e demais equipamentos e acessoOrios necessarios, em quantidade compativel com a quantidade de
Posicbes de Atendimento e supervisores, levando em conta outras atividades, incluindo as

administrativas e de gerenciamento.
3.7.4.1.6. Linhas Telefénicas

3.7.4.1.6.1. A Prefeitura do Municipio de Osasco sera responsavel pelo fornecimento e despesas
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mensais das linhas telefénicas da Central 156 de Atendimento ao Cidadéo, através de no minimo 03

(trés) troncos E1 com 30 (trinta) canais de voz cada, que deverdo concentrar todas as chamadas

referentes aos servigos.

3.7.4.1.7. Atividades da Central 156 de Atendimento ao Cidad&o

3.7.4.1.7.1. A Central devera contar com atividades de atendimento, gerenciamento, superviséo,

monitoramento e outras necessarias para pleno funcionamento da Solucdo Tecnolégica de

Atendimento ao Cidadao.

3.7.4.1.7.2. As principais atividades da Central 156 de Atendimento ao Cidadao estdo descritas a

seqguir:

a)

Atividades de geréncia:

Validagdo das diretrizes/necessidades do atendimento de modo a ndo comprometer o

andamento das metas/resultados.

Relacionamento com a Prefeitura do Municipio de Osasco e levantamento das necessidades

do atendimento.

Acompanhamento do cumprimento do contrato.

Distribuicdo das tarefas aos demais elementos da equipe técnica-operacional.

v. Definicdo das diretrizes dos trabalhos da Central 156.
b) Atividades de supervisdo dos atendimentos:
i. Treinamento dos operadores e monitores visando a uniformidade e a qualidade dos trabalhos.
ii. Acompanhamento da selecdo de pessoal.
iii. Supervisdo das atividades efetuadas pelos monitores, orientando-0s permanentemente.
iv. Distribuicdo dos trabalhos a serem efetuados pelos monitores.
v. Avaliacdo do desempenho e da qualidade dos servicos prestados pelos monitores e
operadores.
c) Atividades de monitoria:

Acompanhamento e orientacdo do atendimento aos cidaddos e esclarecimentos sobre

eventuais duvidas que possam surgir.
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ii. Monitoramento dos atendimentos efetuados pelos operadores, orientando-os

permanentemente.

iii. Monitoramento e controle das atividades desempenhadas pelos operadores.
iv. Distribuicdo dos trabalhos a serem efetuados pelos operadores.

v. Monitoramento da aplicacao das padronizac¢des implementadas.

vi. Aplicacao de feedbacks corretivos, avaliacdo de desempenho e realizacdo de treinamentos

relativos a qualidade no atendimento.
d) Atividades de teleatendimento:

i. Realizacdo das tarefas relativas ao atendimento direto dos cidadaos e alimentag&o do Sistema
de Atendimento ao Cidaddo com os dados decorrentes dos atendimentos.

ii. Prestacdo de informacdes e esclarecimentos aos cidaddos para solicitacdo dos servicos de
competéncia da Central 156 de Atendimento ao Cidadao.

iii. Atuacdo com calma e tolerancia, ndo se transtornando frente a situa¢des que fujam da rotina

de trabalho.
iv. Atuacao com firmeza e seguranca, frente as situagdes que exijam uma tomada de deciséo.

3.7.4.1.7.3. A contratada devera implementar também atividades de manutencdo de equipamentos,

servicos administrativos, servi¢os gerais e segurancga da Central 156 de Atendimento ao Cidadao.
3.8. Solicitacbes de Servigcos de Manutenc¢éo e Suporte Técnico

3.8.1. As solicitagcdes de manutencao e suporte técnico serdo realizadas pela Prefeitura do Municipio
de Osasco. As solicitacdes de servigo deverdo ser registradas pela contratada em um sistema de help
desk proprio.

3.8.2. A métrica adotada para a quantificagdo dos servicos de manutenc¢éo e suporte técnico sera a
hora técnica de servi¢o, ficando definida como hora técnica de servigo a unidade de medida relativa ao
tempo despendido por uma equipe de profissionais de tecnologia da informacéo (gerente, analistas,
programadores, administradores de banco de dados, documentadores, etc.) para atendimento de uma

solicitacdo de servico.

3.8.3. A contratada deverd manter uma equipe capacitada para prestar até 1.512 (um mil quinhentos

e doze) horas técnicas mensais de servicos de manutencao e 672 (seiscentos e setenta e dois) horas
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técnicas mensais de servicos de suporte técnico, durante toda a vigéncia contratual.

3.8.4. Os gquantitativos sdo estimativos, sendo que a contratada sera remunerada somente pelas
horas técnicas efetivamente realizadas e aprovadas pela Prefeitura do Municipio de Osasco em cada

periodo mensal.

3.8.5. Os quantitativos ndo serdo cumulativos e as horas eventualmente ndo demandadas em um

més nao serdo somadas ao quantitativo do més seguinte.
3.9. Acordo de Niveis dos Servicos

3.9.1. A contratada dever4 observar os prazos estabelecidos a seguir para o0s inicios dos
atendimentos das solicitagcdes de servigos de manutencao e suporte técnico que serao realizadas pela

Prefeitura do Municipio de Osasco.

Prazo para Inicio do

Servico Atendimento

Manutencéo corretiva de problema que provoque a interrupcéo parcial ou

total de um sistema. 24 horas (em dias Uteis)

Manutencdo corretiva de problema que dificulte a operacdo de um

) ~ ) ~ 48 horas (em dias Uteis)
sistema, mas nédo provoque sua interrupgao.

Manutencdo corretiva de problema que ndo provoque impacto

significativo na produtividade dos usuarios de um sistema. 72 horas (em dias uteis)

Manutencdo corretiva de problema que ndo prejudique a produtividade

s . 10 dias Uteis
dos usuarios de um sistema.
Suporte técnico. 48 horas (em dias (teis)
3.10. Cronograma de Execucéo
MES

SERVICO

Licenciamento de Uso do Sistema
de Gestdo de Atendimento ao
Cidadéao

Manutencéo

Suporte técnico

Central 156 de Atendimento ao
Cidadéao

3.10.1. Os servicos deverdo ter as suas execuc¢des iniciadas pela contratada no prazo maximo de 5
(cinco) dias uteis contados da data da Ordem de Inicio dos Servigcos a ser emitida pela Prefeitura do
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Municipio de Osasco ap6s a assinatura do contrato.

3.10.2. O prazo maximo para a implementacédo da Central 156 de Atendimento ao Cidadao devera ser
de até 30 (trinta) dias corridos contados da data da Ordem de Inicio dos Servicos a ser emitida pela

Prefeitura do Municipio de Osasco apés a assinatura do contrato.

3.10.3. O cronograma detalhado sera definido pela Prefeitura do Municipio de Osasco e informado a

CONTRATADA no inicio da execucao dos servicos.
3.11. Vigéncia do Contrato

3.11.1. Por tratar-se de objeto de prestagéo se servigos continuados, a vigéncia do contrato sera de
12 (doze) meses contados da data da Ordem de Inicio dos Servigos, a ser emitida pela Prefeitura do
Municipio de Osasco, podendo ser prorrogado por iguais e sucessivos periodos, respeitada a vigéncia
decenal, de acordo com o art. 107 da Lei Federal n® 14.133/2021.

3.12. Condic¢bes de Pagamento

3.12.1. Em até 05 (cinco) dias contados do término de apurac¢do do servico prestado, a contratada

devera encaminhar as faturas correspondentes ao periodo.

3.12.2. Em caso de ndo aceite de qualquer servi¢o, a contratada devera reencaminhar as faturas no

prazo de até 02 (dois) dias Uteis.

3.12.3. O prazo de pagamento sera de 29 (vinte e nove) dias corridos, contados da data apresentacéo
da Nota Fiscal/Fatura devidamente atestada pela Unidade Requisitante, por meio de depésito bancario

em favor da contratada.
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ANEXO Il
MODELO - PROPOSTA DE PRECOS

PAPEL TIMBRADO DA LICITANTE
A
PREFEITURA DO MUNICIPIO DE OSASCO
SECRETARIA EXECUTIVA DE COMPRAS E LICITAGCOES
REF.: PROPOSTA DE PRECOS PREGAO ELETRONICO: ............ 1202.........
OBJETO: CONTRATAGCAO DE SERVIGOS DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO PARA A

IMPLEMENTACAO DE UMA SOLUCAO DE GESTAO TECNOLOGICA DESTINADA AO
ATENDIMENTO DO CIDADAO

A empresa , inscrita no CNPJ sob o n.° , estabelecida na n.c ,
Bairro , Cidade _ , Estado , telefone n° - | fax n® __ - | e-
mail , por intermédio de seu representante legal portador(a) do RG n.°

edo CPF n°___ | apresenta proposta para Fornecimento servicos de tecnologia da informacéo

para a implementacéo de uma solugdo de gestdo tecnoldgica destinada ao atendimento do cidadéo,

sem prejuizo de nenhuma disposi¢céo do Edital e demais Anexos, conforme segue:

I Quant TEED Gloltjnreﬁg(oara
Servico Unidade Unitario ’ Mensal Meses P
(R$) Mensal (R$) 12 meses)
(R9)

Licenciamento de wuso do ) )
Licenciamento
Sistema de Gestdao de 1 12
) o de Uso — Mensal
Atendimento ao Cidadao

Servigo de Manutengéo Hora Técnica 1.512 12

Servigo de Suporte Técnico Hora Técnica 672 12

Implementacdo da Central 156 )
Servigco Mensal 1 12

de Atendimento ao Cidadao

PRECO MENSAL (R$)

PRECO GLOBAL (para 12 meses) (R$)

Preco Global por extenso:

> Prazo de validade da proposta, ndo inferior a 120 (cento e vinte) dias, a contar da abertura da

sesséo, podendo ser prorrogado por acordo das partes;

> Prazo de Execucdo dos Servigos: 12 (doze) meses, contados a partir da emissdo da ordem de

inicio de servicos;
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» Condi¢cBes de pagamento, conforme item 11 do edital,

» Declaro, sob as penas da Lei, que os servi¢os ofertados atendem todas as especificagfes exigidas

no Anexo | — Termo de Referéncia.

» Declaro, sob as penas da Lei, que os precos apresentados contemplam todos os custos diretos e

indiretos referentes ao objeto licitado.;

» Declaro, sob as penas da Lei, de que cumpre as exigéncias de reserva de cargos para pessoa
com deficiéncia e para reabilitado da Previdéncia Social, previstas em lei e em outras normas

especificas;

» Declaro, sob as penas da Lei, de que as propostas econémicas compreendem a integralidade dos
custos para atendimento dos direitos trabalhistas assegurados na Constituicdo Federal, nas leis
trabalhistas, nas normas infralegais, nas convencdes coletivas de trabalho e nos termos de ajustamento

de conduta vigentes na data de entrega das propostas.

> Proposta de Precos foi elaborado com as parcelas da prestacdo dos servicos de forma resumida.
Sendo observado, as disposicdes contidas no ANEXO | - TERMO DE REFERENCIA.

Dados bancarios:
Banco:

Agéncia:

Conta Corrente:
Contato:
Telefone/ramal:

CARRRY

Local,......... de i de 2024

(Nome, RG, Funcao ou Cargo e Assinatura do representante Legal ou Procurador)
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ANEXO Il

CERTIFICADO DE REALIZAGAO DE VISITA TECNICA
A
PREFEITURA DO MUNICIPIO DE OSASCO
SECRETARIA EXECUTIVA DE COMPRAS E LICITAGCOES
REF.: CERTIFICADO DE REALIZAGCAO DE VISITA TECNICA
OBJETO: CONTRATAGCAO DE SERVICOS DE TECNOLOGIA DA INFORMAGCAO PARA A
IMPLEMENTACAO DE UMA SOLUGAO DE GESTAO TECNOLOGICA DESTINADA AO
ATENDIMENTO DO CIDADAO

Comprovamos, para efeito de participagdo no Pregdo Eletrénico n° ......... [202......, que a empresa
, inscrita no CNPJ sob o n.° , estabelecida na n.c , Bairro

,Cidade _ ,Estado __ ,telefonen® ___ - | e-mall , por intermédio do
funcionario credenciado pelo representante legal portador(a) doRGn.° e do CPF
n°® _ ., infra-assinado, realizou nesta data visita técnica nas instalagbes do

, recebendo assim todas as informac6es e subsidios necessarios

para a elabora¢éo da sua proposta.

O licitante esta ciente desde ja que, em conformidade com o estabelecido no Edital, ndo podera pleitear
em nenhuma hipdtese modificagBes nos pregos, prazos ou condiges ajustadas, tampouco alegar
guaisquer prejuizos ou reivindicar quaisquer beneficios sob a invocacéo de insuficiéncia de dados ou

informacgdes sobre os locais em que serdo executados 0sS servigos.

(Assinatura e n°® RG do servidor responséavel pelo acompanhamento da vistoria)
Local, ......... (o [T, de 2024

Declaro que me foi dado acesso ao local dos servigos a serem executados, e também que tenho pleno
conhecimento de todos os elementos que possam interferir direta ou indiretamente na realizacdo do

objeto do Pregéo Eletrénico n° /202.........

Local, ......... (o [T, de 2024

(Nome, RG, Funcéo ou Cargo e Assinatura do representante Legal ou Procurador)
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ANEXO IV
DECLARAGAO DE RENUNCIA AO DIREITO DE VISITA TECNICA

PAPEL TIMBRADO DA LICITANTE

A

PREFEITURA DO MUNICIPIO DE OSASCO

SECRETARIA EXECUTIVA DE COMPRAS E LICITAGCOES

REF.: DECLARAGAO DE RENUNCIA AO DIREITO DE VISITA TECNICA

OBJETO: CONTRATACAO DE SERVICOS DE TECNOLOGIA DA INFORMAGCAO PARA A
IMPLEMENTACAO DE UMA SOLUCAO DE GESTAO TECNOLOGICA DESTINADA AO
ATENDIMENTO DO CIDADAO

A empresa , inscrita no CNPJ sob o n.° , estabelecida na n.c ,
Bairro , Cidade , Estado ,telefonen - e-mall , por intermédio
de seu representante legal portador(a) do RG n.° e do CPFn.° ,DECLARA

que renuncia ao direito de realizar Visita Técnica aos locais e as instalacdes para a prestacdo dos
servigos constantes do objeto do Pregéo Eletrénico n° ........... /202....... , € que toma conhecimento das
reais condi¢cfes de execucéo dos servigos, bem como das informacdes de todos os dados e elementos
necessarios a perfeita elaboracdo da proposta econémica, nos responsabilizando por todas as

consequéncias oriundas deste ato.

Local, ......... (o [T, de 2024

(Nome, RG, Funcéo ou Cargo e Assinatura do representante Legal ou Procurador)
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ANEXO V
MODELO DECLARAGOES PARA ATENDIMENTO AO ART. 4 DA LEI FEDERAL 14.133/2021

(PAPEL TIMBRADO DA EMPRESA)
A
PREFEITURA DO MUNICIPIO DE OSASCO

SECRETARIA EXECUTIVA DE COMPRAS E LICITAGOES
REF.: MODELO DECLARAGOES PARA ATENDIMENTO AO ART. 4 DA LEI FEDERAL 14.133/2021

OBJETO: CONTRATACAO DE SERVICOS DE TECNOLOGIA DA INFORMAGCAO PARA A
IMPLEMENTACAO DE UMA SOLUCAO DE GESTAO TECNOLOGICA DESTINADA AO
ATENDIMENTO DO CIDADAO.

A empresa , inscrita no CNPJ sob o n.° , estabelecidana__~ n.° ,
Bairro , Cidade =, Estado _ |, telefone n® - | fax n°® __ - | e-
mail , por intermédio de seu representante legal portador(a) doRGn.°
edoCPFn°_ | DECLARA sob as penas da Lei, atestando que:

a) Declaracao firmada pelo Representante Legal da Empresa, sob as penas da Lei, de que, no ano-
calendario de realizagdo da licitagdo, os contratos celebrados com a Prefeitura Municipal de Osasco,
cujos valores somados ndo extrapolam a receita bruta maxima admitida para fins de enquadramento

como empresa de pequeno porte.

Local, ......... de i, de 2024

(Nome, RG, Funcao ou Cargo e Assinatura do representante Legal ou Procurador)
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ANEXO VI
MODELO DECLARAGOES PARA EMPRESA QUE SE ENCONTRA EM RECUPERAGAO JUDICIAL

(PAPEL TIMBRADO DA EMPRESA)
A
PREFEITURA DO MUNICIPIO DE OSASCO
SECRETARIA EXECUTIVA DE COMPRAS E LICITAGCOES

REF.: MODELO DECLARAGOES PARA EMPRESA QUE SE ENCONTRA EM RECUPERAGAO
JUDICIAL

OBJETO: CONTRATACAO DE SERVICOS DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO PARA A
IMPLEMENTACAO DE UMA SOLUCAO DE GESTAO TECNOLOGICA DESTINADA AO
ATENDIMENTO DO CIDADAO.

A empresa , inscrita no CNPJ sob o n.° , estabelecidana__ n.° ,
Bairro , Cidade =, Estado _ |, telefone n°® - | fax n°® __ - | e-
mail , por intermédio de seu representante legal portador(a) doRG n.
edoCPFn°_ | DECLARA sob as penas da Lei, atestando que:

a) Paraocaso de empresas em recuperacdo judicial: esta ciente de que no momento da assinatura
do contrato devera apresentar cépia do ato de nomeagcdo do administrador judicial ou se o
administrador for pessoa juridica, o nome do profissional responséavel pela condugdo do processo e,
ainda, declaracgéo, relatorio ou documento equivalente do juizo ou do administrador, de que o plano de

recuperacao judicial esta sendo cumprido.

b) Para o caso de empresas em recuperacdo extrajudicial: esta ciente de que no momento da
assinatura do contrato devera apresentar comprovag¢do documental de que as obrigacdes do plano

de recuperacdo extrajudicial estdo sendo cumpridas.

Local, ......... (o [T de 2024

(Nome, RG, Funcéo ou Cargo e Assinatura do representante Legal ou Procurador)
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ANEXO VI
MINUTA DE CONTRATO

CONTRATO N° XXX /2024

CONTRATO QUE ENTRE SI CELEBRAM O MUNICIPIO DE OSASCO E A XXXXXXXXXXX

Pelo presente instrumento de direito, nesta e na melhor forma, de um lado o MUNICIPIO DE

OSASCO, Pessoa Juridica de Direito Pablico Interno, inscrito no CNPJ sob o n° 46.523.171/0001-04,

com sede na Avenida Lazaro de Mello Brandao, n°® 300 — Vila Campesina — Osasco/SP, neste ato
representado pelo Excelentissimo Prefeito Municipal, Senhor ROGERIO LINS WANDERLEY, por
meio da SECRETARIA DE COMUNICACAO, neste ato representada pelo(a) Senhor(a) ---------- R
doravante denominados simplesmente CONTRATANTE e; de outro lado a empresa -------------

inscrita no CNPJ sob n® ------------ , com sede na ------- , neste ato representada pelo Procurador, Senhor

, doravante denominada simplesmente CONTRATADA, resolvem celebrar o presente

Contrato, fundamentando-se na Lei n° 14.133/2021 ¢ Decreto Municipal n® 13.877/2023 e

mediante as clausulas e condic¢bes a seguir enunciadas:

1.1.

1.1.

1.1.

1.2.

1.3.

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO
Constitui objeto do presente instrumento a CONTRATACAO DE SERVICOS DE
TECNOLOGIA DA INFORMACAO PARA IMPLEMENTACAO DE SOLUCAO DE GESTAO
TECNOLOGICA DESTINADA AO ATENDIMENTO DO CIDADAO, conforme condicdes e
exigéncias estabelecidas no Edital de Pregio Eletronico n® -------- constante do
Processo Administrativo n® --------- .
CLAUSULA SEGUNDA — DA VIGENCIA DO CONTRATO

O presente contrato tera a vigéncia de 12 (doze) meses contados da data da ordem de inicio
dos Servicos....... , podendo ser prorrogado na forma do art. 107, da Lei Federal n°

14.133/2021.
CLAUSULA TERCEIRA — DA EXECUCAOQO DOS SERVICOS

Os servicos deverao ser executados em conformidade com as condicdes e
exigéncias estabelecidas no Termo de Referéncia vinculado ao Edital de Pregao n® ----
A CONTRATADA devera designar equipe de técnicos com capacidade
técnico-profissional para atender os objetivos da contratacao.

A CONTRATADA devera responder por todos os encargos trabalhistas,
previdenciarios, fiscais e comerciais, resultantes da execucao do objeto deste
instrumento, bem como fornecer todos os materiais e equipamentos para a

execuc¢ao dos servigos.
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1.4.

1.5.

1.6.

1.7.

1.8.

1.9.

1.10.

15.16.

15.17.

15.18.
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A CONTRATADA ¢ obrigada a reparar, corrigir, refazer, ou substituir as
suas expensas, no total ou em parte, os materiais ou servicos em que se
verificarem vicios, defeitos ou incorrecoes, bem como ¢ obrigada a ressarcir
concessionarias de servico publico, usuarios das vias e outras prejudicadas
em funcdo da mé execucao dos seus servicos durante ou depois da execucao,
inclusive os decorrentes de ma sinalizacao e seguranca.
A CONTRATADA obriga-se a manter durante toda a execucao contratual
todas as condicgoes e qualificacOes exigidas no edital.
A CONTRATANTE indicara um servidor para acompanhar a execucao dos
servicos, com atributos de fiscalizacdo sobre eles, nio eximindo a
CONTRATADA de suas obrigacoes contratuais.
Subcontratacao, a CONTRATADA podera subcontratar partes dos
servigos nos termos do artigo 122, § 2°, da Lei n® 14.133/2021, mediante
anuéncia da administracao publica;
Em caso de subcontratacdo, devera ser apresentada solicitacao por escrito
ao gestor do contrato, e somente apos a aprovacao deste os servicos poderao
ser iniciados;
A CONTRATANTE nao reconhecera qualquer vinculo com empresas
subcontratadas, sendo que qualquer contato porventura necessario, de
natureza técnica, administrativa, financeira ou juridica que decorra dos
trabalhos realizados sera mantido exclusivamente com a CONTRATADA,
que terd responsabilidade civil e trabalhista por seu pessoal técnico e
operacional preconizados os beneficios civis e trabalhistas, e por prejuizos e
danos que eventualmente estas causarem.

O modelo de gestao e execucdo do contrato esta disposto no Termo de

Referéncia — Anexo I do Edital.
CLAUSULA QUARTA — DAS CONDICOES DE PAGAMENTO

A medicio de pagamento esta disposta no item 12.2 do Termo de Referéncia — Anexo I deste
Edital.

O pagamento ser efetuado no prazo de 29 (vinte e nove) dias corridos para fins de

liquidacao, contados da data de apresentacao da Nota Fiscal/Fatura devidamente atestada
pela Unidade Requisitante.

O pagamento sera efetuado por meio de ordem bancéria, creditada na conta corrente da
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15.21.
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15.25.
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15.28.

15.29.
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CONTRATADA, apés a entrega dos produtos, com a verificacdo de conformidade com o
solicitado.

A PMO pode deduzir do montante a pagar os valores correspondentes a multas,
ressarcimentos ou indenizagoes devidas pela CONTRATADA.

As notas fiscais/faturas deverao ser emitidas pela propria CONTRATADA,
obrigatoriamente com o nimero de inscricio no CNPJ apresentado nos documentos de
habilitacdo e proposta de preco, ndo se admitindo notas fiscais emitidas com outro CNPJ,
ainda que seja de filial ou da matriz.

A CONTRATADA devera indicar no corpo da Nota Fiscal e/ou Fatura ntimero da
Autorizacdo de Fornecimento, nimero do processo administrativo, nimero do pregao
eletronico, o precgo unitario e o preco total do servico, indicando o nimero da conta corrente,
banco, e a agéncia com qual opera, sob pena de retencio de pagamento.

Havendo erro na(s) Nota(s) Fiscal (is) de Servicos/Fatura(s) ou circunstancia que impeca a
liquidacao da despesa, aquela(s) sera (ao) devolvida(s) e o pagamento ficard pendente até
que a CONTRATADA providencie as medidas saneadoras.

Na hip6tese acima, o prazo para pagamento iniciar-se-a ap6s a regularizacio da situacio
e/ou reapresentacdo da(s) Nota(s) Fiscal(is) de Servico(s)/Fatura(s), ndo acarretando
qualquer 6nus para a PMO.

Durante a vigéncia do contrato, a contratada devera manter sua regularidade fiscal.

A Nota Fiscal ou Fatura devera ser obrigatoriamente acompanhada da comprovacao da
regularidade fiscal, constatada por meio de consulta on-line ao SICAF ou, na
impossibilidade de acesso ao referido Sistema, mediante consulta aos sitios eletronicos
oficiais ou a documentacao mencionada no art. 68 da Lei Federal n° 14.133/2021.
Constatando-se, junto ao SICAF, a situacdo de irregularidade do contratado, sera
providenciada sua notificacdo, por escrito, para que, no prazo de 5 (cinco) dias ftteis,
regularize sua situacdo ou, no mesmo prazo, apresente sua defesa. O prazo podera ser
prorrogado uma vez, por igual periodo, a critério do contratante.

Nao havendo regularizacao ou sendo a defesa considerada improcedente, o contratante
devera comunicar aos 6rgaos responsaveis pela fiscalizacao da regularidade fiscal quanto a
inadimpléncia do contratado, bem como quanto a existéncia de pagamento a ser efetuado,
para que sejam acionados os meios pertinentes e necessarios para garantir o recebimento
de seus créditos.

Persistindo a irregularidade, o contratante devera adotar as medidas necessarias a rescisao
contratual nos autos do processo administrativo correspondente, assegurada ao contratado
a ampla defesa.

Havendo a efetiva execucdo do objeto, os pagamentos serdo realizados normalmente, até

que se decida pela rescisdo do contrato, caso o contratado nao regularize sua situagdo junto
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ao SICAF.

15.30. Caso venha a ocorrer atraso no pagamento dos valores devidos, por culpa exclusiva da
Administracao, a Detentora tera direito a aplicagdo de compensacao financeira.

15.31. Para fins de célculo da compensacgao financeira de que trata o item acima, o valor do
principal devido sera reajustado utilizando-se o indice oficial de remuneragio basica da
caderneta de poupanca para fins de compensacao da mora (TR + 0,5% “pro-rata tempore”),
observando-se, para tanto, o periodo correspondente a data prevista para o pagamento e
aquela data em que o pagamento efetivamente ocorreu.

15.32. O pagamento da compensacio financeira dependera de requerimento a ser formalizado pela
Detentora.

CLAUSULA QUINTA — DO VALOR DO CONTRATO E DA DOTACAO ORCAMENTARIA

B) O valor total deste contrato é de R$ --------------

x) As despesas com a execuc¢ao deste contrato onerarao os recursos da dotacao orgcamentaria n® ----
———————————— , do Processo Administrativo n® -------------,
CLAUSULA SEXTA — DA GARANTIA CONTRATUAL
] A CONTRATADA apresentara, no prazo de até o5 (cinco) dias, garantia numa das

modalidades previstas paragrafo 1°, do artigo 96, da Lei n° 14.133/2021, no valor
de R$ ---------- , correspondente a 5% (cinco por cento) do valor total do contrato, que
sera devolvida apo6s o requerimento de sua devolucao pela CONTRATADA e desde que o
contrato esteja encerrado e todas as obrigac6es dele decorrentes tenham sido cumpridas.

. Caso a garantia apresentada seja na modalidade Seguro Garantia, devera ser especifica para
este instrumento contratual, indicando a Prefeitura do Municipio de Osasco como
beneficiaria exclusiva.

" Ocorrendo rescis@o unilateral ou injustificada do Contrato, a CONTRATANTE podera
executar a garantia prestada pela CONTRATADA.

CLAUSULA SETIMA — DAS RESPONSABILIDADES E DAS OBRIGACOES DA
CONTRATANTE
a) Sao obrigacoes da CONTRATANTE aquelas elencadas no item 12.5 do termo de referéncia.
CLAUSULA OITAVA — DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA
a) Sao obrigacoes da CONTRATADA aquelas elencadas no item 12.6 do termo de referéncia.
CLAUSULA NONA — DA ENTREGA, PRAZOS E GARANTIA DOS SERVICOS

a) A CONTRATADA devera reparar corrigir ou refazer, as suas expensas, no total ou em parte,

0s servigos em que se verifiquem vicios, defeitos ou incorrecoes resultantes de sua execucao.
b) Todos os servicos concluidos deverdo ser testados pela CONTRATADA, na presenca do
servidor responsavel.

CLAUSULA DECIMA — DO REEQUILIBRIO ECONOMICO-FINANCEIRO/REAJUSTE

a) O valor proposto podera ser reajustado ap6s 12 (doze) meses de vigéncia do contrato, tendo
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como base a variacdo do indexador IPCA-IBGE.

b) Neste caso, a CONTRATADA deveri solicitar o reajuste.

c)

d)

e)

8)

11.1.

11.2.

11.3.

11.4.
11.5.
11.6.
11.7.
11.8.

11.9.

Caso seja solicitado apds a prorrogagio contratual, o reajuste sera concedido a partir do més
de referéncia da data da solicitacdo, sendo que o indice a ser utilizado permanecera os 12
(doze) meses referentes ao prazo contratual anterior a prorrogacao, podendo ser registrado
por simples apostila.

Para restabelecer o equilibrio econémico-financeiro inicial do Contrato em caso de forga
maior, caso fortuito ou fato do principe ou em decorréncia de fatos imprevisiveis ou
previsiveis de consequéncias incalculéveis, que inviabilizem a execucao do contrato tal como
pactuado, respeitada, em qualquer caso, a reparticio objetiva de risco estabelecida no
contrato.

O pedido de aumento do prego proposto devera ser feito pela CONTRATADA, que devera
instrui-lo com documentos que comprovem o aumento do valor do servico objeto do
Contrato, pelo e-mail: comprasdga.sas@osasco.sp.gov.br ou protocolar no
Departamento de Gestdo Administrativa.

A CONTRATANTE tera o prazo de até o5 (cinco) dias tteis para dar resposta ao pedido de
aumento do preco.

Caso haja diminuicao do preco proposto durante a vigéncia do Contrato, a CONTRATADA
obriga-se a cientificar a CONTRATANTE, para que sejam adotados os procedimentos
visando a adequacao do valor.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — DAS PENALIDADES E SAN COES
ADMINISTRATIVAS

Comete infracdo administrativa, nos termos da lei, e do capitulo X, do Decreto Municipal

n° 13.877/2023 o licitante que, com dolo ou culpa:

Deixar de entregar a documentacao exigida para o certame ou nao entregar qualquer
documento que tenha sido solicitado pelo/a pregoeiro/a durante o certame;

Salvo em decorréncia de fato superveniente devidamente justificado, ndo mantiver a
proposta em especial quando:

Nao enviar a proposta adequada ao tltimo lance ofertado ou apds a negociacao;
Recusar-se a enviar o detalhamento da proposta quando exigivel;

Pedir para ser desclassificado quando encerrada a etapa competitiva; ou

Deixar de apresentar amostra, quando solicitada;

Apresentar proposta ou amostra em desacordo com as especificacoes do edital;

Nao celebrar o contrato ou nao entregar a documentacao exigida para a contratagio, quando

convocado dentro do prazo de validade de sua proposta;

11.10. Recusar-se, sem justificativa, a assinar o contrato ou a ata de registro de preco, ou a aceitar

ou retirar o instrumento equivalente no prazo estabelecido pela Administracao;
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11.11.

11.12.

11.13.

11.14.
11.15.
11.16.

11.17.

11.18.

11.19.

11.20.
11.21.
11.22,

11.23.

11.24.
11.25.
11.26.
11.27.
11.28.

11.29.

11.30.

11.31.

11.32.

11.33.
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Apresentar declaracao ou documentacao falsa exigida para o certame ou prestar declaracio
falsa durante a licitagao

Fraudar a licitacao

Comportar-se de modo inidéneo ou cometer fraude de qualquer natureza, em especial
quando:

Agir em conluio ou em desconformidade com a lei;

Induzir deliberadamente a erro no julgamento;

Apresentar amostra falsificada ou deteriorada;

Praticar atos ilicitos com vistas a frustrar os objetivos da licitacao

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

Com fulcro no art. 156 da Lei Federal n® 14.133, de 2021, a Administracao poder4, garantida
a prévia defesa, aplicar aos licitantes e/ou adjudicatarios as seguintes sanc¢oes, sem prejuizo
das responsabilidades civil e criminal:

Adverténcia;

Multa;

Impedimento de licitar e contratar e

Declaracao de inidoneidade para licitar ou contratar, enquanto perdurarem os motivos
determinantes da punicdo ou até que seja promovida sua reabilitacdo perante a propria
autoridade que aplicou a penalidade.

Na aplicacao das sanc¢oes serdo considerados:

A natureza e a gravidade da infracdo cometida.

As peculiaridades do caso concreto

As circunstancias agravantes ou atenuantes

Os danos que dela provierem para a Administracdo Pablica

A implantacio ou o aperfeicoamento de programa de integridade, conforme normas e
orientacoes dos 6rgaos de controle.

A multa sera recolhida em percentual de 0,5% a 30% incidente sobre o valor do contrato
licitado, recolhida no prazo maximo de o5 (cinco) dias tteis, a contar da comunicacao
oficial.

As sancoes de adverténcia, impedimento de licitar e contratar e declaracio de inidoneidade
para licitar ou contratar poderao ser aplicadas, cumulativamente ou nao, a penalidade de
multa.

Na aplicacdo da sancao de multa sera facultada a defesa do interessado no prazo de 15
(quinze) dias uteis, contado da data de sua intimacao.

A sangdo de impedimento de licitar e contratar sera aplicada ao responsavel em decorréncia
das infracoes administrativas, quando nao se justificar a imposicido de penalidade mais

grave, e impedira o responsavel de licitar e contratar no ambito da Administracdo Ptblica
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11.34.

11.35.

11.36.

11.37.

11.38.

11.39.

11.40.

12.1.

12.2.
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direta e indireta do ente federativo a qual pertencer o 6rgao ou entidade, pelo prazo maximo
de 3 (trés) anos.
Podera ser aplicada ao responsavel a sanc¢ao de declaracao de inidoneidade para licitar ou
contratar, que justifiquem a imposicdo de penalidade mais grave que a sancio de
impedimento de licitar e contratar, cuja duragio observara o prazo previsto no art. 156, §5°,
da Lei Federal n. © 14.133/2021.
A recusa injustificada do adjudicatario em assinar o contrato, ou em aceitar ou retirar o
instrumento equivalente no prazo estabelecido pela Administracdo,, caracterizard o
descumprimento total da obrigagdo assumida e o sujeitara as penalidades e a imediata
perda da garantia de proposta em favor do 6rgao ou entidade promotora da licitagao.
A apuracio de responsabilidade relacionadas as sangbes de impedimento de licitar e
contratar e de declaragao de inidoneidade para licitar ou contratar demandara a instauracao
de processo de responsabilizagdo a ser conduzido por comissao composta por 2 (dois) ou
mais servidores estaveis, que avaliara fatos e circunstancias conhecidos e intimara o
licitante ou o adjudicatario para, no prazo de 15 (quinze) dias tteis, contados da data de sua
intimacao, apresentar defesa escrita e especificar as provas que pretenda produzir.
Cabera recurso no prazo de 15 (quinze) dias tteis da aplicacao das sanc¢oes de adverténcia,
multa e impedimento de licitar e contratar, contados da data da intimacao, o qual sera
dirigido a autoridade que tiver proferido a decisao recorrida, que, se nao a reconsiderar no
prazo de o5 (cinco) dias uteis, encaminhari o recurso com sua motivacdo a autoridade
superior, que devera proferir sua decisao no prazo maximo de 20 (vinte) dias tteis, contados
do recebimento dos autos.
Cabera a apresentacdo de pedido de reconsideracao da aplicacido da sancdo de declaracdo
de inidoneidade para licitar ou contratar no prazo de 15 (quinze) dias uteis, contados da
data da intimacao, e decidido no prazo méaximo de 20 (vinte) dias uteis, contados do seu
recebimento.
O recurso e o pedido de reconsideracao terdo efeito suspensivo do ato ou da decisdo
recorrida até que sobrevenha decisao final da autoridade competente.
A aplicacao das sancgOes previstas neste edital ndo exclui, em hip6tese alguma, a obrigacao
de reparacao integral dos danos causados.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA — DA RESCISAQ

Dar-se-a rescisdo deste ajuste, independentemente de notificacdo ou interpelacio
judicial, nos termos do disposto nos artigos 137 a 139, Lei Federal n° 14.133/2021, em
especial no inciso VIII, do artigo 137, da citada Lei.

Na hipétese de rescisdo administrativa, a CONTRATADA reconhece, neste ato, os
direitos do CONTRATANTE, previstos no artigo 139, da Lei Federal mencionada no

subitem anterior.
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CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — DAS DISPOSICOES FINAIS

13.1. Na contagem dos prazos estabelecidos neste contrato, excluir-se-a o dia do inicio e incluir-

se-4 o dia do vencimento, prorrogando-se este, para o primeiro dia 1til, se recair em dia sem
expediente, nos termos do Artigo 183, da Lei de Licitacdes.

13.2. Caberds a CONTRATADA arcar com todas as obrigacdes fiscais, previdenciirias e
trabalhistas relativas aos seus empregados contratados.

13.3. A CONTRATADA se obriga a manter, durante toda a execugdo do contrato, todas as
condicoes de habilitagio e qualificacdo exigidas na licitagdo, compativeis com as obrigacoes
assumidas.

CLAUSULA DECIMA QUARTA — DO FORO

14.1. As partes contratantes elegem o foro da Comarca de Osasco para dirimir eventuais

questoes decorrentes do presente contrato.
E por estarem assim justas e de acordo, assinam as partes o presente instrumento em 03 (trés) vias,
todas de igual teor e forma, para que produza seus efeitos legais, sendo a seguir arquivado em ordem

numérica de acordo com a Legislacao Municipal em vigor.

Osasco, xx de xxxxxxx de 202x.

XXX XXX
Secretario de XXXXXXxXXxX

Nome representante
(Empresa)
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