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CONSULTA PUBLICA DE PRECOS N2 114/2023

CONSULTA PUBLICA DE PREGOS: Contratacao de empresa especializada para prestacdo de servicos de
implantacao, customizacdo, operacao e gerenciamento da central de atendimento ao municipe, com
fornecimento de plataforma digital de gestédo das informagdes, agendamento de consultas e
demandas municipais, como o objetivo de complementar o atendimento

1. Periodo para apresentacio da proposta: de 26/06/2023 a 30/06/2023

2. A proposta poderd ser entregue pessoalmente no endereco: Praca José Rodrigues do Nascimento, 30 —
Bairro Agua Fria — Cajamar/SP (Secretaria Municipal de Fazenda e Gest3o Estratégica — Departamento de Compras
e Contratos) entre 08:00 e 17:00 horas ou enviar com papel timbrado da empresa para o e-mail:
gabrielly.oliveira@cajamar.sp.gov.br, conforme modelo abaixo:

MODELO - FORMULARIO - COTACAO DE PRECOS

Nome da Empresa:

E-mail institucional:

E-mail pessoal:

Enderego:

Bairro: CEP:

Cidade: Estado:

CNPJ N2: Inscrigdo Estadual:

Fone: Fax:

3. DISPOSICOES GERAIS:

4.1. O proponente respondera pela fidelidade e legitimidade das informacdes e dos documentos
apresentados em qualquer fase desta coleta de pregos.
4.2 O presente procedimento ndo gera qualquer obriga¢do contratual entre a proponente e a Prefeitura

do Municipio de Cajamar, e tem como finalidade apenas a verificagcdo de pregos no mercado em questao.
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TERMO DE REFERENCIA

1. OBJETO

Contratacdo de empresa especializada para prestacdo de servicos de implantagéo, customizagéo,
operacgdo e gerenciamento da central de atendimento ao municipe, com fornecimento de plataforma
digital de gestao das informacdes, agendamento de consultas e demandas municipais, como o objetivo
de complementar o atendimento, orientacdo e informacdo, de acordo com os itens deste termo de
referéncia.

MODALIDADE: Pregéao
TIPO DE LICITACAO: Menor Preco Global
FORMA DE CONTRATACAO: Contrato

2. JUSTIFICATIVA

2.1. O grande desafio na administracéo publica atualmente é assegurar os direitos de cidadania aos
usuarios de servigcos sob responsabilidade do Municipio. Nesse contexto, a disponibilizacdo de
informacfes sobre o acesso aos servigos publicos vem constituindo-se em uma estratégia para
maior efetividade na execug¢édo de politicas publicas.

2.2. Em face das limitagbes da atual rede de atendimento, e considerando o constante aumento
gualitativo e quantitativo da demanda de servigos, torna-se imprescindivel a ampliacdo da rede
de canais de atendimento ao cidadéo, assim como sua unicidade, a fim de garantir a assertividade
e exceléncia no atendimento, bem como facil acesso do cidad&o as informacdes e atendimentos
ofertados pelo municipio.

2.3. A continuidade da disponibilizagdo de servicos por meio da disponibilizacdo de uma praca de
atendimento, combinada com uma central de atendimento telefénico ao cidad&o, é uma estratégia
gue promove, nitidamente, melhoria para a gestéo publica e principalmente para os cidadaos, a
citar:

> Exceléncia no atendimento;
> Foco no cidadao;
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Maior acessibilidade;

Garante a integracdo e compartilhamento informacional,

Absorve atividades de atendimento de diversas Instituicdes;

Obtém melhor aproveitamento dos recursos tecnolégicos envolvidos;

Intenso controle de qualidade realizado diariamente;

Mapeamento das principais demandas recorrentes da populacéo;

Formacéo de banco de dados;

Serve como termémetro de satisfacdo dos cidadaos atendidos em tempo real;
Fortalece a imagem institucional, disponibilizando um servico de alta qualidade e
desempenho;

Maior controle financeiro dos gastos publicos;

Tomada de decisdes fundamentadas em dados estatisticos e visao global do processo;
» Eliminacao de esforgos duplicados.

VVVVVYVYYYVYYVYYVY

Y VvV

Este tipo de atividade envolve diversos recursos de ordem humana e tecnolégica. Assim, com a
contratacdo dos servicos para empresas especializadas no ramo, que oferecam solucdes
completas e otimizadas, o Municipio garante modernas ferramentas para o fortalecimento de uma
politica de gestdo de qualidade total, garantindo mais eficacia, eficiéncia e efetividade no
atendimento ao cidadéo.

Ademais, a celebracéo da referida contratacdo nao suplantara os cargos préprios existentes na
estrutura administrativa da Prefeitura Municipal de Cajamar, ao contrario, os suplementarao,
suprimindo a participacdo do municipio em atividades n&do essenciais, buscando assim a
diminuicdo dos gastos publicos, o aumento da qualidade e maior eficiéncia da maquina
administrativa.

A terceirizacdo praticada na contratacdo pretendida, tem como pressuposto a execucdo de
atividade-meio que atualmente € um fendbmeno mundial, que ocorre com maior ou menor
intensidade em quase todos os paises. Ndo se trata de instrumento juridico, mas de estratégia de
administracao utilizada tanto por empresas privadas quanto no setor publico. E definida por véarios
autores e entidades publicas, entre as quais o Tribunal de Contas da Unido (TCU), que, em seu
relatorio e pareceres prévios sobre as contas do Governo Federal, referentes a 2001, atribuiu a

terceirizagdo o seguinte conceito:
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“[...] modo de reorganizag&o administrativa por meio da qual a execug¢do de determinadas
atividades de uma pessoa juridica, publica ou privada, sdo transferidas a uma
pessoa contratada para esse fim. Acrescente-se, ainda, ao conceito a circunstancia
de serem repassadas atividades acessorias da empresa tomadora do servigo, para
execugdo pelo prestador do servigo [...]” (BRASIL, 2002: 239)

No setor publico, foi adotada como forma de conter o tamanho da maquina administrativa e como
um instrumento de gestdo, para fazer face aos orcamentos reduzidos e a desburocratizagéao.

Destarte, conforme asseverado acima, resta evidente que a contratagcdo ora pretendida atesta a
integral consonancia do escopo pretendido com a legislacédo de regéncia, ndo se afastando em
momento algum do interesse publico primario, sendo seu Unico intento, a prestacdo de servi¢cos
técnicos acessorios e ndo essenciais a administragdo publica, englobando em seu escopo a
implantacdo, customizagdo e suporte em sistema de gestdo de atendimento ao cidadao, que
suplementa de forma acessOria a governanga municipal no atendimento a populagdo do
municipio.

3. DESCRICAO DOS SERVICOS

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

O Contrato tera vigéncia de 12 meses contados a partir do recebimento da ordem de servico,
podendo ser prorrogado até o limite da lei.

No caso do nao interesse na prorrogacdo contratual, a Contratada devera comunicar tal fato a
Contratante com, no minimo, 120 (cento e vinte) dias de antecedéncia do término do contrato.

Poderao participar os interessados cujo ramo de atividade seja compativel com o objeto desta
licitacdo, devidamente comprovado (Ex: Contrato Social, CNPJ, entre outros).

N&o serd permitida a subcontratacdo na execucao desse contrato no que tange aos seus objetos
centrais (central de atendimento e SISTEMA), que deverdo ser executados diretamente pela
Contratada.

CENTRAL DE ATENDIMENTO

Praga José Rodrigues do Nascimento, n2 30, Centro - Cajamar/SP Telefone: +55 (11) 4446-0000
Pagina 4 de 101



CAJAMAR
PREFEITURA *3i"

FAZENDA E GESTAO ESTRATEGICA

3.5.1. Apoio Administrativo

3.5.2. A contratacdo de servicos de apoio administrativo provém da necessidade de realizacdo
de atividades acessorias, tais como atendimento de protocolo, digitalizagdo de documentos,
inclusdo de documentos em sistemas eletrénicos, producdo de relatérios, organizagao
documental e outros. Esses servicos promovem agilidade e eficiéncia aos atendimentos
realizados pelo Contratante.

3.5.3. Os servigos serdo prestados nos locais, periodos e frequéncias discriminados pelo
Contratante, dentre as alternativas de periodos e frequéncias apontadas a seguir.

3.5.4. A disponibilizacdo dos postos de trabalho referentes a equipe de apoio aos servidores do
departamento de receita, deverd observar o inicio e término das atividades inerentes ao
horario de funcionamento da Unidade. Para tanto, a contratada devera atentar para o
dimensionamento desde seu inicio (15 minutos antes do horario oficial de abertura ao publico)
e no encerramento (15 minutos ap6s o fechamento oficial para o atendimento ao publico), de
forma a manter ininterrupta a prestagéo dos servigos durante todo o horario de funcionamento
da Unidade.

Servigo Frequéncia Horario de atendimento

Central de Atendimento / Apoio

. . Segunda a Sexta-feira Das 08:00h as 18:00h
Administrativo

3.5.5. A Prestacéo de Servigos de apoio administrativo — atendimento nos postos fixados pelo
Contratante envolve a alocacéo, pela Contratada, de empregados capacitados para:

3.5.5.1.  Assumir o posto devidamente uniformizados e com aparéncia pessoal adequada.
3.5.5.2.  Prestar servicos de apoio administrativo ao publico em geral, com atendimento

presencial ou por telefone, realizando, sempre que necessario, pesquisas em sistemas
informatizados.
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3.5.5.3.  Averiguar e identificar as necessidades do publico, sanando duvidas, fornecendo
informacdes precisas e objetivas, sempre de forma educada e prestativa, ou encaminha-
lo ao departamento responsavel apds devidamente anunciados.

3.5.5.4. Protocolar processos e documentos na unidade, registrando a entrada, a saida e
as movimentagdes, encaminhando 0s mesmos aos funcionarios competentes.

3.5.,5.5. Atender as chamadas telefonicas internas, retransmitindo mensagens e recados
recebidos aos funcionarios do Contratante.

3.5.5.6. Manter-se no posto, ndo devendo se afastar de seus afazeres.
3.5.5.7. Organizar as informacdes e planejar o trabalho do cotidiano.

3.5.6. A Contratada deverd cumprir a programacdo dos servigos feita periodicamente pelo
Contratante, com atendimento sempre cortés aos funcionarios e as pessoas em geral que se
fagcam presentes.

3.5.7. Os trabalhos deverao ser executados de forma a garantir os melhores resultados, cabendo
a Contratada otimizar a gestdo de seus recursos (humanos e materiais) com vistas ao
aprimoramento e a manutencao da qualidade dos servigos para satisfacdo do Contratante. A
Contratada responsabilizar-se-a4 integralmente pelos servicos contratados, cumprindo,
evidentemente, as disposi¢des legais que interfiram em sua execucao.

3.6. Atendimento multicanal
3.6.1. A execucdo dos servicos se dara por meio da recepcao das ligacdes feitas para o nimero

156, além do recebimento de mensagens via Chat (no site da Prefeitura, e Redes Sociais),
pela Central de Atendimento, nos seguintes periodos:

Servigo Dias da semana Horério de atendimento
Telefone 156 / Agendamento da Saude Segunda a Sabado Das 08h as 20h
Telefone 156 / Agendamento da Saude Domingos / Feriados Das 08h as 18h
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Recebimento de mensagens instantaneas Segunda a Sabado Das 08h as 20h
do Chat
Recebimento de ;n(;ancshagens instantaneas Domingos / Feriados Das 08h s 18h

3.6.2. A execucao do servico também devera contemplar a efetivagédo de ligagdes por meio da
Central de Atendimento Ativo, assim como o envio de SMS, nos seguintes periodos:

Servico Dias da semana Horario de atendimento
Efetuar Ligacdes Segunda a Sabado Das 08h as 20h
Envio de SMS Segunda a Sabado Das 08h as 20h

3.7. Central de Atendimento Receptivo

3.7.1. E a responsavel pelo recebimento das ligacbes do telefone 156, pelas mensagens
recebidas através do Chat no site da Prefeitura e nas redes sociais, bem como pelos
protocolos registrados via Portal Web.

3.7.2. Devera realizar a identificacdo ou cadastramento do solicitante no cadastro do Sistema
Web.

3.7.3. Realizard o atendimento ao solicitante, fornecendo-lhe as informacdes requeridas,
prestando esclarecimentos que se fizerem necessarios sobre programas, trabalhos, projetos
e campanhas da CONTRATANTE.

3.7.4. Efetuard no Sistema Web o registro das solicitagdes, denuncias, sugestdes, elogios e
reclamacgdes, com possibilidade de consulta e emissdo de relatérios, encaminhando a
CONTRATANTE, mediante Sistema Web, as ocorréncias que nao tiverem solucdo imediata
ou cujas informacdes necessérias ndo estejam disponiveis no momento.

3.8. Central de Atendimento Ativo

3.8.1. Realizara contato multicanal com o solicitante abrangendo telefonia, SMS e Chat.
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3.8.2. Realizard a execuc¢do de contato ativo como municipe para retorno das solicitagcbes que
foram respondidas, apds devolutiva dos departamentos responsaveis, de acordo com o meio
de resposta escolhido pelo solicitante.

3.8.3. Nos casos em que a forma de contato escolhida para resposta seja ligacao telefénica, e
gue a central ndo consiga estabelecer contato apés 2 (duas) tentativas sem sucesso, O
protocolo devera ser concluido. No caso de ser a primeira tentativa de contato, o protocolo
devera voltar para a fila e aguardar a préxima tentativa.

3.8.4. Nos casos necessérios, a EMPRESA PROPONENTE devera contactar o municipe, sob
demanda da CONTRATANTE, para complementar informagfes de um chamado em aberto.

3.8.5. A central realizara ligagbes e envio de SMS, informando acerca de servigos, projetos,
programas, campanhas e politicas estabelecidas pela CONTRATANTE, de acordo com o
solicitado, mediante roteiros pré-determinados.

3.8.6. Realizara contato via multicanal para pesquisas de satisfagdo do municipe com os servigos
publicos prestados, por meio da utilizacdo de dados cadastrais e scripts previamente
elaborados em conjunto com a EMPRESA PROPONENTE.

3.8.7. Paraacomunicacdo via telefone e SMS, a EMPRESA PROPONENTE devera disponibilizar
solucéo de sua responsabilidade que permita a execucdo do servico.

3.8.8. As mensagens de divulgacdo, campanhas e outros, a serem enviadas aos municipes,
deverdo ser redigidas sempre mediante a solicitacdo prévia, com conteudo exclusivamente
fornecidos pela CONTRATANTE e devera ser executado o0 servico sempre mediante
solicitagdo da CONTRATANTE.

3.8.9. A solucéo de gerenciamento devera possibilitar o registro, em banco de dados, de todas
as informacdes acerca das campanhas solicitadas, para recuperagdo por meio de consultas
e relatérios de gestéo.

3.8.10. A EMPRESA PROPONENTE deveré disponibilizar recursos para extracdo de relatorios de
todos os contatos realizados pela Central e para a Central de Atendimento, seja qual for o
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meio do contato.
3.9. Sistema de Gravacao e Armazenamento

3.9.1. AEMPRESA PROPONENTE devera dispor de sistema para gravagao profissional e digital
de 100% das ligacOes recebidas e realizadas pela Central de Atendimento, com respectivo
armazenamento.

3.9.2. Asgravacg0Oes deverdo conter 100% das chamadas de voz, de forma a possibilitar um rapido
acesso aos atendimentos, possibilitando a consulta, localizacdo, download das gravacdes em
MP3 ou outro definido pela CONTRATANTE. As gravacbes deverdo disponibilizar as
informagfes de data, hora, atendente, telefone de origem/destino, duragdo e o conteudo
devera ser mantido igualmente.

3.9.3. AEMPRESA PROPONENTE devera prever o armazenamento das gravagdes pelo periodo
integral da vigéncia do contrato.

3.9.4. Quando solicitado a EMPRESA PROPONENTE, o resgate da gravacao deve ser realizado
em até 2 (dois) dias Uteis.

3.10. Infraestrutura para prestagao dos servi¢os

3.10.1. Para a execucdo do servico de atendimento, a EMPRESA PROPONENTE devera
dimensionar os equipamentos, demais recursos tecnoldgicos e humanos a serem utilizados
para atender as exigéncias operacionais da Central de Atendimento, incluindo,
microcomputadores, servidores, sistema de telefonia (linhas, PABX, etc.), sistema de
seguranca (nobreaks, gerador, firewall, backups—inclusive em ambiente externo).

3.10.2. Os equipamentos e recursos humanos devem ser mensurados para suportar a volumetria
de atendimentos, assim como os niveis de servigos acordados.

3.10.3. As despesas referentes as contas telefénicas correrdo por conta da EMPRESA
PROPONENTE.
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3.10.4. Os equipamentos e componentes deverdo possuir caracteristicas que assegurem o eficaz
desempenho do atendimento, confiabilidade e redundancia necessérios a garantia do
atendimento ininterrupto.

3.10.5. AEMPRESA PROPONENTE sera responsavel por todas as instalagdes fisicas e estruturas
necessarias a prestacdo dos servicos contratados, considerando o exigido nas normas de
ergonomia vigentes. A legislacdo trabalhista pertinente deve ser integralmente respeitada,
incluindo normas regulamentadoras e convencgdes coletivas da categoria.

3.10.6. As instalages fisicas seréo disponibilizadas pela CONTRATANTE, deverdo ter capacidade
de abrigar posicdes de atendimento suficientes para atender plena e regularmente a
execucao do contrato.

3.10.6.1. O link de dado e voz, telefones 156 e ramais telefénicos do tronco do Paco
municipal, serdo disponibilizados pela CONTRATATANTE.

3.10.6.2. Os servidores e franquias para o0s servicos de mensageria (SMS, mensagens
instantaneas e e-mails), seréo disponibilizados pela CONTRATANTE.

3.11. OBRIGACOES E RESPONSABILIDADES DA CONTRATADA PARA O POSTO

3.11.1. Para a Prestagéo dos Servicos de Apoio Administrativo — Atendimento, a Contratada
obriga-se a:

3.11.1.1. Responsabilizar-se integralmente pelos servicos contratados, nos termos da
legislacéo vigente.

3.11.1.2. Disponibilizar empregados em quantidade necessaria para garantir a operagédo dos
postos contratados com suas carteiras de trabalho devidamente registradas e
obedecendo as disposi¢des da legislacdo trabalhista vigente.

3.11.2. A mao-de-obra a ser aplicada ao contrato deve comprovar o atendimento aos requisitos
descritos a seguir:
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3.11.2.1. Ensino médio completo;

3.11.2.2. Conhecimentos de informéatica, suficientes para as atividades no desempenho de
suas fungoes.

3.11.2.3. Prestar servico de apoio administrativo ao publico em geral, sejam clientes,
visitantes ou funcionarios, respeitando os procedimentos do Contratante.

3.11.2.4. Designar profissionais devidamente qualificados para a realizagdo dos servicos.

3.11.2.5. Manter funcionarios devidamente treinados para o exercicio de suas obrigacdes.

3.11.2.6. Caberd a Contratada considerar para 0 provimento de todos 0s postos
trabalhadores com instrucdo minima de segundo grau completo e idade minima de 18
anos.

3.11.2.7. Fornecer mao de obra com aparéncia e porte adequados ao desenvolvimento dos
trabalhos, bem como orientar os funcionarios para que estes assumam diariamente o0s
postos devidamente uniformizados, portando crachas com fotografia recente e com
aparéncia pessoal adequada.

3.11.2.8. Efetuar de imediato a reposi¢cédo da méo de obra nos postos em eventual auséncia,
ndo sendo permitida a prorrogacéo da jornada de trabalho(dobra).

3.11.2.9. Manter controle de frequéncia e pontualidade de seus empregados sob esta
contratacao;

3.11.2.10. Fornecer uniformes e complementos adequados para o desenvolvimento das
atividades, submetendo-os previamente a aprovacéo do Contratante, sem 6nus para 0s
empregados;

3.11.2.11. Assegurar que todo empregado que cometer falta disciplinar ndo seja mantido no
posto ou em quaisquer outras instalacées do Contratante.
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3.11.2.12. Atender de imediato as solicitacdes do Contratante quanto as substituicdes de
empregados ndo qualificados ou entendidos como inadequados para a prestacao dos
Servigos.

3.11.2.13. Relatar ao Contratante toda e qualquer irregularidade observada nos postos.

3.11.2.14. Apresentar, quando solicitado, os comprovantes de pagamento de beneficios e
encargos.

3.11.2.15. Fornecer obrigatoriamente cesta basica e vale-refeicdo aos empregados envolvidos
na prestacao dos servicos e qualquer outro beneficio estabelecido na legislacdo vigente.

3.11.2.16. Instruir seus empregados quanto a necessidade de acatar as orientacdes do
Contratante, inclusive quanto ao cumprimento das Normas Internas e de Seguranca e
Medicina do Trabalho, tais como prevencao de incéndio nas areas do Contratante.

3.11.2.17. Observar a legislagdo trabalhista, inclusive quanto a jornada de trabalho e outras
disposicbes previstas em normas coletivas da categoria profissional.

3.11.2.18. Responder por desaparecimentos ou danos a bens materiais ou avarias que
possam ser causados por seus colaboradores, ao Contratante ou a terceiros,
decorrentes de sua culpa ou dolo na execucdo do contrato, nos termos do artigo 70 da
Lei n° 8.666/1993.

3.11.2.19. Observar as condi¢cbes de uso de sistema de escrituragdo digital de obrigacdes
previdenciarias, trabalhistas e fiscais que sejam estabelecidas por legislacao federal,
atendendo ao disposto no artigo 16 da Lei Federal n°® 13.874/2019.

3.11.2.20. Prover todos os encargos previdenciarios e obrigacdes sociais previstos na
legislacao social e trabalhista em vigor, obrigando-se a salda-los na época propria, uma
vez que os seus empregados ndo manterdo nenhum vinculo empregaticio com o
Contratante.

3.11.2.21. Tomar partido sobre todas as providéncias e obriga¢cfes estabelecidas na legislacéo
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especifica de acidentes de trabalho quando, em ocorréncia da espécie, forem vitimas
0s seus empregados durante a execucdo deste contrato, ainda que acontecido em
dependéncia do Contratante.

3.11.2.22. Cumprir todos os encargos de possivel demanda trabalhista, civil ou penal
relacionada a execucdo deste contrato, originariamente ou vinculada por prevencao,
conexao ou continéncia.

3.11.2.23. Arcar com o0s encargos fiscais e comerciais resultantes desta contratacao.

3.11.2.24. A inadimpléncia da Contratada, em relacdo aos encargos supracitados, nao
transfere a responsabilidade por seu pagamento a administragdo do Contratante, nem
pode onerar o objeto desta contratagéo.

3.11.3. Plano de Trabalho
3.11.3.1. O atendimento Municipal devera ser efetuado conforme exposto abaixo:

3.11.3.1.1. Atendimento presencial — recepcionar o contribuinte na praca de
atendimento da Prefeitura, fornecendo informacdes acerca dos créditos tributarios
da Carteira a ser trabalhada, gerando protocolos administrativos eletrénicos em
software proprio da estrutura de atendimento, que posteriormente permitirdo ao
agente publico efetuar a cobranga do crédito tributario ou ndo, negociando,
celebrando acordos e parcelamentos, emitindo guias para pagamento, dando
quitagdo, dentre outras atividades inerentes;

3.11.3.1.1.1. Consubstanciada com as informagcBes obtidas a partir da
implementacdo e gestdo continuada dos sistemas, a contratada devera
elaborar um diagnéstico da gestéo do atendimento ao municipe para embasar
a fase de planejamento, bem como terd que realizar um estudo in loco para
obtencdo de parametros para aperfeicoar a metodologia de atendimento.
Assim, nesta fase devera considerar os instrumentos de planejamento
existentes no d&mbito municipal, sempre aferindo e apontando as evolug¢des
diagnosticadas.

Praga José Rodrigues do Nascimento, n2 30, Centro - Cajamar/SP Telefone: +55 (11) 4446-0000
Pagina 13 de 101



CAJAMAR
PREFEITURA *3i"

FAZENDA E GESTAO ESTRATEGICA

3.11.3.1.1.2. Para isso, além de considerar todo o contetido destes instrumentos
de planejamento, a contratada deverd realizar levantamentos técnicos a partir
de informacgdes primérias e secundarias, que atualizem e revisem os dados,
sempre que necessario.

3.11.3.2. Atribui¢des do atendimento presencial:

3.11.3.2.1. A prestacao dos servicos de atendimento, compreendendo as atividades de
apoio operacional, orientacdo e informacao na Praca de Atendimento da Prefeitura
Municipal, tem como objetivo dar condigfes para que a populacdo usuaria faga
uma adequada utilizagao dos servi¢os ou informagdes disponibilizados e instalados
na Unidade.

3.11.3.2.2. A prestacdo dos servicos na Praca de Atendimento € composta de
atividades rotineiras, que deverdo ser desenvolvidas durante o periodo de
atendimento ao publico usuério, pelos Postos de Trabalho alocados pela
contratada.

3.11.3.3. As atividades que compdem a prestacado dos servicos envolvem o bom atendimento
com apoio operacional, orientacdo, informacao aos cidadaos usuarios da Praca de
Atendimento por meio de informagfes precisas e objetivas, com cortesia e cordialidade
no tratamento e clareza na comunicagdo. As atividades a serem desenvolvidas pelos
Postos de Trabalho alocados pela contratada envolvem, entre outras:

3.11.3.3.1. Informar e orientar todo cidadéo usuario sobre os servigos prestados pela
Praca de atendimento;

3.11.3.3.2. Orientar o usuario quanto a previsdo do tempo de espera;

3.11.3.3.3. Recepcionar e triar os cidadaos por setor, para verificacdo de pré-requisito
e documentacéo apresentada pelo cidadao, condicdo de conservacgao e validade
dos documentos apresentados, observando a legibilidade, rasuras, manchas,
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partes faltantes e distribuir senhas para o atendimento;

3.11.3.3.4. Auxiliar nas pesquisas de indice de satisfacdo dos usuarios, realizadas
periodicamente na praca de atendimento ou outras pesquisas que se fizerem
necessarias.

3.11.3.3.5. Orientar filas e as chamadas das senhas;
3.11.3.3.6. Cadastrar senhas e acionar as chamadas eletrénicas (ou manual);

3.11.3.3.7. Orientar os usuarios nas situacdes de contingéncia, quanto a previsdo de
tempo de espera ou marcacgao de retorno e entrega de senhas para o retorno;

3.11.3.3.8. Observar a condicédo do cidaddo dando atendimento preferencial, tais como:
idosos, gestantes, pessoas portadoras de necessidades especiais, que
apresentem dificuldades de locomocgéo, conforme previsdo legal, distribuindo
senha especifica para este fim;

3.11.3.3.9. Identificar as emergéncias médica, acionando a entidade competente para
a prestacao do devido socorro;

3.11.3.3.10. Relatar todas as ocorréncias e fatos apurados ao seu preposto, que devera
repasséa-los ao Diretor/ Gestor da Praca de Atendimento;

3.11.3.3.11. Orientar e auxiliar o cidadado no preenchimento de formularios, quando for o
caso;

3.11.3.3.12. Apoiar o cidaddo em todas as é&reas de atendimento da unidade
identificando suas necessidades de encaminhamento, orientando-o corretamente;

3.11.3.3.13. Informar o usuéario sobre o acesso a Internet, monitorando-o e orientando-o
sobre a sua utilizacéo;

3.11.3.3.14. Fazer uso do sistema informatizado, correspondente ao servi¢o solicitado;
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3.11.3.3.15. Conferir os documentos apresentados pelo cidadao;
3.11.3.3.16. Realizar pesquisa de dados/informagdes nos sistemas informatizados;

3.11.3.3.17. Preencher os dados cadastrais do cidaddo, manualmente ou por meio
eletrdnico, necessarios a emissao do documento e/ou servigo;

3.11.3.3.18. Realizar a entrega do documento emitido, ao cidadéo;
3.11.3.3.19. Solicitar ao cidadao a conferéncia dos dados cadastrados;

3.11.3.3.20. Emissédo de documento para pagamento de taxas no posto bancario, quando
for o caso, orientando o cidaddo quanto as préximas etapas e localizacdo dos
atendimentos;

3.11.3.3.21. Encaminhar, por meio do seu preposto, ao Supervisor/Orientador Técnico
da Praca de Atendimento, os casos de maior complexidade ou inusitados, para a
agilizacao da solucéo;

3.11.3.3.22. Recolher documentos das mesas organizando-0s por sequéncia numérica e
de senhas, encaminhando-os para a préxima etapa do processo de producao do
documento;

3.11.3.3.23. Auxiliar na ordenacéo e arquivamento de documentos, apos a realizacao
dos atendimentos, conforme orientacdo do seu Supervisor, visando a preparacdo
de relatérios, oficios, transporte de documentos e outros, quando for o caso;

3.11.3.3.24. Auxiliar na sistematizacdo de dados estatisticos;

3.11.3.3.25. Separar, organizar, catalogar e arquivar processos, conforme orientacdo
técnica;

3.11.3.3.26. Zelar pelos equipamentos e objetos colocados a disposi¢do, em especial,
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aqueles que utilizarem no desempenho e suas funcgoes;

3.11.3.3.27. Auxiliar na execucdo das demais atividades de apoio operacional,
acessorias e complementares, inclusive as que sdo desenvolvidas com a operagao
de equipamentos de informatica, para a realizagdo do atendimento ao cidaddo no
setor.

3.11.4. A contratada devera manter o Preposto no local da prestagéo de servigos durante todo o
horario estabelecido no item 2.2.1. EXCLUSIVAMENTE para o desempenho das funcdes de
supervisdo/coordenacdo dos trabalhos na unidade, ou seja, ndo podera prestar qualquer
outro servico alheio a estas fungfes, quais sejam, supervisédo e coordenac¢do, durante todo o
periodo de atividade.

3.11.5. E de responsabilidade do Preposto, o acompanhamento técnico diario das atividades que
compdem o escopo da prestacdo dos servigos, planejar, organizar e orientar 0s seus Postos
de Trabalho;

3.11.6. Verificar e controlar a frequéncia e a pontualidade de seus Postos de Trabalho através de
Registrador de Ponto Eletrénico, bem como a apresentacdo destes devidamente
uniformizados, portando destaques diferenciados e os crachas de identificacao;

3.11.7. Informar ao gestor do contrato da Praga de Atendimento por meio de planilha, o controle
das frequéncias e as providéncias tomadas para as eventuais substituicoes;

3.11.8. Comunicar as situacdes de contingéncia ao Diretor/Gestor da Praga de Atendimento;

3.11.9. Acompanhar e avaliar, permanentemente, o desempenho das suas equipes de trabalho,
na prestacao dos servigos, visando o aprimoramento constante da qualidade do atendimento.

3.11.10. Zelar pela permanéncia da equipe alocada para a prestacao dos servigos, objeto do
presente Termo de Referéncia, nos seus devidos Postos de Trabalho, bem como providenciar
suas substituicdes, conforme escala programada para descansos e/ou troca de turnos.
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4. PLATAFORMA DIGITAL DE GESTAO DAS INFORMACOES

4.1. Plataforma de gestdo de informacdes, agendamento de consultas e demandas municipais,
compreendendo Sistema Web, aplicativo para dispositivos moveis, site de atendimento na
internet, chat para solicitacdes e registros de manifestagfes, tais como informagdes, elogios,
agradecimentos, servicos e denuncias, fornecendo subsidios de planejamento, automatizacéo e
operagOes das demandas. A EMPRESA PROPONENTE devera fornecer licencas ilimitadas de
uso para os servidores municipais e municipes durante todo o periodo de vigéncia contratual.

4.2. Requisitos gerais do Sistema
4.2.1. Tipos de atendimento

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

4.2.3. Informacdes

4.2.4. Elogios

4.2.5. Sugestbes

4.2.6. Reclamacbes

4.2.7. Solicitagbes

4.2.8. Agendamento de Consultas
4.2.9. Denuncias.

4.3. Canais de Entrada
4.3.1. Os canais de comunicagdo com 0S municipes serao:

4.3.2. Central de Atendimento: Contato via telefone, onde os registros serao feitos em Sistema
Aplicativo Web;

4.3.3. Portal Web: Formulério para solicitagdo de informag@o e servico dentro do site da
Prefeitura;

4.3.4. Sistema Aplicativo para dispositivos moéveis (App): Devera ser disponibilizado na Play
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Store (Google) e App Store (Apple);
4.3.5. Atendimento on-line (Chat): Através do Portal Web e redes sociais;
4.3.6. Pessoalmente: Atendimento prestado a municipes nas reparticdes publicas.

4.4. Perfis de Usuarios

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

4.4.2. Perfil Municipe: Interface voltada para o municipe como porta de entrada do relacionamento
com a Prefeitura, via Sistemas Web e Aplicativo, permitindo as func¢des de diversificados tipos
de atendimentos, como busca de informagdes e solicitagdo de servigos, acompanhamento
dos status das solicitagfes, recebimento de notificagdes, avaliacdo da qualidade dos servi¢os
prestados, interagdo on-line com os tele atendentes via Chat. O Perfil Municipe sera de uso
das pessoas fisica e juridica, e somente acessarao o Aplicativo, o Portal Web e o Chat, e ndo
podera acessar o Sistema Web;

4.4.3. Perfil Administrador do Sistema: Responsavel pela parametrizagdo dos servicos, com
funcdes de cadastros, criagdo, manutencdo, mapeamentos e suas respectivas regras, gestao
dos usuéarios e permissdes dos perfis de acesso. Esse usuario podera pertencer a um ou mais
grupos dentro do Sistema;

4.4.4. Perfil Atendente: Responséavel por cadastrar no Sistema Web as informagfes e demandas
de servicos, consultar registros anteriormente incluidos no Sistema, contatar municipes
conforme status dos protocolos, e realizar avaliacdo da satisfacdo do servico com o
solicitante. Também atendera ao Chat e acessara as demandas registradas via Portal Web.
Esse usuario podera pertencer a um ou mais grupos dentro do Sistema;

4.4.5. Perfil RSO: Responsavel por operar o Sistema, realizando a gestdo das solicitagdes,
podendo solicitar complementacédo de dados, solicitar parecer técnico de demais setores,
tramitar a demanda para outro responsavel, e responder aos municipes, tanto respostas
parciais quanto finais;
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4.4.6. Perfil Cadastrador: O perfil Cadastrador deverd registrar protocolos no Sistema Web, sejam
0s meios de entrada quais forem (Telefone, Aplicativo, Portal Web, Redes Sociais). Os
usuéarios do Perfil Cadastrador serdo, por exemplo, servidores publicos alocados nas
reparticdes publicas, agentes do Conselho Tutelar, agentes da Guarda Civil Municipal,
funcionérios de concessionarias de servicos publicos, e quaisquer outros usudrios que a
CONTRATANTE considerar importantes;

4.5. Requisitos dos Canais de Entradas
4.5.1. Central de Atendimento

4.5.1.1. O Sistema deveréa permitir a captagdo de varios dados, incluindo origem do contato
(se via Chat, Portal Web, redes sociais, aplicativo ou telefone);

4.5.1.2. O Sistema Web devera permitir o registro de todos os pedidos de informacdes e
servigos realizados pelos municipes;

4.5.1.3. O Sistema Web devera disponibilizar o controle de todos os protocolos gerados para
a elaboracgéo de dados estatisticos;

4.5.2. Portal Web e Aplicativo movel

45.2.1. O Portal Web devera ser disponibilizado ao usuario dentro do site da Prefeitura,
permitindo entradas dos mesmos tipos de atendimento encontrados via telefone,
possibilitando o autoatendimento para registro de protocolos solicitando informacdes
e/ou servicos;

4.5.2.2. O Portal Web devera ser disponibilizado para acesso nos navegados Mozilla
Firefox, Google Chrome e Safari;

4.5.2.3. O Aplicativo para dispositivos moveis devera ser disponibilizado na Play Store
(Google) e Aplicativo Store (Apple) para download gratuito;
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45.2.4. O portal e o Aplicativo deveréo ser de facil usabilidade, ergondbmicos, praticos, e
disponibilizar as funcionalidades necessarias a criacdo de protocolos;

45.25. Todos os protocolos gerados via Portal Web e via Aplicativo deverdo emitir um
namero de protocolo provisério que serd revisado e aprovado por um tele atendente da
Central de Atendimento. ApoOs a avaliagcao, sendo registrado um protocolo no Sistema
Web, devera ser gerado um ou mais nimeros de protocolos para acompanhamento do
municipe através do Portal Web ou do Aplicativo;

4.5.2.6. O Portal Web e as redes sociais deverdo disponibilizar os municipes a funcdo Chat
direto com a central de atendimento.

4.6. Acesso e Cadastro

4.6.1. O Portal Web e o Aplicativo deverdo disponibilizar cadastro para acesso com dados
pessoais, login e senha, com mecanismo que impeca duplicidade de cadastros;

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

4.6.3. O cadastro podera ser criado e editado pelo préprio usuario.
4.7. Cadastrar Solicitacéo

4.7.1. O Portal Web e o Aplicativo devem permitir que o usuario crie sua propria solicitagéo,
conforme padréo do formulario disponivel para o assunto tratado;

4.7.2. Tanto o Portal Web quanto o Aplicativo dever&o disponibilizar op¢édo para manter sigilo nas
solicitacles;

4.7.3. Autopreenchimento dos dados do solicitante, quando o mesmo jé tiver cadastro;

4.7.4. Os assuntos disponiveis deverdo ser listados conforme cadastro prévio;
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4.7.5. Endereco completo do local da solicitagdo com tipo de logradouro, logradouro, nimero do
local, complemento se houver, bairro, cidade. O municipe podera visualizar em um mapa
(georreferenciado) a posicdo do endereco, podendo registrar o protocolo neste local ou
escolher outro;

4.7.6. Disponibilizar campo aberto para digitacdo da descricdo da demanda;

4.7.7. Disponibilizar inclusdo de anexos, sendo até 4 arquivos de anexos nos formatos jpeg, png,
pdf, tamanho maximo de 50mb por arquivo;

4.7.8. O Sistema devera registrar todas as respostas aos protocolos, e disponibilizar no cadastro
do municipe, em tela dedicada, possibilitando consulta e interagdo, através do Aplicativo e do
Portal Web:;

4.8. Consulta e Comunicacéao

4.8.1. O Portal Web e o Aplicativo disponibilizardo menu para que o usuario possa consultar as
demandas geradas por ele, contendo o histérico do andamento, os status, e informacdes da
solicitacéo;

4.8.2. Devera ser disponibilizada funcao para que o solicitante aceite ou nao a resposta aplicada
ao seu protocolo;

4.8.3. Em caso de ndo aceite da resposta, o Portal Web e o Aplicativo deverdo reencaminhar o
protocolo ao setor responsavel, com as observagdes apontadas pelo solicitante;

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

4.8.5. O Portal Web e o Aplicativo deverao disponibilizar um menu onde o usuério podera acessar
suas informacdes cadastrais e senhas, podendo editar caso necessario;

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

4.10. Portal Web
4.10.1. Permitir que o usuério solicite informacdes ou servicos por meio do Chat on-line;

4.10.2. O registro de informacao e solicitagcéo através do Chat devera seguir as mesmas regras de
atendimento via telefone;

4.11. Redes Sociais
4.11.1. O Sistema deveréa possuir integracado com as redes sociais definidas pela CONTRATANTE,
possibilitando a comunicacdo do municipe com a Central de Atendimento, conforme suas
politicas de privacidade e publicacéo;

4.11.2. Permitir que o municipe solicite informac¢des ou servicos por meio das redes sociais,
possibilitando upload e download de arquivos; sempre que a rede social em questdo possuir
este recurso;

4.11.3. O registro de informacéo e solicitacdo através das redes sociais devera seguir as mesmas
regras de atendimento via telefone.

4.12. Funcionalidades do Sistema Web
4.12.1. Perfil Administrador

4.12.2. 0 administrador devera ter permissdo para configuracdo de parametros para o
funcionamento da solucdo como definicdo da quantidade maxima de tentativas até que o
protocolo seja finalizado automaticamente, definicdo da quantidade de dias que um protocolo
deverd aguardar a devolutiva do municipe via Aplicativo ou Portal Web, quantidade méaxima
de dias que o usuario podera permanecer sem acessar o Sistema até que seja inativado,
cadastros béasicos para selecdo pelo Tele atendente no momento do registro de uma
informac&o ou solicitacdo de servico;
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4.12.3. Cadastro e Gestdo dos Servicos disponiveis

4.12.4. O Sistema Web devera permitir ao administrador do Sistema realizar o mapeamento de
assuntos, subassuntos, bairros, regides, tipos de demandas, responsaveis, usuarios, grupos
e demais campos necessarios aos registros e encaminhamentos, em uma interface
especifica sem a necessidade de programacéo, dispondo de autonomia e liberdade para
criagdo dos formularios, de acordo com a necessidade da CONTRATANTE. O Perfil
Administrador terd as opc¢des de cadastro e alteracdo da estrutura organizacional,
mapeamento de responsabilidade, formulério dos servi¢os, grupos de trabalho e usuérios,
dentre outros parametros;

4.12.5. Cadastro da Estrutura Organizacional

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

4.12.7.Para o cadastro da estrutura deverdo ser considerados trés niveis, sendo
Secretarias/Fundacdes/Autarquias o primeiro, Diretoria de unidade o segundo, e a terceira é
a Divisdo/Grupo. O Sistema devera permitir o cadastro dessa estrutura com sigla, descricdo
da sigla. A hierarquia devera ser seguida no mapeamento do servico.

4.13. Mapeamento de Responsabilidade
4.13.1. O protocolo de demandas seguira a estrutura organizacional com Assunto, Subassunto,
Tipo de protocolo, Bairro, Regido e Divisao/Grupo Responséavel. O Sistema devera possibilitar
o vinculo de um assunto com o subassunto, sendo identificado pela sua descricdo. O
subassunto determina o que esté sendo solicitado e quem é o responséavel.

4.14. Assunto e Subassunto

4.14.1. A tela de parametrizacdo dos assuntos com subassuntos devera conter 0s campos com
possibilidade de sele¢do Unica:
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4.14.2. Canais de Entradas: Devem ser apresentadas em formato de escolha Unica;

4.14.3. Texto explicativo: Campo aberto com a descri¢ao de cada tema, com a finalidade de auxiliar
o atendimento do perfil atendente;

4.14.4. Urgente: Identificar se um servico pode ser cadastrado como urgente ou néo;

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

4.14.6. Anénimo: Identificar se um servigco pode ser cadastrado como anénimo ou ndo, e sé
poderdo ser abertos via telefone;

4.14.7. Notificacdo a cada nova entrada: Mecanismo que alerta, por e-mail, os responséaveis pelas
demandas a cada nova solicitagéo criada;

4.14.8. Prazo de Resposta (em dia): Cadastro de acordo de nivel de servigo para cada demanda;

4.14.9. Notificacbes de vencimento de prazo de demanda (em dia): Cadastro de niveis de
notificagdo para responsaveis pelos setores no nivel hierarquicos, sendo enviada a
notificacéo via e-mail;

4.14.10. Topico: Assunto e Subassunto disponiveis para registro de Informacdo e/ou
Solicitacao de servico;

4.14.11. Dados Importantes: O Sistema devera disponibilizar também um formulario
dindmico, com possibilidade de adicionar questdes/campos adicionais, com questionamentos
pertinentes ao servico. Os campos poderdo ser para digitagdo livre, data, hora, multipla
escolha, escolha Unica entre outros;

4.14.12. Dados Importantes da Execucédo: Caso servico necessite de dados da execucéo, o
Sistema abrird uma funcdo de formulario dindmico, com possibilidade de adicionar
questbes/campos adicionais, com questionamentos pertinentes ao servico. Os campos
poderdo ser para digitacao livre, data, hora, multipla escolha, escolha Unica entre outros;
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4.14.13. Inativar: Disponibilizar mecanismo que possibilite a ativacdo ou inativacdo de
assunto com subdivisdo, onde o mesmo ndo podera ser utilizado apo6s blogqueando.
Solicitag6es ja criadas deverao continuar o fluxo normal do atendimento.

4.15. Cadastro dos Grupos de Trabalho

4.15.1. O Sistema permitira a criagdo de Grupos de Trabalho contendo sigla, descri¢cdo, Diretoria
vinculada, permissdes de visualizacao e tipo de perfil;

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

4.15.3. Devera permitir ao administrador escolher quais as permissfes que os diferentes grupos
de acesso terdo dentro do Sistema.

4.16. Cadastro e Gestdo dos Usuarios

4.16.1. A criacao de novos usuarios e configuracéo dos acessos devera ser feita em uma interface
especifica sem necessidade de programagéo, onde o administrador do Sistema teré liberdade
e autonomia para criar, editar, alterar, ou inativar os acessos;

4.16.2. A liberacao de acesso sera permitida apés o preenchimento do cadastro com os dados
pessoais, como Nome, Entidade, Departamento/Divisdo, Cargo, Telefone corporativo, e-mail
corporativo, matricula, login de rede caso exista, e o tipo de Perfil de Usuario;

4.16.3. As permissdes serdo vinculadas ao Usuéario de acordo com o Grupo a que 0 mesmo
pertence;

4.16.4. Ao associar o Usuario ao Grupo de Trabalho, automaticamente o usuéario deverd visualizar
os protocolos que foram criados para o servi¢co vinculado. O Perfil RSO sera o responsavel
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pelas demandas do departamento;

4.16.5. O Sistema permitira a criacdo de Perfis personalizados, com libera¢do de acordo com as
funcionalidades existentes no Sistema, cadastrando permissdes como: Consultar, Criar,
Editar, Excluir;

4.16.6. Devera disponibilizar op¢éo para ativar ou inativar o cadastro do usuario. Quando inativado,
0 usuario ndo terd mais acesso ao Sistema;

4.16.7. O Sistema deveréa permitir alteragdo no cadastro, no perfil, no nivel de acesso, reenviar ou
redefinir senha;

4.17. Perfil Atendente

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

4.18. Cadastro do Municipe

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

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

4.18.3. Os dados cadastrais opcionais disponiveis s&o: nome social, data de nascimento, nome da
mée, e-mail, RG com seus complementos, titulo de eleitor, NIS e entre outros telefone e
documento opcional. Caso o meio de resposta selecionado pelo municipe seja e-mail,
obrigatoriamente o Sistema devera exigir um endereco eletrénico inclusdo no cadastro. O
mesmo processo devera ocorrer com o telefone;
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4.18.4. O Sistema Web devera reconhecer entre CPF valido e invalido, impedindo o cadastro caso
invalido;

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

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

4.18.7. Os dados cadastrais opcionais disponiveis sdo: ramo de atividade, Inscricdo Estadual,
nome Fantasia, site, e-mail, Inscricdo Municipal e telefone;

4.18.8. Os telefones deverdo ter a opcdo de classificagdo como: preferencial, fixo, celular,
comercial, recado entre outros, campo aberto para “Observacgdes do Telefone”;

4.18.9. Tipo de Solicitante: municipe, vereador, policial, entre outros;
4.18.10. Cadastros de pessoas fisicas e juridicas devem ter status de ativo ou inativo;

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

4.18.12. O Sistema Web devera disponibilizar a funcao “Atendimento nao realizado”. Permite
gue o tele atendente encerre o protocolo em aberto, sera usado quando houver alguma
intercorréncia que ndo permita o registro de informag¢do no Sistema: como engano, nao
competéncia da Prefeitura, Queda da ligacdo, Ligacdes transferidas, Trote, Desisténcia por
parte do municipe, entre outros. Mantendo o registro do atendimento;

4.18.13. Os protocolos criados devem ser identificados pelo canal de entrada utilizado.
4.19. Cadastro da demanda no Sistema Web
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4.19.1. O Sistema devera apontar ao Tele atendente todos os itens solicitados e parametrizados
no formulério para preenchimento. De acordo com o servigo selecionado, os campos para
preenchimento do formulério da solicitagdo podem mudar, conforme as regras para cada um
dos servigos que foram incluidos;

4.19.2. O Sistema devera permitir que o Tele atendente descreva a necessidade do municipe em
campo dedicado no formulario;

4.19.3. Caso o subassunto escolhido pelo municipe permita a opgéo de registro em andénimo, o
atendimento permite seguir sem identificacdo do solicitante;

4.19.4. Caso o subassunto escolhido pelo municipe permita a op¢ao de registro em sigilo, os dados
pessoais permanecerdo visiveis apenas para o Tele atendente, ndo sendo visiveis para 0s
responsaveis pela demanda;

4.19.5.Em se tratando de registro de informacdes, utilizara uma tela dedicada, emitird um
protocolo ou mais, mas ndo sera encaminhado ao departamento responsavel;

4.19.6. Em se tratando de registro de elogios, sugestfes, reclamagodes, solicitagbes, e dendncias,
utilizard uma tela dedicada, num formulario previamente parametrizado, selecionard um meio
de resposta, emitird um protocolo ou mais, e sera encaminhada a demanda ao departamento
responsavel;

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

4.19.8. O Sistema devera disponibilizar na tela de endereco do local da demanda uma opc¢ao para
preenchimento rapido, quando for o endereco do municipe. Caso néo seja, o Tele atendente
deverd ter a opgéo para cadastrar o endereco correto para o protocolo de forma completa
(tipo de logradouro, logradouro, niumero, bairro e regido), um campo aberto de ponto de
referéncia, deve estar disponivel caso haja necessidade. O Sistema devera georreferenciar
0 enderec¢o no mapa para diminuir a possibilidade de erro no cadastro;
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4.19.9. Caso o endereco do local da demanda néo exista no banco de dados, o Sistema devera
possibilitar ao Tele atendente o cadastro no momento do registro. Conforme parametrizacéo,
este endereco devera passara por uma aprovagao superior para que possa ser validada a
entrada dele no Sistema;

4.19.10. Caso exista protocolo em aberto no Sistema contendo o raio georreferenciado
definido para o endereco e assunto/subdivisdo selecionados, o Sistema devera identificar e
ofertar ao Tele atendente o vinculo com este protocolo;

4.19.11. Ap6s a criacdo do protocolo ele seguira regras de fluxos de acordo com o
mapeamento parametrizado;

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

4.19.13. O sistema deveréa permitir complementacéo de dados no protocolo, tanto em contato
ativo quanto receptivo, desde que o status permita as alteracdes e atualizagOes;

4.19.14. O sistema devera permitir que o Tele atendente apenas visualize o conteldo
completo do formulario de cadastro, ndo permitindo alteracées.

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

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

4.19.17. O protocolo provisorio deverd ser registrado no Sistema Web, podendo ser
consultado, e acompanhara o protocolo definitivo até o seu encerramento.
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4.20. Atendimento Ativo

4.20.1. Os Atendimentos ativos sdo realizados quando a Central de Atendimento entra em contato
com 0 municipe para repasse de resposta ou complementacdo de dados;

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

4.20.3. O Sistema Web deveréa ter uma interface para gestéo de fila dos protocolos, que de forma
automatica e sistémica devera enviar para os tele atendentes executarem o procedimento de
contato com o0 municipe, conforme os status e parametrizagdo do mapeamento;

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

4.20.5. Caso 0 municipe néo aceite a resposta, conforme parametrizagdo do sistema, o protocolo
devera retornar ao responsavel, com as observac¢des apontadas pelo municipe;

4.20.6. Caso 0 municipe aceite a resposta, conforme parametrizacao do sistema, o protocolo
deverd possibilitar a realizacdo de pesquisa de satisfacao e encerramento do registro;

4.20.7. O Sistema Web devera identificar quando nao foi possivel encontrar o municipe dentro do
namero de tentativas de contato parametrizado, levando a conclusao da demanda quando o
contato for para informar resposta, ou devolucao ao responsavel/fila de contato, em caso de
complementacéo de dados.

4.21. Perfil RSO

4.21.1. O Responsavel pelo Servico no Orgéo (RSO) tem a atribuicdo de responder as solicitagbes
gue estiverem sob sua responsabilidade. O Sistema Web devera possibilitar ao responsavel
a devolucéo do protocolo nos casos que identificar como ndo sendo de sua responsabilidade,
elou devido a falta de dados no registro. Também devera permitir o envio de solicitacdo de
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parecer técnico, aplicar resposta parcial ou definitiva ao municipe, reencaminhar a demanda
a outro departamento, imprimir protocolos, dentre outras atividades;

4.22. Agendamento de Consultas e exames:

4.22.1. Permite o cadastro e gerenciamento de usuario do sistema com definicao de permissoes;

4.22.2. Permite o cadastro de permissdes;

4.22.3. Permite o gerenciamento de pacientes;

4.22.4. Permite o gerenciamento de vagas de consulta, retorno, avaliagdo cirdrgica, cirurgia e
exame;

4.22.5. Permite o gerenciamento de especialidades e exames;

4.22.6. Permite o gerenciamento de profissionais;

4.22.7. Disponibiliza funcionalidade para parametrizacdo de especialidades, exames, grupo de
exames e AME;

4.22.8. Possibilita a importacdo e gerenciamento das Listas Manuais;

4.22.9. Possibilita a importacéo e gerenciamento das Listas AME;

4.22.10. Dispde de Painel de visualizacdo de todas as vagas;

4.22.11. Permite o agendamento de consulta, retorno, avaliagdo cirirgica, cirurgia e exame;

4.22.12. Permite a solicitacdo de priorizacdo de pacientes em retornos para apresentacéo
de exames e medicacao de alto custo;

4.22.13. Dispde de Painel de visualizacdo de todos os atendentes.

4.23. Gestao de usuarios e permissoes
4.23.1. Perfis

4.23.1.1. Administrador
423.1.1.1. Cadastra usuéarios da Plataforma;
4.23.1.1.2. Consulta usuarios;
4.23.1.1.3. Edita usuarios;
4.23.1.1.4. Inativa usuarios;
4.23.1.1.5. Define todas as permissdes dos usuarios cadastrados;
4.23.1.1.6. Cadastra perfis;
4.23.1.1.7. Consulta perfis;
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4.23.1.1.8. Edita perfis;
4.23.1.1.9. Inativa perfis;
4.23.1.1.10. Gerencia a demanda de consulta médica, retorno, avaliacdo cirargica,

cirurgia, exame, vagas AME e Listas Manuais;

4.23.1.1.11. Gerencia pacientes;

4.23.1.1.12. Gerencia profissionais;

4.23.1.1.13. Gerencia listas manuais;

4.23.1.1.14. Gerencia listas AME;

4.23.1.1.15. Gerencia vagas sem pacientes;

4.23.1.1.16. Consulta as vagas para os proximos 2 (dois) dias;
4.23.1.1.17. Consulta as vagas para o0s proximos 2 (dois) a 7 (sete) dias;
4.23.1.1.18. Consulta as vagas ignoradas;

4.23.1.1.19. Consulta as vagas sem pacientes;

4.23.1.1.20. Consulta os procedimentos sem vagas.

4.23.1.2.1.
4.23.1.2.2.

4.23.1.2. Supervisor

Consulta atendentes;
Realiza a atribuicdo ou exclusdo das vagas de consulta médica, retorno,

avaliagdo cirdrgica, cirurgia, exame, vagas AME e Listas Manuais para
agendamento pelo tele atendente

4.23.1.2.3. Gerencia listas manuais;

4.23.1.2.4. Gerencia listas AME;

4.23.1.2.5. Consulta as vagas para os préoximos 2 (dois) dias;
4.23.1.2.6. Consulta as vagas para os proximos 2 (dois) a 7 (sete) dias;
4.23.1.2.7. Consulta as vagas ignoradas;

4.23.1.2.8. Consulta as vagas sem pacientes;

4.23.1.2.9. Consulta os procedimentos sem vagas.

4.23.1.3.1.

4.23.1.3. Atendente

Realiza agendamento das vagas de consulta médica, retorno, avaliacdo

cirurgica, cirurgia, exame, vagas AME e Listas Manuais conforme distribuicao feita
pelo Supervisor;

4.23.1.4. Gestor municipal
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Visualiza a demanda de consulta médica, retorno, avaliagdo cirdrgica,

cirurgia, exame;

4.23.1.4.2.
4.23.1.4.3.
4.23.1.4.4.
4.23.1.4.5.
4.23.1.4.6.

4.23.1.5.1.

Visualiza as vagas para os proximos 2 (dois) dias;

Visualiza as vagas para os proximos 2 (dois) a 7 (sete) dias;
Visualiza as vagas ignoradas;

Visualiza as vagas sem pacientes;

Visualiza os procedimentos sem vagas.

4.23.1.5. Painel do Usuario

Area para identificar usuérios logados, qual o perfil de cada um, e a opgéo

de logout;

4.23.1.6.1.
4.23.1.6.2.
4.23.1.6.3.
4.23.1.6.4.
4.23.1.6.5.
4.23.1.6.6.
4.23.1.6.7.
4.23.1.6.8.
4.23.1.6.9.

4.23.1.6.10.
4.23.1.6.11.
4.23.1.6.12.
4.23.1.6.13.
4.23.1.6.14.

4.23.1.6. Parametrizagdo de permissdes de acesso

Cadastro de Usuario / Atendente;
Gerenciador de Filtro de Pacientes;
Gerenciador de Notificacéo;
Gerenciador de Producgéo de Atendentes;
Grupos AME;

Listas Manuais;

Nao Parametrizado;

Painel Central;

Parametrizado;

Perfil Usuério;

Prefeito;

Producéo por Atendentes;

Sem Vagas;

Vincular Profissional Retorno.

Gestao de vagas:

4.24.1. Painel de Notificacdo: O painel de informacgdes fornece um resumo simples da quantidade

de vagas disponiveis para a data mais proxima

4.24.2. O painel de informacgdes fornece um resumo da quantidade de vagas disponiveis para a
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data mais proxima:

4.24.2.1. Caixa azul: Contém a data da vaga de especialidade mais proxima e a quantidade
de vagas para esse dia. Clicando em “Visualizar Especialidades” é possivel ignorar uma
especialidade, dessa forma néo é possivel alocar atendentes para a mesma;

4.24.2.2. Caixa amarela: Contém a data da vaga de exame mais proxima e a quantidade de
vagas para esse dia. Clicando em “Visualizar Exames” é possivel ignorar uma
especialidade, dessa forma nao é possivel alocar atendentes para a mesma;

4.24.2.3. Caixa verde: Contém a data da vaga do grupo de exames mais proxima e a
quantidade de vagas para esse dia. Clicando em “Visualizar Grupo Exames” é possivel
ignorar determinado grupo dessa forma nao € possivel alocar atendentes para 0 mesmo;

4.24.2.4. Caixa marrom: Contém a data da vaga mais proxima dos procedimentos da lista
manual e a quantidade de vagas para esse dia,;

4.24.2.5. Caixa vermelha: Informa o niumero de Atendentes que ndo estdo alocados em
nenhuma lista. Clicando em “Visualizar Atendentes” é possivel atribuir a ele alguma lista,
ou ignorar o mesmo, dessa forma ele ndo pode ser associado as listas de atendimento.

4.24.3. Abas de procedimentos: Dispdem as listas de vagas, sendo respectivamente
Especialidades, Exames, Grupo Exames, Listas Manuais e Vagas AME. Em cada uma é
apresentada uma lista das vagas de cada procedimento e seu detalhamento:

4.24.4. Especialidades: Contém o nome do procedimento da vaga;

4.24.5. Vagas: Quantidade de vagas para a data mais proxima;

4.24.6. Data préxima: Data da vaga mais proxima;

4.24.7. Proximos 5 dias: Vagas para os proximos 5 dias;

4.24.8. Préximos 10 dias: Vagas para os préximos 10 dias;

4.24.9. Qtd Atendentes: Quantidade de atendentes alocados no procedimento;

4.24.10. Total Vagas: Total de vagas disponiveis para agendamento;
4.24.11. Qtd Pacientes: Quantidade de pacientes aguardando agendamento;
4.24.12. Acao: Botdo para atribuir vagas aos atendentes
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4.24.12.1. Ao clicar em Atribuir sera exibida uma janela para atribuicdo com os campos:

4.24.12.1.1. Especialidade;
4.24.12.1.2. Exame;
4.24.12.1.3. Grupo de exame;
4.24.12.1.4. Listas manuais;
4.24.12.1.5. Atendente;
4.24.12.1.6. Procedimento;
4.24.12.1.7. Tipo de vaga;
4.24.12.1.8. Status da vaga;
4.24.12.1.9. Unidade;
4.24.12.1.10. Profissional;
4.24.12.1.11. Data inicial;
4.24.12.1.12. Data final.
4.24.13. Atualizagdo: Essa éarea informa quando a tela foi atualizada pela ultima vez, e

disponibiliza um botao para atualizar a pagina;

4.24.14. Lista: Pagina da lista das vagas conforme aba escolhida, aqui estdo disponiveis
detalhes de procedimentos, datas e quantitativos;

4.24.15.
sistema

Menu: Por meio desse menu o usudrio tem acesso a todas as funcionalidades do

4.24.16. Painel Central: O usuario é redirecionado para a ultima aba acessada;

4.24.17.
4.24.17.1.
4.24.17.2.
4.24.17.3.
4.24.17.4.
4.24.17.5.
4.24.17.6.
4.24.17.7. Periodo;
4.24.17.8. Qtd listas;
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4.24.17.9. Acéo.

4.24.17.10. Administrar

4.24.17.11. Filtro de pacientes

4.24.17.12. Especialidade;

4.24.17.13. Unidades;
4.24.18. Profissionais;

4.24.18.1. Tipo;

4.24.18.2. Consulta;

4.24.18.3. Reserva técnica;
4.24.18.4. Retorno;

4.24.18.5. Status;

4.24.18.6. Prioridade;

4.24.18.7. Selecéo de regido;
4.24.18.8. Selecdo de municipios;
4.24.18.9. Selecéo de bairros;

4.24.18.10. Idade inicial;
4.24.18.11. Idade final;
4.24.18.12. Data inicial;
4.24.18.13. Data final;
4.24.18.14. Edicao;
4.24.18.15. Excluséo.
4.24.19. Usuarios
4.24.20. Pagina de criacdo de perfis e manutencédo dos mesmos, onde é possivel gerenciar

as funcdes de cada perfil com excecdo do perfil Atendente que néo permite alteracdes;
4.24.21. Profissionais

4.24.21.1. Pagina para vinculacao de profissionais que estdo responsaveis pelo atendimento
de pacientes de outros profissionais (Casos de afastamento, Férias e outros);

4.25. Parametrizacéo
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4.25.1. Define quais sédo as especialidades, unidades, profissionais, tipo de vagas e status de
liberagdo contempladas pelo sistema. Essas regras sao definidas separadamente para
Especialidades, Exames e Grupo Exames;

4.25.1.1. Grupos AME
4.25.1.1.1. Dados para visualizacdo das informagdes
4.25.1.1.2. Especialidades;
4.25.1.1.3. Total de vagas;
4.25.1.1.4. Vagas agendadas;
4.25.1.1.5. Vagas pendentes;
4.25.1.1.6. Em execucéo;
4.25.1.1.7.  Atribuidos;
4.25.1.1.8. Data de solicitagao;
4.25.1.1.9. CRA;
4.25.1.1.10. Quantidade de pacientes;
4.25.1.1.11. Acéo.
4.25.1.2. Listas Manuais
4.25.1.2.1. Possibilita a importacdo das listas manuais;
4.25.1.2.2. Campo disponivel para selecionar a origem (DRC / Regulagdo, NIP,
Reabilitacdo);
4.25.1.2.3. Permite informar um nome para a lista;
4.25.1.2.4. Permite informar a quantidade de protocolos;
4.25.1.2.5. Campo disponivel para informar o periodo que a lista deve ser trabalhada;
4.25.1.2.6. Funcionalidade para exportar e/ou excluir listas trabalhadas;
4.251.2.7. Dados para visualizacdo das informacoes
4.25.1.2.7.1. Descricao;
4.25.1.2.7.2. Tipo;
4.25.1.2.7.3. Restante;
4.25.1.2.7.4. Data inicial;
4.25.1.2.7.5. Data final;
4.25.1.2.7.6. Quantidade de atendentes;
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4.251.2.7.7. Total de vagas;
4.25.1.2.7.8. Data de solicitacao;
4.25.1.2.7.9. CRA;

4.25.1.2.7.10. Quantidade de pacientes;
4.25.1.2.7.11. Acéo.
4.25.1.2.7.12. Sem Paciente

4.25.2. Quando os pacientes de uma lista em producdo acabam e ainda existem vagas o é
informado nessa péagina;

4.25.3. Ferramenta Agendamento

4.25.4. Na tela do atendente estdo dispostos os campos com todos os detalhes da vaga que esta
sendo trabalhada no momento:

4.25.4.1. Data do contato;

4.25.4.2. Procedimento;

4.25.4.3. Tipo de procedimento;
4.25.4.4. Unidade executante;
4.25.4.5. Numero do CRA;

4.25.4.6. Data e horério da ultima atualizagéo;
4.25.4.7. ldade;

4.25.4.8. Endereco;

4.25.4.9. Numero do imével;
4.25.4.10. Complemento do endereco;
4.25.4.11. Procedimento;

4.25.4.12. Data da solicitacéo;
4.25.4.13. Protocolo;

4.25.4.14. Ano;

4.25.4.15. Situacéo;

4.25.4.16. Telefone;

4.25.4.17. Celular;

4.25.4.18. Observacéo;

4.25.4.19. Tentativa de contato;
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4.25.4.20. Status principal;
4.25.4.21. Campo de observacao do contato.

4.26. Visualiza¢cédo dos Protocolos

4.26.1. 0 RSO, ao acessar o Sistema Web, devera ter uma visédo geral dos protocolos sob sua
responsabilidade, demonstrado em numeros gerais, e especificos quando aplicados filtros,
0s status de prazo e demais parametrizages disponiveis;

4.26.2. Os protocolos cadastrados como urgente, deverdo ter destaque na visualizagdo do usuario;

4.26.3. O Sistema Web devera ofertar campos para filtrar os protocolos, conforme parametrizagéo
do mapeamento, e disponibilidade de dados do formulario de registro, demonstrando o
resultado em uma tabela de facil compreensao com os dados selecionados no filtro;

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

4.26.5. Cabecalho: Informa os dados gerais do protocolo, ou seja, Tipo de solicitagdo, nimero do
protocolo, data de criacdo, status etc.;

4.26.6. Dados do Solicitante: Sdo dados que se referem ao solicitante do servico, como: nome,
dados de contato, enderego, entre outros;

4.26.7. Dados da Solicitacdo: Sdo dados que se referem a solicitagdo, como: assunto, subassunto,
descrigcdo, endereco, e demais informagoes;

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

4.26.9. Respostas aplicadas ao protocolo: Sdo dados que se referem a qualquer resposta aplicada
ao protocolo, parcial ou final.
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4.27. Gestao dos Protocolos
4.27.1. O Sistema Web devera:

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

4.27.3. Demonstrar as informacgdes e status do protocolo ao selecionar o icone no mapa;

4.27.4. Viabilizar ao usuério a visualizacdo dos formulérios de criacdo dos assuntos de sua
responsabilidade, porém n&o permitir alteracao;

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

4.27.6. Possibilitar a incluséo de observagdes na solicitagéo;

4.27.7. Propiciar que o responsavel trate os protocolos vinculados separadamente ou em
conformidade com o vinculo;

4.27.8. Proporcionar ao usuario a possibilidade de imprimir a solicitacdo, de forma aleatdria,
agrupada ou vinculada.

4.28. Respostas dos Protocolos

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

4.28.2. O Sistema Web devera permitir a inclusédo de até 4 arquivos de anexos nos formatos jpg,
jpeg, png, pdf e mp4, tamanho maximo de 50mb por arquivo;

4.28.3. O Sistema Web deverd viabilizar ao RSO a aplicacéo de resposta de acordo com a agéo
realizada frente a demanda registrada como Servico Executado e a data da execucdo,
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Servico ndo Executado e a justificativa, ou Resposta Realizada para quando se tratar de
resposta administrativa. Quando a resposta necessita de conhecimento e validacdo de um
Grupo de Supervisdo, também haverd a opcdo de Resposta ndo aceita pelo RSO de
Supervisao. Deveré ser disponibilizado um campo para insercao da descricdo da resposta ao
municipe;

4.28.4. Quando necessario, 0 RSO podera solicitar parecer técnico a outro departamento/usuario,
sendo que para isso o Sistema Web devera disponibilizar a fun¢do no protocolo registrado,
por meio de impressédo da demanda, via sistema ou e-mail, e um campo aberto para descricdo
da informag&o solicitada;

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

4.28.6. Quando o RSO identificar que a demanda registrada necessita de mais dados para ser
tratada, ele devera ter a opgéo no protocolo para reencaminhar o registro para a Central de
Atendimento contatar o municipe para complemento de dados: Ao solicitar complemento, o
protocolo abrird um campo para descrigdo. O protocolo voltara para a Central de Atendimento,
para que se entre em contato com o municipe e complementar os dados;

4.28.7. Tendo o RSO identificado que a demanda registrada ndo € de sua responsabilidade, ele
deverd ter a opgao no protocolo para reencaminhar o registro para a Central de Atendimento
ou para outro departamento. Apds o0 processo, 0 protocolo volta a passar pelos mesmos
fluxos de tramitagéo;

4.28.8. O Sistema web devera registrar todas as ac¢des realizadas no protocolo, mantendo um
historico de interagdes.

4.29. Perfil Cadastrador

4.29.1. Tem a fungao de cadastrar as demandas internas da municipalidade, identificar a demanda
dentro da tabela do assunto/subdivisdo disponibilizada no Sistema. Em se tratando de
servigcos, o Sistema devera disponibilizar tela para registro, e salvar o protocolo, e realizar o
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encaminhamento ao departamento responsavel.
4.30. Cadastro do Solicitante

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

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

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

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

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

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

4.30.7. Os dados cadastrais opcionais disponiveis sdo: ramo de atividade, Inscricdo Estadual,
nome Fantasia, site, e-mail, Inscricdo Municipal e telefone;

4.30.8. Os telefones deverdo ter a opcdo de classificacdo como: preferencial, fixo, celular,
comercial, recado entre outros, campo aberto para “Observagdes do Telefone”;

4.30.9. Tipo de Solicitante: municipe, vereador, policial, entre outros;
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4.30.10. Cadastros de pessoas fisicas e juridicas devem ter status de ativo ou inativo;

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

4.30.12. Os protocolos criados devem ser identificados pelo canal de entrada utilizado.

4.31. Cadastro da demanda no Sistema Web

4.31.1. O Sistema deverd apontar ao Cadastrador todos os itens solicitados e parametrizados no
formulario para preenchimento. De acordo com o0 servico selecionado, os campos para
preenchimento do formulério da solicitagdo podem mudar, conforme as regras para cada um
dos servigos que foram incluidos;

4.31.2. O Sistema devera permitir que o Cadastrador descreva a necessidade do municipe em
campo dedicado no formulario;

4.31.3. Caso o subassunto escolhido permita a opg¢do de registro em anbénimo, o atendimento
permite seguir sem identificag@o do solicitante;

4.31.4. Caso o subassunto escolhido permita a opgéo de registro em sigilo, os dados pessoais
permanecerao visiveis apenas para o Cadastrador, ndo sendo visiveis para 0s responsaveis
pela demanda;

4.31.5. Em se tratando de registro de elogios, sugestbes, reclamacdes, solicitacdes, e dendncias,
utilizara uma tela dedicada, num formulério previamente parametrizado, selecionara um meio
de resposta, emitird um protocolo ou mais, e sera encaminhada a demanda ao departamento
responsavel;

4.31.6. Toda resposta registrada no Sistema, independente da escolha do meio resposta, devera
ficar registrada no protocolo, como histérico e disponivel para consulta, através do Aplicativo
e do Portal Web;
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4.31.7. O Sistema deverd disponibilizar na tela de endereco do local da demanda uma opcao para
preenchimento rapido, quando for o endereco do municipe. Caso ndo seja, o Cadastrador
deverd ter a opgéo para cadastrar o endereco correto para o protocolo de forma completa
(tipo de logradouro, logradouro, nimero, bairro e regido), um campo aberto de ponto de
referéncia, deve estar disponivel caso haja necessidade. O Sistema devera georreferenciar
0 enderec¢o no mapa para diminuir a possibilidade de erro no cadastro;

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

4.31.9. Caso exista protocolo em aberto no Sistema contendo o raio georreferenciado definido para
0 endereco e assunto/subdivisédo selecionados, o Sistema devera identificar e ofertar ao
Cadastrador o vinculo com este protocolo;

4.31.10. Ap6s a criacdo do protocolo ele seguira regras de fluxos de acordo com o
mapeamento parametrizado;

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

4.31.12. O sistema deveréa permitir complementacédo de dados no protocolo, tanto em contato
ativo quanto receptivo, desde que o status permita as alteracdes e atualizagOes;

4.31.13. O sistema devera permitir que o Cadastrador apenas visualize o conteudo completo
do formulario de cadastro, ndao permitindo alteracées.

4.32. NotificacOes

4.32.1. 0 municipe receberd uma mensagem de alerta, sempre que ocorrer alteracdes ou
inclusbes em seu protocolo;
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4.32.2. Os alertas deverao ser via e-mail e/ou aplicativo.
4.33. Relatérios de Gestéo
4.33.1. O Sistema Web devera disponibilizar uma ferramenta de relatérios variados, parametrizada
de acordo com o perfil e tipo de acesso, com possibilidade de exportacdo dos arquivos em
formatos como PDF e planilha, e aplicagdo de filtros dos campos disponiveis, conforme
segue:
4.34. Demandas de servigos
4.34.1. O usuario devera ter a disposicao relatorios das demandas registradas em sistema, como
apoio a tomada de decisfes e acdes a serem realizadas, e devera ser possivel que o mesmo
tenha acesso a todos 0s grupos a que esteja vinculado. Os filtros para pesquisa devem

abranger:

4.34.2. Checkbox para Selecionar Todos os Grupos: Selecionando esta op¢do o usuario podera
extrair relatorios de todos 0s grupos juntos a que tenha permissao de acesso;

4.34.3. Grupo: Nesta opcado o usuario seleciona um grupo por vez (somente aparecerao 0s grupos
a que o usuario tenha permisséo de acesso);

4.34.4. Data Criacao Inicial: Data em que o protocolo foi criado no sistema - inicio do intervalo;
4.34.5. Data Criagao Final: Data em que o protocolo foi criado no sistema - fim do intervalo;

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

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

4.34.8. Assunto: Assunto em que se encontra o protocolo;
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4.34.9. Subdivisédo: Subdivisdo em gque se encontra o protocolo;
4.34.10. Bairro: Bairro do endereco para o qual foi registrado o protocolo;
4.34.11. Logradouro: Logradouro do endereco para o qual foi registrado o protocolo;

4.34.12. CEP: Cadigo do Enderecamento Postal do endereco para o qual foi registrado o
protocolo.

4.35. Informagdes

4.35.1. O usuario devera ter a disposicao relatérios das informagfes registradas em sistema, e
devera ser possivel que o mesmo tenha acesso a todos os 6rgaos a que esteja vinculado. Os
filtros para pesquisa devem abranger:

4.35.1.1. Orgao Destino: Selecionando esta opg¢&o o usuario podera extrair relatorios de uma
secretaria, fundagéo ou autarquia especifica;

4.35.1.2. Data Criacao Inicial: Data em que a informacg&o foi registrada no sistema - inicio do
intervalo;

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

4.35.1.4. Assunto: Assunto da informacgéo repassada para 0 municipe;

4.35.1.5. Subdivisao: Subdivisdo da informacéo repassada para o municipe;

4.35.1.6. Bairro: Bairro de residéncia do municipe.

4.35.1.7. Usuérios cadastrados

4.35.2. O relatério devera apresentar ao usuario todas as pessoas vinculadas ao Sistema Web,
bem como seus dados e informagdes cadastrais. Os filtros da pesquisa devem abranger:
4.35.2.1. Status: Possibilita ao usuario selecionar pelo status de ativo ou inativo;
4.35.2.2. Usuario: Permite a selecdo de um usuario especifico;
4.35.2.3. Orgao: Viabiliza sele¢do de um 6rgéo especifico;
4.35.2.4. Diretoria: Sele¢do de uma diretoria especifica de vinculo dos usuarios;
4.35.2.5. Grupo: Selecao de um grupo especifico de vinculo dos usuarios.

4.35.3. Os resultados da pesquisa devem abranger:
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4.35.3.1. Nome Completo: Nome do usuario cadastrado;

4.35.3.2. Orgao: Orgéo a que esta vinculado o usuario;

4.35.3.3. Diretoria: Diretoria vinculada ao 6rgédo a que esté vinculado o usuario;

4.35.3.4. Grupo: Grupo vinculado a diretoria, que esta vinculada ao érgdo vinculado ao
USUArio;

4.35.3.5. Telefone: Telefone cadastrado para o usudrio no sistema do Portal Integrado;

4.35.3.6. E-mail: E-mail cadastrado para o usuario no sistema do Portal Integrado;

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

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

4.35.3.9. Periodo do ultimo acesso: Expressa se o0 usuario esta ha mais de 30 dias sem
acessar o sistema;

4.35.3.10. Dias Inativo: Disponibiliza exatamente quantos dias quantos dias de inatividade o
USUArio possui.

4.35.3.11. Logradouros

4.35.4. O relatério devera apresentar ao usuario a lista de logradouros disponiveis no sistema, para

4.36.

evitar duplicidade de cadastro. Os resultados da pesquisa para devem abranger:

4.35.4.1. Logradouro: Traz o tipo e 0 nome do logradouro

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

4.35.4.3. Regido: Regido onde se localiza o logradouro

4.35.4.4. Cidade: Cidade do logradouro (€ possivel pesquisar por qualquer cidade cadastrada
no sistema)

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

4.35.4.6. CEP: Cdédigo do Enderecamento Postal do logradouro

Teleatendimento

4.36.1. Deverad ser disponibilizado um relatério dedicado a andlise da produtividade dos

atendentes, como apoio a tomada de decisdes e a¢des a serem realizadas com os individuos
ou equipe em geral. Os filtros da pesquisa devem abranger:
4.36.1.1. Data Criacéo Inicial: Data em que o Tele atendente realizou a a¢éo e ficou registrada
no sistema - inicio do intervalo;
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4.36.1.2. Data Criagao Final: Data em que o Tele atendente realizou a agéo e ficou registrada
no sistema - fim do intervalo;

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

4.36.1.4. Horario Final: Horario especifico para localizar a informagdo buscada - fim do
intervalo;

4.36.1.5. Usuéario: Atendente/Cadastrador que teve registro de agdes realizadas no sistema.

4.36.2. Os resultados da pesquisa para devem abranger:

4.36.2.1. Nome do Usuério: Atendente/Cadastrador que teve registro de agdes realizadas no
sistema;

4.36.2.2. Orgdo de Origem do Usuério: Orgdo ao qual o atendente/cadastrador esta
vinculado;

4.36.2.3. Grupo Origem do Usuério: Grupo ao qual o atendente/cadastrador esté vinculado;

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

4.36.2.5. Conclusao - Resposta Aceita: Informa quantas pendéncias tratadas pelo atendente,
na tela de Alocacgao, tiveram como resultado “Concluséo - Resposta Aceita”;

4.36.2.6. Resposta ndo aceita: Informa quantas pendéncias tratadas pelo atendente, na tela
de Alocacao, tiveram como resultado “Concluséo - Resposta Aceita”;

4.36.2.7. Tentativa de contato com o cidaddo sem sucesso: Informa quantas pendéncias,
tratadas na tela Alocacédo, o atendente ndo conseguiu contato com o solicitante;

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

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

4.36.5. Consulta de Andamento: Quando municipe entra em contato com a Central de
Atendimento, e solicita informacdes sobre seus protocolos de demandas enviados aos
departamentos responsaveis, o atendente deve registrar esse contato no protocolo
consultado. Logo, esse campo traz os numeros de registros feitos pelo atendente;
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4.36.6. Nao Atendimento: Disponibiliza informacdo de quantas ligacdes nao tiveram andamento e
conclusao entre 0 municipe e a atendente devido queda de ligacao, trote etc.

4.37. Identificagdo da Solucéo

4.37.1. O Sistema devera permitir a insercao das marcas/logotipos da CONTRATANTE em telas,
Dashboards, portais, Aplicativo movel, interfaces, relatérios e e-mails, substituindo as marcas
da CONTRATADA, de fornecedores, desenvolvedores, integradores e outros intervenientes
do funcionamento do SISTEMA,;

4.37.2. O Sistema devera permitir as configuracdes das interfaces da solucdo, seguindo os
padrbes de cores e identidade visual da CONTRATANTE;

4.37.3. O Portal Web e o Aplicativo mével deverdo possuir interfaces com um padrédo visual tnico
estabelecido pela CONTRATANTE.
4.38. Regras Gerais de Acesso

4.38.1. O Sistema devera permitir a parametrizagdo de chave de login, senha e tentativas de
acessos invalidas a serem definidos pela CONTRATANTE, aumentando a seguranca de
acesso aos dados da aplicacéo;

4.38.2. Todo usuério do Sistema devera ter a possibilidade de alterar sua senha e solicitar
recuperacao de senha através de envio de e-mail institucional;

4.38.3. O Sistema devera permitir inativar usuarios apos determinado periodo sem acessos. A
guantidade de dias devera ser configurada conforme sugestdo da CONTRATANTE;

4.38.4. O Sistema devera permitir a fungédo de envio de e-mail para criacéo e ativacéo de cadastro
e confirmacdo de alteracdo dos dados de acesso, independente do canal utilizado no
cadastro;

4.38.5. O Sistema devera permitir a recuperacdo dos dados de acesso pelo Portal de Atendimento
Web e Aplicativo Movel;
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4.38.6. O Sistema deveréa garantir a unicidade do cadastro do municipe, inclusive entre os diversos
canais de atendimento;

4.38.7. A CONTRATANTE definirA um ou mais usuério da sua estrutura para ter acesso irrestrito
ao SISTEMA para fins de auditoria em seguranca e/ou qualidade.

4.39. Manuais de Operacéao

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

4.39.2. A CONTRATADA devera fornecer aos municipes manuais de instru¢cdo e/ou videos
demonstrativos de uso de todas as funcionalidades do Aplicativo mével e Portal Web de forma
clara e efetiva, em versao PDF.

4.40. Adaptacdes Legais

4.40.1. Adaptacbes do Sistema para atendimento as legisla¢cdes, normas, comunicados e
instrucdes vigentes e editadas (municipais, estaduais e federais), além de orienta¢des dos
tribunais e pareceres normativos;

4.40.2. O acompanhamento da legislacdo, normas, comunicados e instru¢des e suas adaptacdes
no Sistema contratado sdo de responsabilidade da CONTRATADA, devendo ser
comunicadas aos Fiscais do Contrato da CONTRATANTE;

4.40.3. O atendimento de Requisi¢cdes de Servicos, que se refiram as Adaptacfes Legais, devera
ser priorizado, de forma que n&do venha a comprometer o cumprimento das normas e prazos
legais;

4.40.4. Esse servico devera ser prestado durante toda vigéncia do contrato, sem nenhum 6nus
adicional a CONTATRANTE.

4.41. Seguranc¢a dos Dados
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4.41.1. Neste item serdo definidas as seguintes politicas de seguranca que deverdao, no minimo,
ser seguidas pela CONTRATADA a fim de garantir um servico confiavel:

4.41.2. Toda troca de dados entre o cliente (browser) e o servidor devera ser feita através de uma
camada de conexao criptografada utilizando SSL (Secure Sockets Layer) / HTTPS, no
ambiente de producéo do Sistema;

4.41.3. O Sistema devera possuir controle de tempo de conexdo e criptografia de sessdes do
“Browser Internet” para evitar fraudes e aumentar a seguranca dos dados;

4.41.4. A seguranga e confidencialidade das informacdes dever&o ser garantidas pelos diferentes
perfis de acesso definidos para cada Usuério do Sistema;

4.41.5. O Sistema devera prover controle de acesso, com diferentes perfis de Usuéarios (em todos
0s niveis hierarquicos), mediante usuario e senha, com a exigéncia de troca de senha no
primeiro acesso;

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

4.41.7. O Sistema devera possuir auditoria de operacgdes realizadas nos protocolos pelos Usuarios
para eventuais validacdes de acessos e cumprimentos de legisla¢des pertinentes (tais como
a LGPD).

4.42. Armazenamento e Backup

4.42.1. Todos os dados deverdo ser gravados e armazenados de forma continua, em banco de
dados relacional, nas proprias instalacdes da CONTRATADA, ou em instalacdes externas,
sendo que essas instalagdes deverdo ser aprovadas previamente pela CONTRANTE;

4.42.2. A CONTRATADA podera subcontratar terceiros para a execucao desses servicos, desde
que a CONTRATANTE seja previamente comunicada;
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4.42.3. A CONTRATADA deverad manter a CONTRATANTE informada, durante toda a vigéncia do
contrato, do endereco das instalac6es onde os dados seréo gravados e armazenados;

4.42.4. A CONTRATADA devera manter o ambiente de hospedagem do SISTEMA de forma
segura, tanto l6gica como fisicamente, a partir de recursos tecnolégicos na forma de
programas ou de equipamentos fisicos, que coibam acessos indevidos, com politicas ou
regras de seguranca, preservando a identidade dos Usuérios e a integridade dos dados;

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

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

4.42.7. A CONTRATADA devera providenciar o gerenciamento e a execugao de rotinas diarias de
backup dos dados armazenados do SISTEMA, por no minimo 30 (trinta) dias corridos,
utilizando recursos adequados de armazenamento que possibilitem uma rapida restauracao,
se necessario.

4.43. Requisitos para Implantacéo

4.43.1. A seguir sdo apresentados 0s requisitos e processos que deverdo ser seguidos na
implantacéo do SISTEMA.

4.43.2. Customizacao

4.43.3. Nesta etapa as funcionalidades serdo customizadas e parametrizadas para que possam
ser implantadas, conforme abaixo:

4.43.4. A customizacdo e parametrizacao do Sistema deverdo obedecer as regras de negdcios da
CONTRATANTE;
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4.43.5. Sera de responsabilidade da CONTRATADA identificar as informagbes e variaveis
necessarias para a customizacao e parametrizacao do Sistema.

4.43.6. Migragao/lmportagéo de Dados

4.43.7.Caso exista um Sistema vigente, a CONTRATANTE disponibilizara os dados e
documentacao existentes de tal Sistema, e a migragéo sera executada da seguinte forma:

4.43.8. A CONTRATADA devera elaborar um plano de migracdo de dados, o qual devera ser
aprovado pela CONTRATANTE;

4.43.9. O plano de migragéo de dados devera definir, no minimo: quais tabelas seréo transferidas
para o Sistema, as tabelas que ndo deverao ser transferidas, os problemas encontrados e as
solugBes que deverao ser adotadas durante o processo de migracao;

4.43.10. A conferéncia dos dados migrados sera de responsabilidade da CONTRATANTE,
utilizando o plano de migracdo de dados fornecido pela CONTRATADA, o qual informara
eventuais ndo conformidades para as providéncias de correcoes;

4.43.11. As atividades para a migracdo serdo realizadas pela CONTRATADA em ambiente
de homologacéo, antes da implementacdo em ambiente de producéo, e acompanhadas por
Técnicos da CONTRATANTE;

4.43.12. Efetivada a conferéncia e o término bem-sucedido das atividades, a migracédo dos
dados serd homologada, aceita pela CONTRATANTE e implantada em producéo;

4.43.13. Para atingir esse objetivo, a CONTRATADA devera:

4.43.14. Extrair, converter e migrar todos os dados das bases existentes para 0 novo
Sistema, sendo que todo custo e responsabilidade dessa acgédo ficardo a cargo da
CONTRATADA,;

4.43.15. Importar os dados definidos no plano de migracdo, considerando também as
devidas integracbes com o0s Sistemas da CONTRATANTE, previamente em
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ambiente de homologacdo, mesmo que seja necessaria a criagdo ou adaptacdo em tabelas,
campos, telas ou relatérios;

4.43.16. Analisar os dados recebidos e enviar relatério apontando as possiveis
irregularidades e inconsisténcias encontradas, tais como: enderego incompleto, CPF/CNPJ
invalido, dentre outros. A CONTRATANTE, em parceria com a CONTRATADA, definird a
estratégia a ser adotada nesses casos;

4.43.17. Fornecer, ao final desta etapa, relatérios que evidenciem a correta migracdo dos
dados recebidos, contendo no minimo dados quantitativos e comparativos, a serem definidos
pela da CONTRATANTE.

4.44, Integracgao

4.44.1. O Sistema deveréa permitir a integracdo com os Sistemas utilizados pela CONTRATANTE;

4.44.2. Sistemas utilizados pela CONTRATANTE e a base de dados do Sistema da CONTRATADA
e vice-versa;

4.44 3. A integracdo devera ser desenvolvida e operacionalizada com a participacdo de
representantes técnicos da CONTRATADA e da CONTRATANTE, contemplando,
obrigatoriamente, as seguintes atividades:

4.44.4. A integragdo com os Sistemas da CONTRATANTE devera ser realizada previamente em
ambiente de homologagdo com acessos via Web Services e/ou um processo padronizado de
geracao e recepcao de arquivos e/ou dados;

4.44.5. A CONTRATADA devera fornecer o layout contendo todas as especificagdes técnicas para
0 estabelecimento da integracdo, que contemple garantias de seguranca e privacidade das
informacg0es trocadas, além de preservar os histéricos das movimentagoes;

4.44.6. A CONTRATADA, de comum acordo com a CONTRATANTE, devera estabelecer as
rotinas de importacdo, exportacdo e atualizacdo de dados, bem como a sua periodicidade,
escopo, regras de negdcio, tecnologia adequada a ser utilizada, dentre outros requisitos do
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projeto de integracao;

4.44.7. A integracdo deverd ser validada pelas partes envolvidas (CONTRATADA e
CONTRATANTE), em ambiente de homologacéo, antes da implementacdo em ambiente de
producao;

4.44.8. A CONTRATADA devera fornecer informacdes de monitoramento dos processos de
integracdo, em meio a ser acordado com os técnicos da CONTRATANTE (tais como: pagina
Web, e-mails, logs) que permitam o acompanhamento de todas as ocorréncias, sinalizando
0S sucessos e eventuais falhas;

4.44.9. Em eventual falha nos processos da integracdo, a CONTRATADA devera comunicar por
e- mail os Fiscais do Contrato e Técnicos da CONTRATANTE informando: quais processos
afetados, a causa raiz, o plano de agéo e prazos para restabelecimento;

4.44.10. Os processos de integracao serdo realizados na fase de implantacdo e durante toda
a vigéncia do contrato;

4.44.11. O ambiente de homologacédo devera ser mantido com as integracdes realizadas, e
s6 poderd ser atualizado de acordo com entendimentos prévios com os Técnicos da
CONTRATANTE;

4.44.12. A CONTRATADA devera comunicar antecipadamente a CONTRATANTE, qualquer
modificacdo no Sistema contratado que afete as integracfes, para o planejamento da sua
realizacao;

4.44.13. A CONTRATADA devera adequar o processo de integracao mediante comunicado
da CONTRATANTE, em funcédo de necessidades de alteracdes nos Sistemas previstos neste
Item.

4.45, Etapas da Implantacéo

4.45.1. A implantacdo do SISTEMA ocorrera em trés etapas:
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4.45.1.1. Configuracdo: Primeira etapa do processo, consiste na customizagdo e
parametrizacdo do Sistema de acordo com as regras de negdcios da CONTRATANTE;

4.45.1.2. Homologacdo: O Sistema devera ser acessado pelos Fiscais do Contrato, em
ambiente de homologagdo, para a validacdo da customizagdo, parametrizacao,
migragéo e integragao;

4.45.1.3. Producéo: Apos a homologacéo e a formal aprovagdo pela CONTRATANTE, o
Sistema devera ser disponibilizado em produgcdo e sera acompanhado pelos
profissionais da CONTRATADA (Operacao Assistida) pelo periodo de, no minimo, 30
(trinta) dias.

4.45.2. A CONTRATADA devera disponibilizar Gerente de Projeto, alocado nas dependéncias da
CONTRATANTE, que devera acompanhar a implantacdo em todas as suas etapas;

4.45.3. A CONTRATADA devera disponibilizar todos 0s recursos técnicos necessarios para o
cumprimento das etapas da implantagdo (tais como: microcomputadores, impressoras,
softwares, dentre outros) atendendo as politicas de seguranga da CONTRATANTE, que
servira de apoio ao Gerente de Projeto.

4.46. Produtos Gerados

4.46.1. Roteiro com 0s cendarios de testes realizados pela CONTRATADA (eletrdnico);

4.46.2. Formulario de Validacdo e Testes fornecido pela CONTRATANTE e assinado pela
CONTRATADA (papel e eletrénico);

4.46.3. Sistema customizado e parametrizado, dados migrados, integrado com os Sistemas
previstos, conforme legislacao, regras e definicdes da CONTRATANTE;

4.46.4. Manual de operacgdo do Sistema (eletronico) a ser fornecido pela CONTRATADA.

5. TREINAMENTO
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5.1. A CONTRATADA devera realizar o processo de treinamento as pessoas indicadas pela
CONTRATANTE, as quais irdo utilizar e gerenciar os Sistemas, sendo Fiscais do Contrato,
Usuarios Chaves e demais Usuéarios designados formalmente pela CONTRATANTE. O
treinamento deverd ser realizado de forma pratica e os participantes deveréo ser capazes de:

5.1.1.1. Operar os Sistemas sem qualquer dificuldade;

5.1.1.2.  Definir tipos de Usuérios, conferindo-lhes niveis de acessos diferenciados;

5.1.1.3.  Operar os Sistemas, adaptando a configuragé@o as suas necessidades;

5.1.1.4. Replicar os conhecimentos obtidos, no &mbito da CONTRATANTE;

5.1.1.5. Compreender os objetivos para 0s quais os relatérios e consultas foram idealizados;
5.1.1.6. Realizar as parametriza¢des necessarias nos Sistemas.

5.2. Disposicgdes Gerais do Treinamento

5.2.1. Os treinamentos deverdo ser realizados de acordo com 0s seguintes itens:

5.2.1.1.  Ocorrer imediatamente apds a homologagéo dos Sistemas pela CONTRATANTE;

5.2.1.2. Deverdo ser ministrados por pessoal capacitado/qualificado em treinamentos, e
com conhecimentos dos Sistemas e das regras de negécio da CONTRATANTE;

5.2.1.3.  Apresentar demonstracdes praticas de funcionamento dos Sistemas;

5.2.1.4.  Apresentar material didatico para utilizacao dos Sistemas, que deve estar disponivel
para consulta e ser entregue pela CONTRATADA em formato digital para cada
participante, antes do inicio do treinamento;

5.2.1.5. Todos os treinamentos deverédo ser realizados em ambiente especifico configurado
pela CONTRATADA para este fim, o qual devera refletir as mesmas caracteristicas,
funcionalidades e regras do ambiente de producéo;

5.2.1.6. A CONTRATADA e a CONTRATANTE acordardo entre si sobre o local para
realizacdo e os equipamentos a serem utilizados quando do treinamento das equipes
da CONTRATANTE;

5.2.2. As despesas relativas a participacdo dos instrutores e de pessoal proprio, tais como:
hospedagem, transporte, diarias, dentre outros, serdo de responsabilidade da

CONTRATADA,

5.2.3. O treinamento e o respectivo material didatico deverdo ser em idioma portugués;
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5.2.4. A CONTRATADA devera, em até 5 (cinco) dias Uteis anteriores a realizacdo dos
treinamentos, apresentar formalmente a CONTRATANTE, documento contendo:

5.2.5. Comprovacdo de que o ambiente de treinamento esta disponivel para uso e sem
interferéncias durante a realizacdo do mesmo;

5.2.6. Conteldo programatico com 0s cenarios a serem abordados, o qual devera ser validado
pela CONTRATANTE;

5.2.7. Comprovacgédo de que todos os participantes, quando for o caso, estejam cadastrados com
seus respectivos logins e perfis de acesso.

5.2.8. A CONTRATADA deverad ao final dos treinamentos, sem nenhum ©Onus adicional a
CONTRATANTE, enviar certificado e pesquisa de satisfacdo, para cada participante.

6. GARANTIA TECNICA

6.1. A CONTRATADA devera garantir a atualizacdo do Sistema ofertado, mantendo-o sempre em
conformidade com a legislagcéo (Federal, Estadual, Municipal, pertinente ao objeto), sem nenhum
6nus adicional a CONTRATANTE, durante toda a vigéncia do Contrato;

6.2. A CONTRATADA podera ofertar versdes do Sistema atualizadas com novas tecnologias de
mercado, mediante avaliacdo de capacidade de adequacdo dos recursos de infraestrutura da
CONTRATANTE;

6.3. Caracteristicas do ambiente tecnolégico

6.3.1. Ainterface grafica do usuéario devera se manter amigavel e compativel com os navegadores
determinados pela CONTRATANTE;

6.3.2. O SGBD devera manter ferramentas que garantam a seguranca e prote¢cdo das
informacdes, que permitam a recuperacdo de dados de transacfes falhas feitas pelos
usudrios, devendo esse processo ser automatico e seguro;
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6.3.3. O Sistema Web, Aplicativo, Portal Web, Chat deverdo permitir integracbes com outros
Sistemas desde que nao interfiram em suas finalidades principais;

6.3.4. Software em ambiente Web, com acessos controlados por senhas e critérios de uso;

6.3.5. Servicos de software validos durante o periodo de vigéncia contratual, podendo ser
renovados juntamente com o0s servicos de suporte técnico, treinamento, manutencao,
desenvolvimento, customizacao;

6.3.6. Permite acesso e utilizacdo das ferramentas a todos os usuarios logados simultaneamente,
funcionando em modo multiusuéario;

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

6.3.8. A CONTRATADA devera disponibilizar um ambiente para homologacéo e validacao das
atividades desenvolvidas e um ambiente de produgéo para publicacao;

6.3.9. A disponibilidade de servico devera ser mantida durante os 7 (sete) dias da semana, 24
(vinte e quatro) horas por dia;

6.4. S&o consideradas as seguintes excec¢des para disponibilidade:

6.4.1. Falha na conexao (“link”) fornecida pela empresa de telecomunicagfes encarregada da
prestagéo do servigco, sem culpa da CONTRATADA;

6.4.2. Falhas de utilizagdo ou sobrecarga na rede de dados do CONTRATANTE;

6.4.3. Falhas na infraestrutura do CONTRATANTE, incluindo, mas néao limitando, atualizacdes de
software de navegacdo, antivirus e outros que possam causar incompatibilidade com a
estrutura disponibilizada pela CONTRATADA,

6.4.4. As interrupcBes necessarias para correcdes, ajustes técnicos ou manutencdo, as quais
serdo avisadas previamente sempre que possivel e preferencialmente realizadas no horario
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das 18 as 8h ou durante o final de semana e feriados;

6.4.5. As intervengbes emergenciais decorrentes da necessidade de preservar a seguranca do
servidor, destinadas a evitar ou fazer cessar a atuacao de “hackers” ou destinadas a realizar
correcBes de seguranga, ficando a CONTRATADA autorizada a desconectar o servidor da
Internet, se necessario;

6.4.6. Suspensdo da prestacdo dos servicos contratados por determinacdo de autoridades
competentes, for¢ca maior ou por descumprimento de clausulas do contrato;

6.4.7. Interrupcdes ou mau funcionamento causado por forga maior ou por empresas terceiras
como por exemplo: organismos de registro de dominio, sincronizagdo de DNS etc.;

6.4.8. Tempo utilizado pelo CONTRATANTE para validacdo de correcdes de erros;
6.4.9. Paradas ou restauracdes de copias de seguranca de dados.

6.4.10. A CONTRATADA devera monitorar e realizar manutencdo da integragcéo existente entre o
Sistema Web, Aplicativo, Portal Web, Chat.

6.5. Caracteristicas técnicas

6.5.1. A CONTRATADA devera disponibilizar 3 (trés) camadas, com servidor Web, servidor de
bancos de dados e cliente (acesso via browser);

6.5.2. O Sistema Web, Aplicativo, Portal Web, Chat possui 3 (trés) bases, sendo
desenvolvimento, homologacéo e producao;

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

6.5.4. Durante toda a vigéncia do contrato, 0 ambiente de homologacao devera ser mantido para
que todo item preparado para ser disponibilizado em producdo seja obrigatoriamente
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homologado previamente neste ambiente;

6.5.5. Deverdo ser mantidos os mesmos padrbes para telas, cores, botdes, didlogos, ajudas,
auditoria, logs, manuais, etc.;

6.5.6. Os perfis Administrador, Atendente e RSO possuem link tnico, bem como login e senha de
uso pessoal e intransferivel de acesso para realizar todas as operagdes relacionadas ao seu
respectivo perfil;

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

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

6.5.9. Manter historico de alteragoes;

6.5.10. Atualizacdo do manual disponibilizado no Sistema sempre que necessario;

6.5.11. As configuracdes regionais do Sistema Operacional, como formato de datas, moedas, hora,
separadores de milhares e decimais, ndo deveréo influenciar no funcionamento do Sistema;

6.5.12. Nao exigir a instalacdo de Sistemas/programas proprietarios (exceto plug-ins como, por
exemplo, Java e Flash, assegurando a compatibilidade de suas versfes atualizadas com o
Sistema).

6.6. Suporte Técnico

6.6.1. O Suporte Técnico compreende toda atuacdo de profissional qualificado e devidamente
capacitado para o atendimento e resolugdo das solicitagdes (Incidentes, Problemas e
Requisicbes de Servicos) seja remotamente ou nas dependéncias da CONTRATANTE.

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

6.6.3. Deverd ser emitido protocolo com SLA paratodas as solicitacdes e atendimentos realizados
no Sistema de suporte, independente do meio utilizado;

6.6.4. Todo atendimento aos Incidentes, Problemas, além das Requisicbes de Servicos,
definidas, deverdo ser executadas e aprovadas no ambiente de homologacéo dos Sistemas
Web, Aplicativo, Portal Web e Chat;

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

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

6.6.7. No caso das Requisicbes de Servicos a CONTRATADA, juntamente com a
CONTRATANTE, devera realizar o levantamento dos dados e elementos necessarios
(Levantamento de Requisitos). O levantamento de requisitos devera ser efetuado em reunido
com a participacdo dos Fiscais do Contrato e/ou Usuéarios Chaves e demais Usuarios
designados formalmente pela CONTRATANTE e profissionais da CONTRATADA com
conhecimento técnico e das regras de negécio;

6.6.8. A CONTRATADA devera realizar a Ata da Reunido onde sera fixado prazo para
apresentacao de relatério com a descricdo dos servigos, bem como o prazo de execucéo.
Este relatério devera ser aprovado pelos Fiscais do Contrato e/ou Usuérios Chaves;

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

6.7. Atendimento do suporte
6.7.1. O atendimento devera ser realizado pela CONTRATADA, durante toda a vigéncia do
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contrato, por diferentes meios tais como: telefone, e-mail, e ferramenta especifica
disponibilizada pela mesma.

6.7.2. O atendimento ser& operacionalizado segundo os itens abaixo:

6.7.2.1. A CONTRATADA devera disponibilizar ferramenta para abertura e
acompanhamento de Ordens de Servigos on-line via internet, onde serdo registradas
todas as solicitagbes dos Usuarios, fornecendo obrigatoriamente um identificador
(nimero da Ordem de Servico);

6.7.2.2. A ferramenta deverd permitir: a identificacdo do solicitante, a classificacdo do
evento, o grau de prioridade, descricdo da solicitagdo, funcionalidade envolvida,
data/hora da abertura e encerramento, anexo de documentos, dentre outras
informacgdes, para 0 acompanhamento dos prazos e niveis de servico;

6.7.2.3. A ferramenta devera permitir a emissdo de relatérios pela CONTRATANTE,
contendo as informagfes necessarias ao controle das solicitagfes, das solucdes
fornecidas, do atendimento a prazos e niveis de servico;

6.7.2.4. A abertura das Ordens de Servicos sera realizada pela CONTRATADA, permitindo
ainda, caso necessario, que a CONTRATANTE também o possa realizar;

6.7.2.5. A CONTRATADA devera documentar as solugfes de todas as solicitacoes;

6.7.2.6. Apo6s a homologacdo e aceite da Ordem de Servigos realizada pelo Usuario, a
CONTRATADA deveréa disponibilizar a solicitacdo para o ambiente de producao, e
encerrar a Ordem de Servico;

6.7.2.7. A Ordem de Servico disponibilizada para homologacdo do Usuario solicitante, que
ndo for homologada no prazo de 3 (trés) dias Uteis, devera ser encerrada
automaticamente pela ferramenta;

6.7.2.8.  Caso o Usuério ndo homologue a Ordem de Servico, o prazo para fins de SLA sera
considerado a data/hora da disponibilizagdo da solicitacdo em ambiente de
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homologacgéo pela CONTRATADA,

6.7.3. Para o gerenciamento do atendimento, a CONTRATADA devera fazer o efetivo
acompanhamento (e possibilitar que a CONTRATANTE também o faca) dos registros das
solicitagdes (Incidentes, Problemas e Requisicbes de Servico) e o andamento de suas
solucbes;

6.7.4. O prazo para realizagdo do servi¢o sera contado a partir do momento que for registrada a
Ordem de Servico junto a CONTRATADA. No caso da indisponibilidade da ferramenta.

6.8. Classificacdo de Eventos

6.8.1. Os atendimentos que envolvam solicitagbes de servicos, devem ser registrados com a
seguinte classificacédo de eventos:

6.8.2. Incidente: Compreende toda falha, erro, mau funcionamento, lentiddo, indisponibilidade ou
outras situagdes que impecam ou dificultem o uso/acesso aos Sistemas pelos Usuérios. Sua
solucdo se da com a restauracéo do servico ou a minimizagéo de impactos negativos sobre
0 Mmesmo;

6.8.3. Problema: Compreende a causa de um ou mais incidentes, que deve ser investigada a
partir do diagnéstico de incidentes recorrentes. Sua solucao se da com a eliminacéo definitiva
da causa do surgimento dos eventos indesejados;

6.8.4. Requisicdo de Servico: Compreende adaptacdes dos Sistemas para atendimento as
legislacdes, normas, comunicados e instrucdes vigentes e editadas (municipais, estaduais e
federais), além de orienta¢des dos tribunais e pareceres normativos, termos de cooperacao,
contratos, convénio. Podem ser feitas para melhoria de desempenho através de otimizacao
de cddigos ou recursos, e atendimento as solicitacfes necessarias para integracoes.

6.9. Graus de Prioridade

6.10. Os graus de prioridade devem atribuir a Incidentes um nivel de criticidade para a sua
execucdo. Essas solicitagOes seréo classificadas em graus que vao de 1 (um) a 3 (trés), em ordem
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decrescente de urgéncia:

6.10.1. Grau 1 (Prioridade Alta)
6.10.1.1. Incidentes que impecam o0 acesso e/ou a utilizacdo dos Sistemas;
6.10.1.2. Incidentes que causem indisponibilidade total de qualquer das funcionalidades dos
Sistemas;
6.10.1.3. Incidentes que impactem no préprio registro e abertura da solicitagdo de
atendimento.
6.10.1.4. Servicos que envolvam atendimentos de urgéncia;

6.10.2. Grau 2 (Prioridade Média)
6.10.2.1. Incidentes que causem indisponibilidade parcial de qualquer das funcionalidades
dos Sistemas;
6.10.2.2. Incidentes ocorridos nas integracfes entre os Sistemas da CONTRATANTE, de
empresas terceiras ou conveniadas, ou ainda entre as funcionalidades dos Sistemas;

6.10.3. Grau 3 (Prioridade Baixa)
6.10.3.1. Demais incidentes que nao forem enquadrados nos graus anteriores.
6.10.3.2. Niveis de Servicos

6.11. O Acordo de Nivel de Servicos (Service Level Agreement - SLA) tem por objetivo medir o
desempenho dos servigos prestados, estabelecer metas a fim de garantir que o servico atenda as
necessidades do negdcio devendo-se reportar seus resultados através de relatérios.

6.12. Tempo de Resolucéo

6.12.1. Todos os prazos estabelecidos abaixo serdo contados a partir do registro da solicitacéao.
No caso da indisponibilidade da ferramenta de suporte, o prazo sera considerado a partir do
contato por qualquer outro meio de comunicacéao disponivel (tais como: telefone, e-mail);

6.13. Incidentes

6.13.1. Grau 1 (Prioridade Alta): até 48 (quarenta e oito) horas corridas;
6.13.2. Grau 2 (Prioridade Média): até 40(quarenta) horas uteis;
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6.13.3. Grau 3 (Prioridade Baixa): até 90 (vinte e quatro) horas uteis;

6.14. Qualquer alteracdo ou prorrogacdo dos prazos acima estabelecidos, deverdo ser
justificados por e-mail pela CONTRATADA ao Fiscal Operacional da CONTRATANTE, informando
novo prazo, desde que ndo ultrapasse o prazo do grau atual e limitado apenas a uma prorrogacao.

6.15. Problemas

6.15.1. A CONTRATADA devera comunicar formalmente a CONTRATANTE da existéncia de
Problemas nos Sistemas, mencionando: Descricdo técnica detalhada, impactos aos
Usuérios, solucdo adotada, prazo para resolucdo definitiva. Essa comunicacdo devera
ocorrer logo que detectado o problema, e novamente quando for dada a sua solugao.

6.16. Requisicdo de Servico

6.16.1. Para os casos de requisicao de servicos, devem ser obedecidos os prazos acordados entre
a CONTRATANTE e a CONTRATADA informados na fase de Levantamento dos Requisitos;

6.16.2. Surgindo a necessidade da prorrogacdo do prazo acordado, estando condicionada a
apenas uma prorrogacdo, a mesma devera ser encaminhada para andlise do Fiscal
Operacional da CONTRATANTE, desde que o novo prazo seja igual ou inferior ao prazo
inicial;

6.16.3. O acordo de prazos nédo se aplica para os casos de Adaptacdes Legais, prevalecendo o
prazo legal.

7. OBRIGACOES E RESPONSABILIDADES DO CONTRATANTE

7.1. O Contratante responsabiliza-se por:
7.1.1. Efetuar periodicamente a programacdo dos servicos a serem executados pela Contratada.
7.1.2. Exercer a fiscalizacdo dos servigos por técnicos especialmente designados.
7.1.3. Indicar formalmente o gestor e/ou o fiscal para acompanhamento da execuc¢édo contratual.
7.1.4. Expedir Autorizac@o de Servigos com antecedéncia minima de 3 (trés) dias Uteis da data
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de inicio da execug¢do dos mesmos.
7.1.5. Encaminhar a liberacdo de pagamento das faturas da prestacdo de servicos aprovadas.

7.1.6. Indicar instala¢des sanitarias.

7.1.7. Fornecer a infraestrutura necessaria a execucado dos servicos, tais como disponibilidade de
computadores, telefones, linhas telefonicas e internet.

7.1.8. Indicar vestiarios com armarios guarda-roupas.

8. FISCALIZACAO DA EXECUGAO DOS SERVICOS

9.

8.1. Afiscalizag&do do Contratante terd livre acesso aos locais de execugéo do servico.

8.2. O Contratante podera ordenar a imediata retirada do local, bem como a substituicdo dos
funcionérios da Contratada que estiverem sem uniforme ou cracha, que embaracarem ou
dificultarem a sua fiscalizagdo ou cuja permanéncia na area, a exclusivo critério do Contratante,

julgar inconveniente.

8.3. O Contratante executara mensalmente a medi¢do dos servigos pela quantidade de postos/dia
efetivamente cobertos, descontando-se do valor devido o equivalente a indisponibilidade dos
servigos contratados e por motivos imputaveis a Contratada.

TABELA DE POSTOS E LOCAIS

9.1. Os servicos de apoio administrativo - atendimento serdo prestados nas dependéncias das
instalacBes do Contratante, conforme tabela de postos e locais a seguir.

Funcéo/Posto

N° de postos

Local do posto

Atendimento Presencial — Apoio

Administrativo 08 . , ,
Teleatendimento — Central de Praca José Rodrigues do Nascimento,
. 20 30 (Centro), Cajamar — SP, CEP 07750-
Atendimento 000
Monitor de Atendimento 03
Supervisor de Atendimento 04
TOTAL 35
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9.2. Os horérios serao definidos pela Contratante, dentro do periodo de funcionamento (8h00-17h00),
conforme as necessidades da Administracdo, dentro da carga horéria estabelecida e mediante
prévia comunicacao a Contratada, respeitadas as legislacdes trabalhistas vigentes.

9.3. Toda a equipe da Contratada alocada para os servicos devera permanecer rigorosamente nos
postos para as quais tenham sido designadas. As eventuais substituicdes para descanso e/ou
troca de turno, folgas, falhas, almoco, faltas, férias etc., deverdo ser feitas através de escala
programada pelo preposto/supervisor da Contratada.

10. CONDICOES DE HABILITACAO
10.1. HABILITACAO JURIDICA (documentos exigidos no art.28 da lei 8.666/93).
10.1.1. Registro comercial, no caso de empresa individual.

10.1.2. Ato constitutivo, estatuto ou contrato social consolidado, devidamente registrado, em se
tratando de sociedade empresaria ou cooperativa, devendo o estatuto, no caso das
cooperativas, estar, na forma prevista nos artigos 27 e 28 da Lei Federal n°® 12.690 de
19/07/2012 e, no caso de sociedade por a¢des, acompanhado de documentos de elei¢cdo de
seus administradores.

10.1.3. Sendo o licitante Microempreendedor Individual, apresentar o CCMEI (Certificado do
Cadastro do Microempreendedor Individual) expedido através do site portal do
empreendedor: http://www.portaldoempreendedor.gov.br.

10.1.4. Inscricdo no Registro Civil de Pessoas Juridicas do ato constitutivo acompanhada dos
nomes e enderec¢o dos diretores em exercicio, no caso de sociedades simples.

10.1.5. Decreto de autorizacdo, em se tratando de empresa ou sociedade estrangeira em
funcionamento no Pais, e ato de registro ou autorizagdo para funcionamento expedido pelo
6rgado competente, quando a atividade assim o exigir.

10.2. REGULARIDADE FISCAL (documentos exigidos no art.29 da lei 8.666/93).
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10.2.1. Cadastro Nacional de Pessoa Juridica (CNPJ).

10.2.2. Certidao conjunta de Tributos Federais e Divida Ativa da Unido, nos termos da Portaria MF
n° 358/14, de 05 de setembro de 2014.

10.2.3. Certidao de regularidade de débito com a(s) Fazenda(s) Estadual e/ou Municipal, da sede
ou do domicilio do licitante, pertinente ao seu ramo de atividade e compativel com o objeto
do certame.

10.2.4. A prova de regularidade perante a Fazenda Estadual se dara por meio da Certidao Negativa
de Débitos inscritos em Divida Ativa, cujo prazo da expedigéo, para efeito de validade, devera
ser de até 180 (cento e oitenta) dias anteriores a data designada para a entrega dos
envelopes, se outro prazo de validade ndo lhe constar expressamente.

10.2.5. A prova de regularidade perante a Fazenda Municipal se dara por meio da certiddo negativa
de débitos referentes a tributos mobiliarios municipais.

10.2.6. Prova de regularidade relativa ao Fundo de Garantia por Tempo de Servico, mediante a
apresentacdo em original ou cépia autenticada do "CRF"- Certificado de Regularidade Fiscal
expedido pela Caixa Econémica Federal, dentro de seu prazo de validade.

10.2.7. Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho, mediante a
apresentagdo da Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas “CNDT”, obtida em
“http://www.tst.jus.br/certidao”, em atendimento a Lei 12.440/11, conforme o inc. V do art. 29
da Lei Federal n° 8.666/93.

10.3. Qualificacéo Financeira

10.3.1. Certiddo negativa de faléncia, recuperagdo judicial ou extrajudicial, expedida pelo
distribuidor da sede da pessoa juridica ou do domicilio do empresario individual;

10.3.2. Se a licitante for sociedade ndo empresaria, a certiddo mencionada no item anterior devera
ser substituida por certiddo cujo conteido demonstre a auséncia de insolvéncia civil, expedida
pelo distribuidor competente.

10.3.3. Caso o licitante esteja em recuperacao judicial ou extrajudicial, devera ser comprovado o
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acolhimento do plano de recuperacéo judicial ou a homologagéo do plano de recuperacéo
extrajudicial, conforme o caso.

10.4. Qualificagcéo Técnica

10.4.1. Comprovacédo, em nome da licitante, de aptidao para atender o objeto da presente licitacéo,
mediante apresentagdo de Atestado(s) de Capacidade Técnica, emitido(s) por pessoa(s)
juridica(s) de direito publico ou privado, em nome do profissional de nivel superior com vinculo
empregaticio, estatutario ou societario com a licitante, ou/e em nome da empresa licitante
aceito(s) por pessoa(s) juridica(s) de direito publico ou privado por execugéo satisfatoria de
servicos com caracteristicas pertinentes e compativeis com o objeto licitado.

10.4.2. Os Atestados apresentados deverdo ser autenticados em cartdrio.

10.4.3. Entende-se por pertinente e compativel os atestados que contemplem no minimo as
seguintes parcelas de relevancia:

a) Atestados firmados por pessoas juridicas de direito publico ou privado, declarando que
a proponente executou servicos de recepc¢do, atendimento e gerenciamento de pracas
de atendimento ao publico.

b) Atestados firmados por pessoas juridicas de direito publico, declarando que a
proponente executou servigos para a area de atendimento ao publico por meio de pracas
de atendimento, compreendendo a administragdo de espaco fisico, setor de protocolo,
recursos tecnolégicos e recursos humanos;

c) Gerenciamento de central de atendimento presencial, com atendimento de, no minimo,
0 equivalente a 30% das quantidades previstas no Termo de Referéncia, consoante
autoriza a Sumula n° 24 do Tribunal de Contas do Estado de S&o Paulo, sendo permitido
0 somatério de atestados, prelo prazo minimo de 1 (um) ano consecutivo, nos ultimos
05 (cinco) anos.

10.5. Em atendimento a compatibilidade de caracteristicas, quantidades e prazos do objeto, ndo
serdo aceitos atestados de capacidade técnica relativos a operagcbes de Central de
teleatendimento e de pesquisas.
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11. PENALIDADES

11.1. Quem, convocado dentro do prazo de validade da sua proposta, ndo celebrar o contrato
e/ou termo equivalente, deixar de entregar ou apresentar documentacdo falsa, ensejar o
retardamento da execugcdo de seu objeto, ndo mantiver a proposta, comportar-se de modo
inidbneo ou cometer fraude fiscal, ficara sujeito as sanc¢des previstas no Art. 7° da Lei Federal n°
10.520/2.002 e demais penalidades legais aplicaveis.

11.2. O ndo cumprimento das obrigacdes assumidas no Contrato e/ou termo equivalente; ou a
ocorréncia das hipoteses previstas nos Arts. 77 e 78 da Lei Federal n° 8.666/1993 (e suas
alteracdes); autoriza, desde ja, a Contratante a rescindir unilateralmente a avencga,
independentemente de interpelacédo judicial; sendo aplicavel, ainda, o disposto nos Arts. 79 e 80
do mesmo diploma legal (no caso de inadimpléncia).

11.3. Aplicam-se a esta avenca as sang¢des estipuladas na Lei Federal n°® 10.520/2.002 e na Lei
Federal n° 8.666/1.993 (e suas alteracBes posteriores); que a Contratada declara conhecer
integralmente.

11.4. A aplicacdo das penalidades dispostas nos artigos 86 e 87 da Lei Federal n°® 8.666/1993,
no ambito desta Municipalidade, obedecera aos seguintes termos:

a) Adverténcia,

b) Multa;

c) Suspensdo temporaria do direito de participar em licitagbes promovidas pela
PREFEITURA DO MUNICIPIO DE CAJAMAR, pelo prazo maximo de 02 (dois) anos,
nos termos do artigo 87, inciso Ill da Lei Federal n°® 8.666/93;

d) Impedimento de contratar com esta PREFEITURA e descredenciamento no sistema
local de cadastramento de fornecedores (quando for o caso), pelo prazo de até 05 (cinco)
anos, nos termos do artigo 7°, Lei Federal n® 10.520/2.002;

e) Declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragdo Publica
enquanto perdurarem os motivos determinantes da punicao ou até que seja promovida
a reabilitacdo perante a propria autoridade que aplicou a penalidade;

11.4.1. DA FORMA DE APLICACAO DA PENALIDADE PREVISTA NA ALINEA “a” do item
16.4.
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11.4.1.1. Sera aplicada nos casos em que o descumprimento das obrigacdes e
responsabilidades assumidas neste instrumento ndo tenha acarretado severos
transtornos ao desenvolvimento dos servigos da Diretoria Requisitante (desde que
nao caiba a aplicacdo de sancdo mais grave);

11.4.2. DA FORMA DE APLICAGAO DA PENALIDADE PREVISTA NA ALINEA “b” do item
16.4.

11.4.2.1. A recusa injustificada do adjudicatario em assinar o contrato e/ou termo
equivalente, aceitar ou retirar 0 instrumento equivalente, dentro do prazo
estabelecido pela Administracdo Publica, caracteriza o descumprimento total da
obrigacdo assumida, sujeitando-se as seguintes penalidades de que trata a alinea
“b” do item 16.4:

11.4.2.1.1. Multa de 20% (vinte por cento) sobre o valor da obrigagédo ndo cumprida;

11.4.2.1.2. Pagamento correspondente a diferenca de preco decorrente de nova licitagdo
para o mesmo fim.

11.4.2.2. O atraso injustificado da execugcdo da avenca, sem prejuizo do disposto no
paragrafo primeiro do Art. 86 da Lei Federal n® 8.666/1.993 e Art. 7° da Lei Federal
n° 10.520/2.002; sujeitara a Contratada a Multa de mora sobre o valor da obrigacéo
nao cumprida, a partir do primeiro dia Gtil seguinte ao término do prazo estipulado,
na seguinte proporcao:

11.4.2.2.1. Multa de 10% (dez por cento) até o 30° (trigésimo) dia de atraso;

11.4.2.2.2. Multa de 15% (quinze por cento) a partir do 31° (trigésimo primeiro) dia de
atraso até o 45° (quadragésimo quinto) dia de atraso;

11.4.2.2.3. A partir do 46° (quadragésimo sexto) dia estara caracterizada a inexecucao
total ou parcial da obrigacdo assumida; salvo disposicao em contrario, nos
casos particulares previstos neste Edital ou nos instrumentos da avenca;
sujeitando-se a aplicacdo de Multa prevista no item 16.4.2.3.

11.4.2.3. Pela inexecucdo total ou parcial do objeto poderdo ser aplicadas a Contratada as
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seguintes penalidades:
11.4.2.3.1. Multa de 20% (vinte por cento) sobre o valor da obrigacdo ndo cumprida;

11.4.2.3.2. Multa correspondente a diferenca de preco decorrente de nova licitacao para
0 mesmo fim.

11.4.2.4. O objeto em desacordo com as especificagbes devera ser substituido dentro do
prazo fixado pela Municipalidade, que ndo excedera a 15 (quinze) dias, contados
do recebimento da intimacao.

11.4.2.4.1. A ndo ocorréncia de substituicdo dentro do prazo estipulado ensejard a
aplicacdo da Multa prevista no item 16.4.2.3; considerando-se a mora, nesta
hip6tese, a partir do primeiro dia Gtil seguinte ao término do prazo estabelecido
no item 16.4.2.4.

11.4.2.5. As Multas referidas neste dispositivo ndo impedem a aplica¢éo de outras sangdes
previstas nas Leis n° 8.666/1.993 e 10.520/2.002.

11.4.2.6. Verificado que a obrigagéo foi cumprida com atraso injustificado ou caracterizada
a inexecucdo parcial, esta Municipalidade retera, preventivamente, o valor da
Multa dos eventuais créditos que a Contratada tenha direito; até decisédo definitiva
(assegurada a Ampla Defesa);

11.4.2.7. Caso a Contratada tenha prestado garantia, e esta for insuficiente para cobrir o
valor da Multa; sera retida a diferenca (nos termos disciplinados no item 16.4.2.6.

11.4.2.8. Se esta Municipalidade decidir pela ndo aplicacdo da Multa; o valor retido sera
devolvido & Contratada, devidamente corrigido pelo IPCA/IBGE.

11.4.3. DA FORMA DE APLICAGAO DA PENALIDADE PREVISTA NA ALINEA “c” do item
16.4.

11.4.3.1. Ficara suspensa do direto de participar de licitacbes promovidas pela
PREFEITURA DO MUNICIPIO DE CAJAMAR, pelo prazo de até 02 (dois) anos,
sem prejuizo da aplicacdo das demais sancdes cabiveis a espécie, a licitante que,
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sagrada vencedora, descumprir a avenca, total ou parcialmente, mediante a
préatica de quaisquer atos ndo previstos neste item;

11.4.3.1.1. A suspensdo é a sancao que impede temporariamente o fornecedor de
participar de licitacdes e de contratar com a Administracao e sera aplicada em
conformidade com os prazos a seguir:

11.43.1.1.1. 12 (doze) meses nos casos em que a licitante deixar de entregar, no
prazo estabelecido no Edital, os documentos e anexos exigidos, quer por via
fax ou internet, de forma proviséria, ou, em original ou cépia autenticada, de
forma definitiva;

11.4.3.1.1.2. 24 (vinte e quatro) meses nos casos em que a licitante, convocada
dentro do prazo de validade de sua proposta, ndo celebrar o contrato e/ou
termo equivalente, ensejar o retardamento na execugdo do objeto ou falhar
na execucao da avenga;

11.4.3.2. A aplicacdo da penalidade de suspenséo incidird no imediato descredenciamento
do licitante do cadastro de fornecedores (quando for o caso) do Municipio de
Cajamar, pelo prazo em que durar 0 apenamento.

11.4.4. DA FORMA DE APLICAGAO DA PENALIDADE PREVISTA NA ALINEA “d” do item
16.4.

11.4.4.1.  Ficara impedida de contratar com a PREFEITURA DO MUNICIPIO DE CAJAMAR
e sera descredenciada do respectivo Cadastro de Fornecedores (quando for o
caso), pelo prazo de até 05 (cinco) anos, sem prejuizo da aplicacdo das demais
sancdes cabiveis a espécie, a licitante que, sagrada vencedora:
a) Deixar de entregar documentacédo exigida no edital,

b) N&o mantiver a proposta de preco;
c) Comportar-se de modo inidéneo;

d) Fizer declaragéo falsa ou cometer fraude fiscal;

11.4.5. DA DECLARACAO DE INIDONEIDADE PARA LICITAR OU CONTRATAR COM A
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ADMINISTRAGAO PUBLICA PREVISTA NA ALINEA “e” do item 16.4.

11.4.5.1.

11.4.5.2.

A declaracdo de inidoneidade é consequéncia imanente a aplicacdo de qualquer
das penalidades previstas neste Edital e permanecerd em vigor enquanto
perdurarem 0os motivos que determinaram a puni¢do ou até que seja promovida a
reabilitacdo do licitante;

Da sancao estabelecida no item 16.4.5.1 é facultada a defesa do interessado no
respectivo processo, no prazo de 10 (dez) dias da abertura de vista, podendo a
reabilitacdo ser requerida apos 2 (dois) anos de sua aplicacao.

11.4.6. DAS DISPOSICOES FINAIS DAS SANCOES

11.4.6.1.

11.4.6.2.

11.4.6.3.

11.4.6.4.

11.4.6.5.

A licitante, a adjudicataria somente deixara de sofrer as penalidades descritas no
presente instrumento nas seguintes hipéteses:

a) Comprovagdo da ocorréncia de caso fortuito ou forca maior, que tenham
tornado impossivel o cumprimento da obrigagéo, e/ou;
b) Manifestagdo da unidade requisitante, informando que o ocorrido derivou de

fatos imputaveis exclusivamente a Administracéo.

As multas e demais penalidades previstas neste Edital sédo independentes entre
si, podendo ser aplicadas isoladamente ou cumulativamente;

A aplicacdo de quaisquer sancdes referidas neste dispositivo ndo afasta a
responsabilizacéo civil da Contratada pela inexecucao total ou parcial do objeto ou
pela inadimpléncia.

A aplicagéo das penalidades ndo impede o Contratante de exigir o ressarcimento
dos prejuizos efetivados decorrentes de quaisquer falhas cometidas pela
Contratada.

Das decis6es de aplicacdo de penalidade, cabera recurso nos termos do artigo
109 da Lei Federal n® 8.666/1.993, observados os prazos ali fixados.
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11.4.6.5.1. Recursos contra decisdes de aplicacdo de penalidade devem ser dirigidos ao
Departamento de Compras e Contratos e protocolizados em dias Uteis, das 8 as
16:30 horas, no Paco Municipal sito a Praga José Rodrigues do Nascimento n°® 30
— Bairro Agua Fria — Distrito Sede — Cajamar/SP — CEP 07.752-060) ou
encaminhados por e-mail: licitacoes@cajamar.sp.gov.br ; e dirigidos ao Sr.
Prefeito (na qualidade de Autoridade Maxima Competente).

11.4.6.6. Apl6s o vencimento do prazo recursal, os valores referentes as penalidades
pecuniarias serdo cobrados judicialmente.

PRAZO DE EXECUGCAO DOS SERVICOS / FORMA DE PAGAMENTO

12.1. A execucdo dos servigos descritos neste Termo de Referéncia deveré ocorrer pelo prazo
de 24 (vinte e quatro) meses, a partir do recebimento, pela Contratada, da Ordem de Servico,
podendo ser prorrogado conforme Legislagao aplicavel.

12.2. A Ordem de Servico sera expedida pela Secretaria requisitante no prazo maximo de 08
(oito) dias uteis, a contar da data da assinatura do contrato.

12.3. O prazo para emisséo da Ordem de servigo podera ser prorrogado desde que ocorra motivo
justificado.

12.4. O pagamento sera efetuado apds 30 dias da emissdo da Nota Fiscal.

VIGENCIA DO CONTRATO

O contrato decorrente deste processo licitatorio tera vigéncia de 12 (doze) meses, contados a partir
da data de publicacdo do extrato de contrato no Diario Oficial, podendo ser prorrogado por igual
periodo de acordo com a Lei 8.666/1993.

CONSORCIO

Justifica-se a ndo aceitacao pela participacdo de empresas sob a forma de consoércio, devido ao objeto
da licitacdo ndo ser considerado de alta complexidade ou de relevante vulto, em que empresas,
isoladamente, néo teriam condicdes de suprir os requisitos do Edital. Entende-se ainda que a vedacao
de consorcios nédo trara prejuizos a competitividade no certame.
CONDI(;C)ES PARA A EMPRESA DECLARADA VENCEDORA

15.1. A empresa classificada como 12 colocada devera apresentar Prova de Conceito (POC) que
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consistira na apresentacao da solucéo das funcionalidades descritas no Critério de verificagédo da
Prova de conceito (POC).

15.2. A verificacdo da conformidade do objeto se destina a garantir que a empresa declarada
vencedora possua o sistema adequado as necessidades do Municipio. Assim sendo, 0s sistemas
serdo submetidos a verificagdo técnica para apurar seu atendimento aos requisitos estabelecidos
no Edital e em seu Termo de Referéncia.

15.3. A empresa declarada vencedora, devera apresentar Prova de Conceito (POC) que
consistird na apresentacgdo da solucdo das funcionalidades descritas no Critério de verificagéo da
Prova de Conceito (POC).

15.4. A POC permitira a averiguacgdo pratica das funcionalidades e caracteristicas do produto e
sua real compatibilidade com os requisitos da solucdo presentes no produto adquirido com
agueles especificados;

15.5. Participardo da POC o representante credenciado da empresa declarada vencedora e
membros do corpo técnico da Prefeitura de Santo André;

15.6. A empresa declarada vencedora terd o prazo de 5 dias Uteis para montagem do ambiente
e apresentacdo da Prova de Conceito, na praga josé rodrigues do nascimento 30 (centro) -
cajamar / sp;

15.7. Devera utilizar-se, para a POC, de Banco de Dados previamente instalado e populado pela
empresa declarada vencedora, inclusive quanto a instalacao fisica (equipamentos);

15.8. Durante a POC seréo feitos questionamentos a empresa declarada vencedora permitindo
a verificagdo dos requisitos constantes deste edital e Termo de Referéncia;

15.9. Todos os hardwares e os softwares necessarios para a realizacdo da prova de conceito
sao de inteira responsabilidade da empresa declarada vencedora;

15.10. A configuracdo dos hardwares e softwares a serem utilizados na prova de conceito devera
guardar similaridade ao ambiente definitivo em que a solugdo sera implantada.
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15.11. N&o serd permitido durante a realizacdo da POC:

15.11.1. O uso de apresentacdes em slides ou videos quando tratarem da confirmacao das
especificagdes funcionais;

15.11.2. A gravacdo de cédigo (programa executaveis, scripts ou bibliotecas) durante e ap6s
a realizagdo da prova em nenhum tipo de midia para posterior uso ou complementagao;

15.11.3. A alteragdo, criacdo ou desenvolvimento de qualquer codigo fonte ou sua
publicacéo;
15.11.4. Aproveitamento de templates criados anteriormente para demonstrar itens

diferentes descaracterizando a execucéo funcional do item que estd sendo demonstrado.

15.12. A infracdo de quaisquer das regras estabelecidas neste item desclassificara a empresa
declarada vencedora.

15.13. Ap6s a conclusédo do julgamento feito pela CONTRATANTE, ser& informado a empresa
declarada vencedora o resultado da avaliacdo. A empresa que ndo obtiver aprovacao na avaliacao
da POC estara automaticamente desclassificada, procedendo-se o chamamento do segundo
colocado e assim sucessivamente.

15.14. Quaisquer dificuldades que impecam a continuidade dos trabalhos ou provoguem
atividades adicionais e que forem provocadas comprovadamente pelos processos internos da
Prefeitura de Santo André nédo terdo seu tempo contado como realizacdo da Prova de Conceito e
ndo poderao ser considerados como prejuizo ao licitante durante a avaliagdo. Todo o
procedimento anterior sera observado até que haja uma licitante vencedora.

16. CRITERIOS DE VERIFICACAO DA PROVA DE CONCEITO (POC)

16.1. A prova de conceito sera aferida por meio de uma comisséo de avalia¢do técnica composta
pelos seguintes integrantes:
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BRUNO DI FRANCESCANTONIO - RE 18475
ROMULO GUITARRARI AZZONE - RE: 12.620
FELIPE NUNES ANTONIO - RE: 18.742

16.2. O resultado da Verificagdo Técnica sera fornecido imediatamente apds a declaragéo de
conclusdo de cada requisito feita pelo licitante, serdo avaliados sequencialmente obedecendo a
ordem constante no Item 16.3 e seus respectivos requisitos, na ordem crescente de numeragao.
O resultado da avaliagdo, da equipe técnica da Prefeitura, expresso por ATENDIDO ou NAO
ATENDIDO, seréa publicado. Serdo avaliados os requisitos e a empresa licitante sera considerada
APTA se conseguir atender a 95% dos itens (de 1 a 24) dos requisitos funcionais exigidos para a
prova de conceito.

16.3. Na tabela apresentada a seguir estdo elencados os itens exigidos para a verificagdo da
conformidade do objeto, devendo ser ressaltado que a descricdo de todos 0s itens apresentada a
sequir, diz respeito a caracteristicas funcionais requeridas para o sistema pretendido.

Nao

ltem Descrica Aten
te escricao tende Atende

1 - Demonstrar o cadastro da Estrutura Organizacional,
cadastrando e associando Org&o, Diretoria e Divis&o/Grupo;

2 — Demonstrar associacdo de Assunto e Subassunto, a tela de
parametrizacao deveréa conter os itens a seguir:
Assunto;

SubAssunto;

Anexo de imagem em formato PNG e JPG;

Texto explicativo;

Prazo de Resposta (em dia);

SLA - Divisédo (em dia);

SLA - Diretoria (em dia);

SLA - Entidade (em dia);

Meio de resposta;

Exclusivo 1567 (Verdadeiro ou Falso);
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Urgente? (Verdadeiro ou Falso);

Permite An6nimo? (Verdadeiro ou Falso);

Permite Sigilo? (Verdadeiro ou Falso);

Descri¢cao Obrigatéria (Verdadeiro ou Falso);

Notificar usuério? (Verdadeiro ou Falso);

Recusa da Resposta? (Verdadeiro ou Falso);

Dados importantes, checkbox para exibir o formulario dindmico em
abertura de protocolo para Solicitagdo e/ou Informacéo;

Dados importantes para resposta da solicitagao.

3 - Grupo de Bairros, demostrar a criagdo de um grupo de bairro
e permitir associagdo dos bairros (multipla escolha);

4 — Mapeamento de responsabilidade, a tela de parametrizagéo
devera conter os itens a seguir:

Assunto;

SubAssunto;

Tipo de protocolo (multipla escolha);

Orgéo e Grupo RSO;

Supervisdo (Checkbox);

Orgéo e Grupo RSO da Supervisio;

Grupo de bairros previamente definidos

Bairros (multipla escolha);

5 — Demonstrar o Perfil Atendente realizando o Cadastro do
Municipe de pessoa fisica, com no minimo os seguintes itens:

CPF;

Data de Nascimento;

Tipo de Pessoa (Municipe, Vereador, Departamentos Publicos,
Deputado);

Sexo;

Nome;

Nome da mae;

Nome Social;

E-mail;

RG;
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Org&o Emissor;

Data de Emissao;

Telefones ilimitados com opcéo de definir o tipo (Residencial, Celular,
Comercial, Comunitario), preferencial e campo para observacgao;

Documentos opcionais (NIS, CNES, Titulo Eleitoral e CRA);

Endereco contendo Unidade Federativa, Cidade, Tipo de Logradouro,
Logradouro, Numero, Regido, Bairro, Complemento, CEP e Ponto de
Referéncia;

6 — Demonstrar o Perfil Atendente realizando o Cadastro do
Municipe de pessoa juridica, com no minimo os seguintes itens:

CNPJ;

Ramo Atividade;

Inscricdo Estadual;

Razao Social;

Nome Fantasia;

Site;

E-mail;

Inscricdo Municipal;

Telefones ilimitados com opcéo de definir o tipo (Residencial, Celular,
Comercial, Comunitario), preferencial e campo para observacgao;

Pessoas autorizadas, permitir vincular ilimitado nimero de pessoas
fisicas ja cadastradas no sistema;

Endereco contendo Unidade Federativa, Cidade, Tipo de Logradouro,
Logradouro, Namero, Regido, Bairro, Complemento, CEP e Ponto de
Referéncia;

7 — Demonstrar o Perfil Atendente realizando abertura de
protocolo, nesta tela de abertura devera conter os seguintes
itens:

Nome do usuério que esta realizando abertura do protocolo;

Grupo de Origem;

Data e hora de criacao;

Botéo de acdo para informar o ndo atendimento;

Opcéo para busca e cadastro de Pessoa Fisica e Juridica;
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Assunto solicitado com os dados de Tipo de Protocolo, Assunto,
SubAssunto, Meio de Resposta, se é urgente ou ndo, Anonimato,
Sigilo, Texto explicativo, Descri¢do da Solicitacao;

Adicionar ilimitado identificacdo de documento externo, contendo
identificar, tipo e data do documento;

Anexos sendo nos formatos gif, jpeg, png, pdf, avi e mp4 com
tamanho de até 50MB e no maximo 04 (quatro);

Formulario com os dados importantes de abertura;

Local da solicitagdo com a opcgdo de selecionar o mesmo do
solicitante e preencher automaticamente ou informar outro local para
solicitacdo contendo Unidade Federativa, Cidade, Tipo de
Logradouro, Logradouro, Numero, Regido, Bairro, Complemento,
CEP e Ponto de Referéncia;

Localizagdo em mapa georreferenciada, exibindo a latitude e
longitude;

Solicitagfes similares, o sistema devera exibir outras solicitagcdes que
possuam o0 mesmo Assunto, SubAssunto e estejam num raio de 80
metros;

8 — Demonstrar o Perfil RSO verificando as pendencias que ele
possui para responder, nesta tela devera conter 0s seguintes
itens:

Filtro por Grupo que o usuario pertence;

Filtro por Tipo de Solicitante;

Filtro por Situacdo do protocolo (Lido, ndo lido, Atrasado, Resposta
ndo aceita, Resposta na Data, Responder Parecer, Urgente e
Solicitacdo de Cancelamento);

Ao utilizar os filtros, devera ser exibido em tela:

Total de protocolos urgentes;

Total de protocolos;

Tabela com dados dos protocolos, contendo Numero do Protocolo
(com link para tela de Visualizagdo de Protocolos), Lido / Nao Lido,
Data de Cadastro, Prazo de Resposta, Assunto e SubAssunto;
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Mapa com os protocolos georreferenciados, ao clicar no icone no
mapa devera exibir os dados do Numero do Protocolo (com link para
tela de Visualizacdo de Protocolos), Assunto, SubAssunto, Status e
Descricao.

Permitir realizar resposta simultinea para o0s protocolos
selecionados, informando o Parecer, Resposta Realizada, Servico
Nao Executado, Servigo Executado em data especifica.

Permitir realizar a impressdo simultinea para os protocolos
selecionados, informando um texto de observagdo que devera ser
registrado no histérico de todos os protocolos impresso e selecionar
os dados que devera constar na impressdo com as seguintes opgoes
(Todos os Dados, Dados do Cidaddo, Dados do Assunto, Histérico,
Resposta)

9 - Visualizagéo de Protocolos, devera apresentar a demanda em
tela contendo os dados de registro do protocolo como
cabecalho, dados do solicitante (quando ndo sigiloso) e da
solicitag&o, historico do protocolo, anexos, respostas aplicadas
ao protocolo (quando houver) e Anexos;

Cabecalho: Informa os dados gerais do protocolo, contendo no
minimo o Tipo de solicitacdo, nimero do protocolo, data de criacdo e
status;

Dados do Solicitante: Sdo dados que se referem ao solicitante do
servigo, contendo no minimo o nome, dados de contato, endereco;

Dados da Solicitagdo: Sdo dados que se referem & solicitagéo,
contendo no minimo o assunto, subassunto, descri¢cdo, endereco e

dados importantes;

Histérico do Protocolo: Sdo dados que se referem a qualquer
atividade realizada no protocolo, contendo no minimo a data,
atividade e usuario;

Respostas aplicadas ao protocolo: S&o dados que se referem a
qualquer resposta aplicada ao protocolo, parcial ou final;

Anexos: S8o 0s anexos que fazem parte do protocolo, contendo no
minimo Data, Nome do Arquivo, Extenséo e link para download.
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10 - Respostas dos Protocolos, ao acessar uma solicitacdo o
usudrio podera realizar as agfes a seguir;

Complementar Dados, quando a demanda registrada necessita de
mais dados para ser tratada, ele devera ter a op¢éo no protocolo para
reencaminhar o registro para a Central de Atendimento contatar o
municipe para complemento de dados: Ao solicitar complemento, o
protocolo abrira um campo para descri¢do. O protocolo voltara para a
Central de Atendimento, para que se entre em contato com o
municipe e complementar os dados;

Alterar Assunto Responsavel, quando a demanda registrada néo é de
sua responsabilidade, ele devera ter a opgdo no protocolo para
reencaminhar o registro para a Central de Atendimento ou para outro
departamento.;

Solicitar Parecer Responsavel, solicitar parecer técnico a outro
departamento/usuério, sendo que para isso o Sistema Web devera
disponibilizar a fun¢éo no protocolo registrado, por meio de impressao
da demanda, via sistema ou e-mail, e um campo aberto para
descri¢do da informacéo solicitada;

Novo Protocolo, quando o usuario deseja clonar o protocolo,
permitindo selecionar o Assunto, SubAssunto e acrescentar as
observacoes;

Responder Parcialmente;

Responder Solicitante, aplicacdo de resposta de acordo com a agéo
realizada frente a demanda registrada como Servigo Executado e a
data da execucgdo, Servico ndo Executado e a justificativa, ou
Resposta Realizada para quando se tratar de resposta administrativa.
Quando a resposta necessita de conhecimento e validagdo de um
Grupo de Supervisdo, também havera a opcao de Resposta nao
aceita pelo RSO de Supervisédo. Devera ser disponibilizado um campo
para insercao da descricdo da resposta ao municipe;

Em se tratando de solicitacdo de parecer via sistema ou e-mail,
deverd ser disponibilizado mecanismo para o responsavel possa
responder a solicitacdo ao RSO do Grupo de Trabalho, assim como
um campo para descricdo da resposta ao parecer;
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Anexar Documentos, devera permitir a inclusdo simultanea de até 4
arquivos de anexos nos formatos jpg, jpeg, png, pdf e mp4, tamanho
maximo de 50mb por arquivo;

11 - Demonstrar o perfil municipe realizando seu cadastro
através da internet, para realizar o cadastro devera conter no
minimo 0s seguintes itens:

CPF;

Nome;

Senha;

Confirmacéo da senha;

11 | Telefone de contato;
E-mail;
CEP;
Logradouro;
Numero;
Complemento;
Estado;
Cidade;
Bairro;
12 - Demonstrar o perfil municipe realizando abertura de
protocolo através da internet, para realizar a abertura devera
conter no minimo os seguintes itens:
Se deseja que a solicitacédo seja sigilosa ou n&o;
Solicitar como Pessoa Fisica ou Juridica;
12 Para pessoa fisica deverd utilizar os dados do usuario autenticado;

Para pessoa juridica devera conter no minimo, Raz&o Social, Nome
Fantasia, CNPJ, Inscricdo Estadual, Telefone de contato; CEP;
Cidade, Logradouro, Numero, Bairro, Complemento, Estado;

Assunto da solicitacéo;

Local da solicitacdo com a opcdo de selecionar o mesmo do
solicitante e preencher automaticamente ou informar outro local para

Praga José Rodrigues do Nascimento, n2 30, Centro - Cajamar/SP Telefone: +55 (11) 4446-0000

Pagina 86 de 101




CAJAMAR
PREFEITURA *3i"

FAZENDA E GESTAO ESTRATEGICA

solicitacdo contendo Cidade, Logradouro, NuUmero, Bairro,
Complemento e CEP

Localizagdo em mapa georreferenciada, exibindo a latitude e
longitude;

Descricao;

Anexos sendo nos formatos gif, jpeg, png, pdf, avi e mp4 com
tamanho de até 50MB e no maximo 04 (quatro);

13 — Demonstrar o perfil municipe consultando a resposta de
protocolo através da internet, para realizar a abertura devera
conter no minimo os seguintes itens:

Tela inicial com a lista de protocolos;

Lista de protocolos com as seguintes informacgoes:

Identificacdo da data de criacao;

Numero do protocolo;

Assunto do protocolo;

Situacao do status do protocolo;

Ap0s selecionar um protocolo para verificagdo da resposta, o sistema
deveréd apresentar detalhes da solicitagdo, tais como:

Numero do protocolo;

Situacéo (se concluido, aberto, em tramite etc.);

E-mail do usuario vinculado ao cadastro;

Data de criagcéo do protocolo;

Descricdo da demanda;

Assunto tratado;

Subdivisdo do assunto;

Meio de Resposta selecionado pelo municipe para retorno da
resposta aplicada pelo departamento;

Endereco do local referente ao assunto;

Demais informagbes adicionais como ponto de referéncia e
observacoes;

Linha do tempo relativa as anotagdes e andamento do protocolo;

Orgéo responsavel pela demanda:

Resposta aplicada pelo departamento responsavel;
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Campo para que o municipe selecione o aceite ou ndo a resposta
aplicada pelo departamento;

Campo de observacédo, aberto para digitacao;

Disponibilizacdo de enquete para que o municipe informe a opinido
sobre o atendimento, onde ele indique:

Se estd satisfeito, ou ndo, com a resposta do 6rgdo responsavel;

Se esta satisfeito, ou ndo, com o atendimento recebido;

Os motivos, caso insatisfeito;

Campo de observacgédo, aberto para digitacéo;

Opcao para ndo responder a enquete;

14 — Demonstrar o perfil municipe realizando o aceite ou arecusa
da resposta do protocolo e este protocolo sendo redirecionado
ao setor responsavel, com as observagdes apontadas pelo
solicitante;

Depois de selecionar um protocolo, e analisar a resposta, 0 municipe
devera ter a possibilidade de:

Aceitar a resposta

14 | Indicando satisfagdo ou;
Insatisfacéo ou;
Optar por nao informar,;
Aceitando a resposta, 0 protocolo deverd mudar seu status para
concluido;
N&o aceitar a resposta
Nao aceitando a resposta, 0 protocolo devera mudar seu status para
cidadéo insatisfeito, e retornar para a tela do moderador.
15 — Demonstrar o perfil municipe realizando abertura de um
protocolo através de uma rede social, O registro de informacao
e solicitacdo atraves das redes sociais devera seguir as mesmas
15 regras de atendimento via telefone.

Municipe ir4 acessar o Facebook Messenger ou o Instagram Direct,
e o chat devera ser direcionado para a tela do chat do atendente na
Central de Atendimento. O atendente recebe a demanda do municipe,
e procede ao registro no sistema web:
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Sendo um registro de informacgéo, o atendente acessara o sistema
web, que devera habilitar os campos para anotacao do atendimento
prestado, registrar mais de uma informacdo ao mesmo tempo para o
mesmo solicitante. A demanda ndo € encaminhada a nenhum
departamento, gerando um numero de protocolo. Devera apresentar
0S campos:

Cadastrador pessoa que esta registrando a informacao no sistema;

Data em que a informagéo esta sendo repassada;

Descricao da informacéao;

Assunto tratado;

Subdivisdo vinculada ao assunto;

Texto de orientacdo ao atendente;

Dados importantes relativos ao assunto tratado;

Pais de residéncia do municipe;

Estado de residéncia do municipe;

Cidade de residéncia do municipe;

Bairro de residéncia do municipe.

Sendo uma demanda de servico, 0 atendente acessara o sistema
web, que devera habilitar os campos para anotacdo do atendimento
prestado, registrar mais de uma demanda ao mesmo tempo para o
mesmo solicitante. A demanda é encaminhada ao departamento
responsavel para tratativa, gerando um nimero de protocolo. Devera

apresentar os campos:

Para pessoa fisica, no minimo: nome completo, CPF, tipo de pessoa
fisica, endereco e sexo, nome social, data de nascimento, nome da
mae, e-mail, RG com seus complementos, documentos opcionais,
telefone, e-mail;

Para pessoa juridica, no minimo: CNPJ, Razdo Social, pessoas
autorizadas vinculadas a empresa, endereco, ramo de atividade,
Inscricdo Estadual, nome Fantasia, site, e-mail, Inscricdo Municipal e
telefone.

Apresentar os seguintes dados para identificacdo da demanda: Tipo
de protocolo; assunto tratado; subdivisdo vinculada ao assunto;
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dados importantes adicionais; meio de resposta selecionado pelo
municipe para receber o retorno do departamento; se se trata de
demanda urgente; sigilosa ou anbnima, texto de orientacdo ao
atendente; a descricdo da demanda; possibilidade de documento
adicional vinculado com identificagdo de namero, tipo e data; arquivos
anexados, nos formatos gif, jpeg, png, pdf, avi e mp4, de tamanho
maximo por arquivo de 50MB e quantidade maxima de até arquivos.

16

16 — Demonstrar como o perfil Administrador realiza a
parametrizagdo da fila dos protocolos de contato ativo, que séo
realizados quando a Central de Atendimento entra em contato
com o0 municipe para repasse de resposta ou complementagao
de dados, nestatela devera conter no minimo os seguintes itens:

Grupo do tele atendente;

Assunto;

SubAssunto;

Prioridade do vinculo Assunto / SubAssunto;

Situacéo (Aberto, Assunto incorreto, Cidadé&o Insatisfeito, Concluido,
Dados néo Corrigidos, Em Tramite, Falta de Dados, Resposta néo
aceita, Solicitagdo Nao encaminhada);

Prioridade da situacéo.

17

17 — Demostrar como o perfil Administrador gerar os relatérios
gerenciais, sendo de Protocolos de Demanda, Informacdo,
Usuarios, Logradouro e Teleatendimento, conforme a seguir:

Para o relatério de Demanda geradas para Prefeitura, devera conter
no minimo: Filtro por Grupo, Data de Criacao Inicial e Final, Data de
Resposta Inicial e Final. Apos realizar o filtro devera exibir em tabela
e permitir filtrar o contetdo das colunas Org&o, Grupo, Protocolo,
Data Cadastro, Assunto, SubAssunto, Regional, Tipo Logradouro,
Logradouro, N°, Bairro, Ponto de Referéncia e Descricdo da
Solicitacdo. Permitindo copiar diretamente para area de transferéncia
e exportar para CSV, Excel e PDF;

Para o relatério de Informacéo fornecida pela Central de Atendimento,
deveréd conter no minimo: Filtro por Grupo, Data de Criacao Inicial e
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Final. Apos realizar o filtro devera exibir em tabela e permitir filtrar o
conteudo das colunas Protocolo, Data de Cadastro, Grupo Origem,
Orgdo Origem, Cadastrador, Assunto, SubAssunto, Dados
Importantes, Descri¢do, Orgdo de destino, Bairro. Permitindo copiar
diretamente para area de transferéncia e exportar para CSV, Excel e
PDF;

Para o relatério de Usuario do sistema, devera conter no minimo:
Filtro por Status, Usuario, Orgéo, Diretoria, Grupo. Apds realizar o
filtro devera exibir em tabela e permitir filtrar o contetdo das colunas
Nome Completo, Orgdo, Diretoria, Grupo, Telefone, E-mail, Status,
Data do ultimo Acesso, Periodo do ultimo acesso e Dias Inativo.
Permitindo copiar diretamente para area de transferéncia e exportar
para CSV, Excel e PDF;

Para o relatério de Logradouro do sistema, devera conter no minimo:
Filtro por Estado, Cidade e Bairro. Apds realizar o filtro devera exibir
em tabela e permitir filtrar o contelddo das colunas Logradouro, Bairro,
Regido, Cidade, UF e CEP. Permitindo copiar diretamente para area
de transferéncia e exportar para CSV, Excel e PDF.

Para o relatorio de Teleatendimento, devera conter no minimo: Filtro
por Data Criacao Inicial e Final, Horario de Criagdo Inicial e Final e
Usuario. Apés realizar o filtro devera exibir em tabela e permitir filtrar
o contetdo das colunas Nome do Usuério, Orgdo de Origem do
Usuario, Grupo Origem do Usuario, Quantidade Conclusédo - sem
Contato, Quantidade Conclusdo - Resposta Aceita, Quantidade
Resposta ndo aceita , Quantidade Tentativa de contato com o
cidaddo sem sucesso, Quantidade Criacdo do documento e envio ao
RSO, Quantidade Consulta de Informacédo, Quantidade Consulta de
Andamento, Quantidade N&o Atendimento. Permitindo copiar
diretamente para area de transferéncia e exportar para CSV, Excel e
PDF.

18 - Demonstrar o painel de indicadores gerenciamento
integrado para Especialidades, Exames, Grupo de Exames,
Listas Manuais e Lista do AME, nesta tela ao ser carregada,
devera exibir os seguintes itens:
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Data que possua vaga de especialidade mais préxima e quantidade
de total de vagas para esta respectiva data;

Data que possua vaga de exames mais proxima e quantidade de total
de vagas para esta respectiva data;

Data que possua vaga de Grupo de Exames mais proxima e
gquantidade de total de vagas para esta respectiva data;

Data que possua vaga de Listas Manuais mais proxima e quantidade
de total de vagas para esta respectiva data;

Data que possua vaga de Lista do AME mais proxima e quantidade
de total de vagas para esta respectiva data;

Ao clicar sobre a quantidade total de vagas para qualquer uma das
datas, devera exibir uma janela detalhando todas os procedimentos
que compde esse total,

19 - Demonstrar como realizar a gestdo das vagas de
especialidade, permitindo acompanhar e atribuir os atendentes
para uma ou mais listas, conforme os seguintes itens:

Deveréa ser mostrado em tabela, todas as especialidades cadastradas
para que seja realizado os agendamentos, com no minimo as
seguintes colunas:

ESPECIALIDADES - Devera o nome da especialidade;

VAGAS PROXIMA DATA — Devera exibir a quantidade de vagas para
data mais proxima disponivel para agendamento, ao clicar no nimero
de vagas, devera exibir a janela de atribuicao de atendentes com filtro
aplicado para esta especialidade e data;

PROXIMA DATA - Devera exibir a data com vaga mais proxima
disponivel para agendamento;

VAGAS PROXIMOS 5 DIAS — Devera exibir a quantidade de vagas
para os proximos cinco dias disponivel para agendamento;

VAGAS PROXIMOS 10 DIAS — Devera exibir a quantidade de vagas
para os préximos dez dias disponivel para agendamento;

EM EXECUCAO - Devera exibir a quantidade de atendentes
alocados e em execucéo dos agendamentos;
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ATRIBUIDO - Devera exibir a quantidade de atendentes alocados
para realizar os agendamentos, ao clicar no nimero de atendentes,
devera exibir a janela com nome dos atendentes atribuidos e
gquantidade de contatos e agendamentos realizados;

TOTAL DE VAGAS - Devera exibir a quantidade total de vagas
disponivel para agendamento;

DATA DA SOLICITACAO — Devera exibir a data de solicitagdo de
agendamento do paciente mais antigo na fila de espera de
especialidade;

CRA - Devera exibir o nimero de cadastrado do paciente mais antigo
na fila de espera da especialidade;

QUANTIDADE DE PACIENTES — Devera exibir o total de pacientes
na fila de espera da especialidade;

AC;AO — Deverd permitir atribuir novos atendentes, remover
atendentes que estiverem atribuidos, definir a quantidade de horas
que o paciente devera retornar para fila apdés a tentativa de contato
sem sucesso e ignorar o agendamento da especialidade.

As linhas desta tabela de especialidades, devem ser coloridas de
acordo com o0s as respectivas situacdes e ordem de prioridade
abaixo:

Ignorado — Cinza claro;

Com vaga para os proximos dois dias — Vermelho claro;

Com vaga para os proximos sete dias — Amarelo claro;

Sem vaga — Laranja claro;

Sem paciente — Roxo claro.

20 — Demonstrar como realizar a gestdo das vagas de exames,
permitindo acompanhar e atribuir os atendentes para uma ou
mais listas, conforme os seguintes itens:

Devera ser mostrado em tabela, todos os exames cadastrados para
gue seja realizado os agendamentos, com no minimo as seguintes
colunas:

EXAMES — Devera consta o nome do exame;
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VAGAS PROXIMA DATA — Devera exibir a quantidade de vagas para
data mais proxima disponivel para agendamento, ao clicar no nimero
de vagas, devera exibir a janela de atribuicdo de atendentes com filtro
aplicado para este exame e data;

PROXIMA DATA - Devera exibir a data com vaga mais proxima
disponivel para agendamento;

VAGAS PROXIMOS 5 DIAS — Devera exibir a quantidade de vagas
para os préximos cinco dias disponivel para agendamento;

VAGAS PROXIMOS 10 DIAS — Devera exibir a quantidade de vagas
para os préximos dez dias disponivel para agendamento;

EM EXECUCAO - Devera exibir a quantidade de atendentes
alocados e em execucéo dos agendamentos;

ATRIBUIDO - Devera exibir a quantidade de atendentes alocados
para realizar os agendamentos, ao clicar no niumero de atendentes,
devera exibir a janela com nome dos atendentes atribuidos e
gquantidade de contatos e agendamentos realizados;

TOTAL DE VAGAS - Devera exibir a quantidade total de vagas
disponivel para agendamento;

DATA DA SOLICITACAO — Devera exibir a data de solicitacdo de
agendamento do paciente mais antigo na fila de espera do exame;

CRA - Devera exibir o numero de cadastrado do paciente mais antigo
na fila de espera do exame;

QUANTIDADE DE PACIENTES — Devera exibir o total de pacientes
na fila de espera do exame;

A(;AO — Deverd permitir atribuir novos atendentes, remover
atendentes que estiverem atribuidos, definir a quantidade de horas
gue o paciente devera retornar para fila apds a tentativa de contato
sem sucesso e ignorar o agendamento do exame.

As linhas desta tabela de exames, devem ser coloridas de acordo com
0s as respectivas situacoes e ordem de prioridade abaixo:

Ignorado — Cinza claro;

Com vaga para os proximos dois dias — Vermelho claro;

Com vaga para os proximos sete dias — Amarelo claro;
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Sem vaga — Laranja claro;

Sem paciente — Roxo claro.

21 — Demonstrar como realizar a gestdo das vagas de grupo
exames, permitindo acompanhar e atribuir os atendentes para
uma ou mais listas, conforme os seguintes itens:

Devera ser mostrado em tabela, todos os grupos exames cadastrados
para que seja realizado os agendamentos, com no minimo as
seguintes colunas:

GRUPO DE EXAMES - Devera constar o nhome do grupo de exame

EXAMES DO GRUPO - Devera constar o nome de um ou mais
exames que compde o grupo;

VAGAS PROXIMA DATA — Devera exibir a quantidade de vagas para
data mais préxima disponivel para agendamento, ao clicar no nimero
de vagas, deverd exibir a janela de atribuicdo de atendentes com filtro
aplicado para este exame e data;

PROXIMA DATA - Devera exibir a data com vaga mais proxima
disponivel para agendamento;

VAGAS PROXIMOS 5 DIAS — Devera exibir a quantidade de vagas
para os préximos cinco dias disponivel para agendamento;

VAGAS PROXIMOS 10 DIAS — Devera exibir a quantidade de vagas
para os préximos dez dias disponivel para agendamento;

EM EXECUCAO - Devera exibir a quantidade de atendentes
alocados e em execucédo dos agendamentos;

ATRIBUIDO - Devera exibir a quantidade de atendentes alocados
para realizar os agendamentos, ao clicar no nimero de atendentes,
devera exibir a janela com nome dos atendentes atribuidos e
gquantidade de contatos e agendamentos realizados;

TOTAL DE VAGAS - Devera exibir a quantidade total de vagas
disponivel para agendamento;

DATA DA SOLICITACAO — Devera exibir a data de solicitagdo de
agendamento do paciente mais antigo na fila de espera de qualquer
um dos exames pertencentes ao grupo;
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CRA - Devera exibir o niumero de cadastrado do paciente mais antigo
na fila de espera de qualquer um dos exames pertencentes ao grupo;

QUANTIDADE DE PACIENTES — Devera exibir o total de pacientes
na fila de espera de cada um dos exames pertencentes ao grupo;

AC;AO — Deverd permitir atribuir novos atendentes, remover
atendentes que estiverem atribuidos, definir a quantidade de horas
gue o paciente devera retornar para fila apds a tentativa de contato
sem sucesso e ignorar o agendamento do exame.

As linhas desta tabela de exames, devem ser coloridas de acordo com
0s as respectivas situacdes e ordem de prioridade abaixo:

Ignorado — Cinza claro;

Com vaga para os proximos dois dias — Vermelho claro;

Com vaga para os proximos sete dias — Amarelo claro;

Sem vaga — Laranja claro;

Sem paciente — Roxo claro.

22 — Demonstrar como realizar a gestdo das vagas de lista
manual, permitindo acompanhar e atribuir os atendentes para
uma ou mais listas, conforme os seguintes itens:

Devera ser mostrado em tabela, todas as listas manuais cadastradas
para que seja realizado os agendamentos, com no minimo as
seguintes colunas:

DESCRICAO — Devera o nome da lista cadastrada no momento da
criacao;

TIPO — Devera exibir o tipo da lista cadastrada;

DATA INICIAL — Devera exibir a data de inicio para realizar o
agendamento;

DATA FINAL — Devera exibir a data de final para realizar o
agendamento;

QUANTIDADE DE ATENDENTES - Deverd exibir a quantidade de
atendentes alocados para realizar os agendamentos, ao clicar no
namero de atendentes, devera exibir a janela com nome dos
atendentes atribuidos e quantidade de contatos e agendamentos
realizados;
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TOTAL DE VAGAS - Devera exibir a quantidade total de vagas
disponivel para agendamento;

DATA DA SOLICITACAO — Devera exibir a data de solicitacdo de
agendamento do paciente mais antigo na fila de espera;

CRA — Deveré exibir o numero de cadastrado do paciente mais antigo
na fila de espera;

QUANTIDADE DE PACIENTES — Devera exibir o total de pacientes
na fila de espera;

AC;AO — Deverd permitir atribuir novos atendentes, remover
atendentes que estiverem atribuidos, definir a quantidade de horas
que o paciente devera retornar para fila apds a tentativa de contato
sem sucesso e ignorar o agendamento da especialidade.

23 — Demonstrar como realizar a gestao das vagas de lista AME,
permitindo acompanhar e atribuir os atendentes para uma ou
mais listas, conforme 0s seguintes itens:

Devera ser mostrado em tabela, todas as listas AMEM cadastradas
para que seja realizado os agendamentos, com no minimo as
seguintes colunas:

ESPECIALIDADES — Devera o nome da especialidade cadastrada no
momento da criagao;

VAGAS AGENDADAS - Devera exibir a quantidade de vagas
agendadas;

VAGAS PENDENTES - Devera exibir a quantidade de vagas
pendente de agendamento;

EM EXECUCAO - Devera exibir a quantidade de atendentes
alocados e em execucéo dos agendamentos;

ATRIBUIDO - Devera exibir a quantidade de atendentes alocados
para realizar os agendamentos, ao clicar no numero de atendentes,
devera exibir a janela com nome dos atendentes atribuidos e
gquantidade de contatos e agendamentos realizados;

TOTAL DE VAGAS - Devera exibir a quantidade total de vagas
disponivel para agendamento;
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DATA DA SOLICITACAO — Devera exibir a data de solicitacdo de
agendamento do paciente mais antigo na fila de espera;

CRA — Deveré exibir o numero de cadastrado do paciente mais antigo
na fila de espera;

QUANTIDADE DE PACIENTES - Devera exibir o total de pacientes
na fila de espera;

ACAO - Devera permitir atribuir novos atendentes, remover
atendentes que estiverem atribuidos, definir a quantidade de horas
gue o paciente devera retornar para fila apds a tentativa de contato
sem sucesso e ignorar o agendamento da especialidade.

24

24 — Demonstrar como realizar a gestdo dos atendentes,
permitindo acompanhar e atribuir aos atendentes uma ou mais
listas, conforme os seguintes itens:

Devera ser mostrado em tabela, todas os atendentes cadastrados
para que seja realizado a distribuicdo de listas de agendamentos, com
no minimo as seguintes colunas:

DATA — Deverd exibir a data da vaga para qual o atendente esta
realizando agendamento;

ESPECIALIDADE/EXAME — Deveré exibir o nome da especialidade
ou exame para qual o atendente estéa realizando agendamento;

TIPO DE VAGA - Deveré exibir o tipo de vaga para qual o atendente
esta realizando agendamento;

TOTAL DE VAGAS - Devera exibir a quantidade total de vagas
atribuidas para agendamento;

ACAO — Devera permitir atribuir novas listas e remover listas que
estiverem atribuidas.

1.
Secretaria Municipal de Moderniza¢éo e Comunicacao, ficha orcamentaria: 861

2.

SECRETARIAS PARTICIPANTES E DOTACOES ORCAMENTARIAS
Os valores oriundos de tal contratagédo deveréo ser onerados das fichas orgcamentérias:

FISCAL DO CONTRATO
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Kaudn Berto Sousa Santos

Cajamar/SP, 21 de junho de 2023.

Kauan Berto Sousa Santos
Secretéario de Modernizagéo Tecnologia e Inovagao
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MODELO

PROPOSTA COMERCIAL

Contratacdo de empresa especializada para prestacdo de servicos de implantacao,
customizacdo, operacdo e gerenciamento da central de atendimento ao municipe, com
fornecimento de plataforma digital de gestao das informagfes, agendamento de consultas
e demandas municipais, como o objetivo de complementar o atendimento, orientacdo e
informac&o, de acordo com os itens deste termo de referéncia.

ENDERECO:

CNPJ:

BANCO:

Tel.:
AGENCIA:

Decomposicéo de precos:

CONTA CORRENTE:

e demandas municipais, como o objetivo de
complementar o atendimento, orientagéo e
informac&o, de acordo com os itens deste termo de

referéncia.

item | Qtd | Unid. Descricéo Valor Mensal | Valor Anual
servicos de implantacdo, customizacdo, operacao e
gerenciamento da central de atendimento ao
municipe, com fornecimento de plataforma digital de
estdo das informacdes, agendamento de consultas
1 | 12 |Meses| 9 ¢ g R$ R$

Preco Global:

R$

Preco mensal:

R$

Valor Global: R$ 0,00 (valor por extenso)
Prazo da prestacdo de servicos: 12 (doze) meses, a partir do recebimento da ordem de servicgos,
podendo ser prorrogado, nos termos do art. 57, Il, da Lei n® 8.666/93.
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Declaramos gque:

1. Os valores expressos nessa proposta estdo em moeda corrente nacional (Reais — R$), e séo fixos
conforme a validade da mesma;

2. Essa proposta de precos contempla todos os custos diretos e/ou indiretos, encargos sociais e
administrativos, contribui¢cdes, impostos, taxas, amortizagdes, seguros, juros, lucros e riscos, horas
improdutivas de mao-de-obra e equipamentos quaisquer outros encargos relativos a B.D.I. (Beneficios
e Despesas Indiretas), etc., para prestacao de servigos;

3. Estamos cientes e anuimos com todas as especificagdes anexas ao Termo de Referéncia.

Local, data

Nome do(a) Representante:

(nome, cpf e assinatura do representante legal)
(Reconhecimento de firma em cartério)
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