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EDITAL DE PREGAO ELETRONICO N°. 086/19 - REGISTRO DE PRECOS
PROCESSO N°. 006776/19 - SMEC

TIPO: MENOR PRECO

OBJETO: CONTRATACAO, SOB SISTEMA DE REGISTRO DE PRECOS, DE EMPRESA
ESPECIALIZADA NOS SERVICOS TECNICOS DE IMPLANTACAO, OPERACAO, MANUTENCAO E
GESTAO DE ATENDIMENTO TELEFONICO AO CIDADAO EXCLUSIVO AO MUNICIPIO DE BOA
VISTA, CONTEMPLANDO OS SERVICOS DE IMPLANTACAO, OPERACAO E MANUTENCAO DA
CENTRAL DE ATENDIMENTO AO CIDADAO (LOTE 1) E SERVICOS DE PLANEJAMENTO,
IMPLANTACAO, GESTAO, E MANUTENCAO DA SOLUCAO DE GESTAO DE RELACIONAMENTO
(LOTE 2), NECESSARIOS A PRESTACAO DOS SERVICOS DE ATENDIMENTO E
RELACIONAMENTO DAS SECRETARIAS PARTICIPANTES.

IMPORTANTE:

e Inicio do acolhimento das propostas:
01/07/2019 as 09:00 horas

e Limite do Acolhimento das propostas:
15/07/2019 as 09:30 horas

e Abertura das Propostas:
15/07/2019 as 09:30 horas

e Data do Pregio e horario da Disputa de Precos:
15/07/2019 as 10:00 horas

e Solicitacdo de Esclarecimentos:
Até 03 (trés) dias uteis anteriores a data fixada para abertura da sessao publica, informando o n° da
licitagao.

E-mail: pregao.pmbv(@gmail.com

e Referéncia de Tempo:
Para todas as referéncias de tempo serd observado o horario de Brasilia (DF).

e Informacoes sobre Impugnacio
(95) 3621-1755
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PREAMBULO

O MUNICIPIO DE BOA VISTA — RR, doravante denominado simplesmente MUNICIPIO, inscrito
no C.G.C./MF sob o n°® 05.943.030/0001 — 55, com sede no Palacio 9 de Julho, situada na rua General
Penha Brasil n® 1011, nesta cidade, torna publica a abertura do Processo n® 006776/2019-SMEC, na
modalidade Pregao Eletronico n® 086/19 —- REGISTRO DE PRECOS, tipo menor prego, por LOTE, a
ser realizado as 10:00horas (Horario de Brasilia), no dia 15/07/2019, regido pela Lei Federal n.° 10.520,
de 17/7/2002, Decreto n.° 5.450, de 31/05/2005, Decreto Municipal n° 009/E, de 25/01/2006, Lei
Federal n° 8.666/93 de 21/6/93, e demais condi¢des fixadas neste instrumento convocatorio.

PARA ESTA LICITACAO NAO SERA ADOTADA A RESERVA DE COTA DE ATE 25%
(VINTE E CINCO POR CENTO) DO OBJETO, PARA AS MICROEMPRESAS E EMPRESAS
DE PEQUENO PORTE, CONFORME DISPOSTO NO ART. 48, III, DA LEI N° 123/2006 POR
SE TRATAR DE UMA PRESTACAO DO SERVICO.

1 - DISPOSICOES PRELIMINARES

1.1 - O Pregao sera realizado em sessao publica, por meio da internet, mediante condi¢des de seguranga
— criptografia e autenticagdo — em todas as suas fases.

1.2 - Os trabalhos serdo conduzidos pelo (a) Pregoeiro (a) do MUNICIPIO, Néria Gardénia Pontes
Benicio, com o apoio da Equipe, ambos designados pelo Decreto n.° 031 - E/2019, publicado no DOM
n° 4835, de 06/03/2019, mediante a insercao e monitoramento de dados gerados ou transferidos para o
aplicativo “Licitagdes” constante da pagina eletronica do Banco do Brasil S.A (provedor do sistema
eletronico).

2-0OBJETO

2.1- Contratacdo, sob Sistema de Registro de Pregos, de empresa especializada nos servigos técnicos de
implantagdo, operagdo, manutengao e gestdo de atendimento telefonico ao cidadao exclusivo ao Municipio
de Boa Vista, contemplando os Servicos de Implantacdo, Operagdo e Manutencdo da Central de
Atendimento ao Cidaddo (Lote 1) e Servicos de Planejamento, Implantacdo, Gestdo, ¢ Manutencdo da
Solug¢do de Gestdo de Relacionamento (Lote 2), necessarios a prestacdo dos servicos de atendimento e
relacionamento das Secretarias participantes, conforme especificado no Anexo I, deste Edital.

3 — AREA SOLICITANTE

3.1 3.1 — Secretaria Municipal de Educacdo e Cultura — SMEC.

4 — CONSULTAS, ESCLARECIMENTOS E IMPUGNACAO AO EDITAL

4.1 — Copia deste instrumento convocatorio estara disponivel na internet, no sitio deste Municipio, no
endereco www.boavista.rr.gov.br, no sitio www.licitacoes-e.com.br_ ou quando solicitado através do e-
mail pregao.pmbv(@gmail.com.

4.1.1 — As empresas e/ou representantes que adquirirem o instrumento convocatorio via internet e
tiverem interesse em participar do certame, se obrigam a acompanhar as publicacdes e o andamento
referente ao processo no sitio www.licitacoes-e.com.br, e as publicagdes nos Diarios Oficiais da Unido
(DOU), do Municipio de Boa Vista (DOM) e no Jornal de grande circulagao local, quando for o caso,
com vista a possiveis alteracdes e avisos.
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4.2 — Os pedidos de esclarecimentos referentes ao presente edital deverdo ser enviadas o(a) Pregoeiro
(a) , até 3(trés) dias uteis anteriores a data fixada para a abertura da sessdo publica, por meio do
enderego eletronico pregao.pmbv(@gmail.com ou diretamente nos sitios www.licitacoes-e.com.br no
campo “mensagens”, no link correspondente a este edital, devendo a consulente verificar os aplicativos,
ficando a mensagem acessivel a todos os interessados.

4.3 — No campo “mensagens” serdo disponibilizadas, além das respostas, outras informacdes que o(a)
Pregoeiro(a) julgar importantes, razdo pela qual os interessados no certame devem consultar o sitio com
frequéncia.

4.4 — Em até 02 (dois) dias uteis antes da data fixada para abertura dos envelopes das propostas,
qualquer cidaddo ou licitante podera impugnar o instrumento convocatorio do Pregdo, devendo ser
enviada(s) através do e-mail pregao.pmbv@gmail.com, no horario das 8:00 as 18:00, ou ser
protocolizada(s) no endere¢o informado no Preambulo deste Edital, no Protocolo da Comissdao
Permanente de Licitagdo, somente no horario das 8:00hrs as 14:00hrs. Os e-mails remetidos em horarios
diferentes do mencionado, serdo recepcionados com a data do proximo dia 1util. A inobservancia do
prazo legal citado, decaira o direito de impugnar os termos do edital, conforme dispde o artigo 41, §2°
da Lei Federal n® 8666/93.

4.5 — Cabera o(a) Pregoeiro(a) e a equipe de apoio decidir sobre a impugnagdo no prazo de 24 (vinte e
quatro) horas, a contar do seu recebimento.

4.6 — Quando o pedido de impugnacio ou de esclarecimento tratar-se especificamente de temas alheios
a competéncia do(a) Pregoeiro(a), ou seja, temas quanto as especificacdes técnicas ou vinculados ao
termo de referéncia, este podera encaminhar o referido pedido ao 6rgao de origem para que 0 mesmo se
pronuncie acerca do questionamento, cabendo ao 6rgao respondé-lo no prazo preestabelecido. Caso nao
o faga, o certame serd adiado Sine-Die, até que os questionamentos sejam sanados.

4.7 — Acolhido o pedido de impugnacdo contra o ato convocatorio, sera designada nova data para a
realizacdo do certame.

4.8 — O Municipio ndo se responsabilizard pelas impugnagdes e pedidos de esclarecimentos que forem
apresentados em enderegos diversos dos indicados no subitem 4.2 deste edital, e que por esta razao ndo
foram apresentados dentro do prazo legal.

5 - CONDICOES DE PARTICIPACAO

5.1 — Poderdo participar desta licitagdo pessoas juridicas do ramo pertinente ao objeto licitado,
Microempresas e empresas de pequeno porte que se enquadrem nos termos do art. 3° da Lei
Complementar n° 123/06 e suas alteragdes, que estejam previamente credenciados no aplicativo
“Licitag6es”, conforme o Titulo 7.

5.2 — Nao podera participar da presente licitagdo empresa:

5.2.1 — suspensa ou impedida de licitar ou contratar com a Administragao, ou declarada inidonea para
licitar ou contratar com a Administracao Publica, nos termos do artigo 87, Il e IV da lei 8.666/93;
5.2.1.1 — impedida de licitar e contratar com o Municipio de Boa Vista-RR, nos termos do artigo 7°,
caput, da Lei n® 10.520/2002;

5.2.2 — Entidades empresariais que estejam reunidas em consoércios, conforme justificativa acostada no
Termo de Referéncia, ANEXO I do presente Edital;

5.2.3 — com faléncia declarada, em liquidacao judicial ou extrajudicial.

5.2.4 — impedidas nos Termos do art. 9° da lei 8.666/93.

5.2.5 — Que se declarar ME/EPP e estiver inclusa em alguma das hipoteses previstas no art. 3°, §4° da
Lei Complementar n° 123/06 e suas alteracdes;

5.3 — A observancia das vedagdes do item anterior ¢ de inteira responsabilidade do licitante que, pelo
descumprimento, sujeita-se as penalidades cabiveis.

6 — PARTICIPACAO E PROCEDIMENTOS DO PREGAO
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6.1 — A participagdo no Pregdo Eletronico dar-se-4 por meio da digitacio da senha pessoal e
intransferivel do representante credenciado e subseqiiente encaminhamento da proposta de prego por
meio do sistema eletronico observados data e horario limite estabelecidos neste edital.

6.2 - A informacdo dos dados para acesso e encaminhamento da proposta, deve ser feita na pagina
inicial do sitio wwwe.licitacoes-e.com.br, opcao “Acesso Identificado”.

6.3 - Na data e hora estabelecidas neste Edital, terd inicio a sessdo publica do Pregdo Eletronico, com a
abertura e divulgacdo das propostas de preco recebidas, passando o(a) Pregoeiro(a) a avaliar sua
aceitabilidade, mantido o sigilo estabelecido pelo sistema.

6.4 - Aberta a etapa competitiva, os representantes dos licitantes deverdo estar conectados ao sistema
para participar da etapa de lances, observado o horario de duragdo e as regras de aceitacdo dos mesmos.
6.5 - O licitante devera acessar a sala de disputa no campo correspondente, disponivel na pagina inicial
do sitio.

6.6 - O licitante podera clicar no botdo “Detalhes Disputa” para visualizar o menor lance ofertado na
disputa, o valor de seu lance e a relacdo dos lances.

6.7 - O sistema nao divulgara a razdo social das empresas licitantes.

6.8 - A cada lance ofertado o licitante serd imediatamente informado pelo sistema sobre seu recebimento
e respectivo horario de registro e valor.

6.9 - Nao serao aceitos dois ou mais lances de mesmo valor, prevalecendo aquele que for recebido e
registrado no sistema em primeiro lugar.

6.10 - Durante o transcurso da etapa de lances, sera informado, em tempo real, o valor do menor lance
de cada licitante registrado pelo sistema.

6.8 - O licitante podera encaminhar lance com valor superior ao menor registrado, desde que seja
inferior ao seu ultimo lance ofertado e diferente de qualquer outro valido para o lote.

6.9 - Caso a proponente ndo realize lances, permanecera valendo o valor da proposta eletronica
apresentada, para efeito da classificacao final.

6.10 - Nao havendo lances pelas proponentes, sera verificada a conformidade da proposta de menor
prego e o valor estimado da contratagdo.

6.11 - A etapa inicial de lances da sessdo publica serd encerrada por decisdo do(a) Pregoeiro(a), apos a
qual transcorrera periodo de tempo randomico de até 30 (trinta) minutos, aleatoriamente determinado
pelo sistema eletronico, durante o qual ainda serd possivel o encaminhamento de lances.

6.12 - Encerrado o tempo randdmico, automaticamente pelo sistema, estara encerrada a recepcao de
lances.

6.13 - Havendo desconexdo com o(a) Pregoeiro(a), no decorrer da etapa de lances, o sistema eletronico
poderd permanecer acessivel aos licitantes para recep¢do dos lances. O(a) Pregoeiro(a), quando
possivel, dard continuidade a sua atuagdo no certame, sem prejuizo dos atos realizados.

6.14 - Quando a desconexao persistir por tempo superior a 10 (dez) minutos, a sessdo do Pregdo sera
suspensa ¢ sera reiniciada somente apds marcagdo de nova data e horario, através de comunicagdo
expressa aos licitantes “via chat mensagens”.

6.15 - No que concerne a participagdo de microempresas e as empresas de pequeno porte, nos termos da
legislagao civil, as referidas deverdo acrescentar a sua firma ou denominagdo as expressoes
“Microempresa” ou “Empresa de pequeno porte”, ou suas respectivas abreviagdes “ME” ou “EPP”,
conforme o caso, sendo facultativa a inclusdo no objeto da sociedade (art. 72, da Lei Complementar n°.
123/06).

6.15.1 — As microempresas e empresas de pequeno porte, por ocasido da participacdo em certames
licitatorios, deverdo apresentar toda a DOCUMENTACAO exigida para efeito de comprovacio de
regularidade fiscal, mesmo que esta apresente alguma restricdo, em atendimento ao disposto no art. 43,
da Lei Complementar n° 123/06 e suas alteragdes.

6.15.2 — Havendo alguma restri¢ao na comprovagao da regularidade fiscal, sera assegurado o prazo de 5
(cinco) dias uteis, cujo termo inicial corresponderd ao momento em que o proponente for declarado
vencedor do certame, prorrogaveis por igual periodo, a critério da Administracdo Publica, para a
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regularizacio da DOCUMENTACAO, pagamento ou parcelamento do débito, e emissdo de eventuais
certiddes negativas ou positivas com efeito de certiddo negativa.

6.15.3 — A ndo-regularizagdio da DOCUMENTACAO, no prazo previsto no subitem anterior, implicara
decadéncia do direito a contratacdo, sem prejuizo das sangdes previstas no art. 81 da Lei n°. 8.666/93,
sendo facultado a Administracdo convocar os licitantes remanescentes, na ordem de classificacdo, para a
assinatura do contrato, ou revogar a licitagao.

6.15.4 — Em atendimento ao disposto nos artigos 44 e 45 da Lei Complementar n°. 123/06, quando se
tratar da participacdo de microempresas e empresas de pequeno porte, sera observado o seguinte:

a) Nas licitagdes, sera assegurada, como critério de desempate, preferéncia de contratagdo para as
microempresas € empresas de pequeno porte.

b) Entende-se por empate aquelas situagdes em que as propostas apresentadas pelas microempresas e
empresas de pequeno porte seja de até 5% (cinco por cento) superior ao melhor prego;

¢) Ocorrendo o empate, a microempresa ou empresa de pequeno porte mais bem classificada podera
apresentar proposta inferior aquela considerada vencedora do certame, situagdo em que sera adjudicado
em seu favor o objeto licitado.

d) A microempresa ou empresa de pequeno porte mais bem classificada sera convocada para apresentar
nova proposta no prazo maximo de 05 (cinco) minutos apds o encerramento dos lances, sob pena de
preclusao.

e) Nao ocorrendo a contratacdo da microempresa ou empresa de pequeno porte, na forma da alinea “c”
deste item, serdo convocadas as remanescentes que porventura se enquadrem na hipdtese da alinea “b”
deste item, na ordem classificatoria, para o exercicio do mesmo direito.

f) Na hipdtese da ndo-contratagdo nos termos previstos na alinea “c” deste item, o objeto sera
adjudicado em favor da proposta originalmente vencedora do certame.

g) O disposto nas alineas “e” e “f” somente se aplicardo quando a melhor oferta inicial ndo tiver sido
apresentada por microempresa ou empresa de pequeno porte.

6.16 — O licitante cuja proposta tenha sido desclassificada antes da fase de disputa também podera
manifestar a sua inten¢do de interpor recurso no final da sessao.

6.17 — Se a proposta de menor prego for desclassificada, ou se seu proponente for inabilitado, o(a)
Pregoeiro(a) examinard a proposta ou lance subsequente, verificando a sua aceitabilidade e habilitacdo
do licitante, na ordem de classificagdo e, assim, sucessivamente, até a apuragdo de uma proposta ou
lance que atenda as exigéncias do instrumento convocatorio.

6.18 — As etapas seguintes serdo realizadas fora da “sala de disputa” através do “acesso identificado™;
6.19 — O(a) Pregoeiro(a) podera encaminhar contraproposta diretamente ao proponente que tenha
apresentado o lance de menor prego, para que possa ser obtida melhor proposta, bem como decidir sobre
sua aceitacdo;

6.20 — O licitante detentor do menor prego deverd acessar o campo “responder contraproposta”,
imediatamente apos a finalizag¢ao do lote, para negociar com o(a) Pregoeiro(a);

6.21 — Os licitantes, a qualquer momento, depois de finalizado o lote, poderdo registrar seus
questionamentos para o(a) Pregoeiro(a) via Sistema, acessando a sequéncia “Relatorio da disputa” do
lote disputado, “Chat Mensagens” ¢ “Enviar Mensagem”. Essa op¢ao estara disponivel até o momento
que o(a) Pregoeiro(a) declarar o licitante vencedor do lote. Todas as mensagens constardo no histdrico
do Relatorio de Disputa;

6.22 — Os questionamentos formulados pelos fornecedores serdo respondidos pelo(a) Pregoeiro(a) no
Sistema;

6.23 — A proposta preliminarmente arrematada no Sistema do Banco do Brasil, serd analisada pelo(a)
Pregoeiro(a) e sua equipe de apoio e quando constatado que a proposta e documentacdo estdo em
conformidade com instrumento convocatorio, 0o ARREMATANTE, sera declarado vencedor. Contudo,
quando for necessaria a analise técnica da proposta, o(a) Pregoeiro(a) encaminhara o processo a
Secretaria solicitante, para que a respectiva possa se manifestar acerca da aceitabilidade das
especificagdes apresentadas. Sendo aceita a proposta, o(a) Pregoeiro(a) declarara o arrematante como
vencedor do lote;

Rua Gal. Penha Brasil, 1011 — Palacio 9 de Julho — Anexo | — Sdo Francisco
e-mail: pregao.pmbv@gmail.com - Visite o nosso site: www.boavista.rr.gov.br



CPL/PMBV

F—
P 006776
R

Ty,
V4
PREFEITURA MUNICIPAL DE BOA VISTA Erg,f\E\IITILSJ'?'R

COMISSAO PERMANENTE DE LICITACAO

6.24 — Depois de declarado o vencedor no Sistema do Banco do Brasil, os licitantes poderdo manifestar
motivadamente a inten¢do de interpor recurso, no prazo de 24 horas, exclusivamente em campo proprio
do Sistema, sob pena de decadéncia do direito de recurso;

6.25 — O(a) Pregoeiro(a) adjudicara o lote a empresa declarada vencedora, apos as 24 horas, caso nao
haja inten¢do de recurso.

6.26 — O sistema gerard ata circunstanciada da sessdo, na qual estardo registrados todos os atos do
procedimento e as ocorréncias relevantes, ficando a mesma disponivel para consulta no sitio
www.licitacoes-e.com.br.

6.27 — Quando necessario, o(a) Pregoeiro(a) e a Equipe de Apoio poderdo complementar as informagdes
da Ata gerada pelo sistema do Banco Brasil, por meio de Ata Interna, que serd juntada aos autos
referentes ao certame.

6.28 — Cabera a proponente acompanhar as operagdes no sistema eletronico, ficando responsavel pelo
onus decorrente da perda de negocios diante da ndo observancia de quaisquer mensagens emitidas pelo
sistema e pelo(a) Pregoeiro(a) ou de sua desconexao.

7 - CREDENCIAMENTO

7.1 - Para acesso ao sistema eletronico, os interessados em participar do Pregdo deverao dispor de chave
de identificacdo e senha pessoal (intransferiveis), obtidas junto as Agéncias do Banco do Brasil S/A,
provedor do sistema eletronico, sediadas no pais, caso ainda ndo estejam credenciados.

7.2 — As licitantes deverdo credenciar os representantes, mediante a apresentagdo de procuragdo por
instrumento publico ou particular, com firma reconhecida, atribuindo poderes para formular lances de
pregos e praticar todos os demais atos e operagdes no aplicativo “Licitagdes”.

7.3 — O sdcio, proprietario ou dirigente da empresa proponente, devera apresentar copia do respectivo
Estatuto ou Contrato Social, no qual estejam expressos seus poderes para exercer direitos e assumir
obrigacdes em decorréncia de sua investidura.

7.4 — A chave de identificagdo e a senha terdo validade por 1 (um) ano e poderdo ser utilizadas em
qualquer pregdo eletronico, salvo quando canceladas por solicitacdo do credenciado ou por iniciativa do
Banco do Brasil S/A, provedor do sistema eletronico, devidamente justificado.

7.5 — E de exclusiva responsabilidade do usuario o sigilo da senha, bem como seu uso em qualquer
transacdo efetuada diretamente ou por seu representante, ndo cabendo ao Municipio e ao Banco do
Brasil S/A, a responsabilidade por eventuais danos decorrentes do uso indevido da senha, ainda que por
terceiros.

7.6 — A perda da senha ou a quebra de sigilo deverdo ser comunicadas imediatamente ao provedor do
sistema, para imediato bloqueio de acesso.

7.7 — O credenciamento do licitante e de seu representante legal junto ao sistema eletronico implica a
responsabilidade legal pelos atos praticados e a presuncao de sua capacidade técnica para realizagdo das
transacdes inerentes ao pregao eletronico.

7.8 — O Municipio ndo possui autonomia para intervir no credenciamento dos fornecedores para
obtenc¢do da chave e senha de acesso, haja vista ser esse procedimento de exclusiva responsabilidade do
Banco do Brasil S/A, provedor do sistema eletronico.

8 - PROPOSTA DE PRECOS

8.1 — A proposta de precos e os lances formulados, contemplando o prego global ofertado para o
LOTE, deverdo ser encaminhados por meio do sistema eletronico, até a data e hora marcadas para
abertura da sessao.

8.2 — Devera ser inserido, no campo proprio do sistema eletronico, o preco global da proposta para cada
LOTE;

Rua Gal. Penha Brasil, 1011 — Palacio 9 de Julho — Anexo | — Sdo Francisco
e-mail: pregao.pmbv@gmail.com - Visite o nosso site: www.boavista.rr.gov.br


http://www.licitacoes-e.com.br/

CPL/PMBV

F__
P 006776
R

oy,
PREFEITURA MUNICIPAL DE BOA VISTA Ergf\E\IITILSJ'FI('R

COMISSAO PERMANENTE DE LICITACAO

8.3 — A proposta e os lances deverao referir-se a integralidade do Lote.

8.4 — As propostas enviadas pelos licitantes poderdo ser substituidas ou excluidas até a data e horario
definidos no edital para abertura das propostas.

8.5 — O original da proposta de prego, devera obedecer as seguintes condigoes:

a) Os valores deverao ser expressos em moeda corrente do pais, com 2 (duas) casas decimais.

b) Ser apresentada conforme Anexo V — Modelo de Planilha/Proposta de Preco em uma via ou em
modelo proprio, com identificagdo da empresa proponente, dados bancarios, n. do CNPJ, enderego e
assinada pelo seu representante legal ou credenciado.

c¢) Ser apresentada com a mesma marca da proposta eletronica, sob pena de desclassificacdo.

d) Protocolizada com os originais da documentacdo de habilitacdo ou copias autenticadas.

e) A proposta de preco devera ter validade de 60 (sessenta) dias. A proposta que ndo apresentar o prazo
de validade, sera valida por 60 (sessenta) dias.

8.6 — O encaminhamento da Proposta de Prego pressupde pleno conhecimento e atendimento as
exigéncias de habilitagdo previstas no Edital; o proponente sera responsavel por todas as transagdes que
forem efetuadas em seu nome no sistema eletronico, assumindo como firme e verdadeira sua proposta e
lances.

8.7 — O preco devera ser cotado considerando-se a entrega do objeto licitado e a prestacdao do servico,
incluidos os valores de quaisquer gastos ou despesas com transporte, tributos, fretes, Onus
previdenciarios e trabalhistas, seguros e outros encargos ou acessorios).

8.8 — Toda a especificagdo estabelecida para o objeto sera tacitamente aceita pelo proponente, no ato do
envio de sua proposta de prego.

9 — CRITERIOS DE JULGAMENTO DAS PROPOSTAS

9.1 — O critério de julgamento sera o de menor preco por LOTE, desde que observadas as especificagoes
e outras condicdes estabelecidas neste instrumento convocatorio e na legislagdo pertinente.

9.2 — Seré desclassificada a proposta que:

a) ndo se refira a integralidade do Lote;

b) apresente precos simbolicos, irrisdrios ou de valor zero, conforme disposto nos termos do § 3° do art.
44 da Lei Federal n° 8.666/93. Caso a proposta vencedora possua itens com precos inferiores a 50% do
estimado no Termo de Referéncia, a empresa deverd apresentar documento que comprove a viabilidade
do preco ofertado, conforme disposto no art. 48, inciso II, da Lei n® 8666/93.

¢) ndo cumpra prazos ¢ demais exigéncias estabelecidas em diligéncias ou no edital.

d) ndo atenda as exigéncias do instrumento convocatorio ou das diligéncias;

e) do arrematante que esteja superior ao valor estimado de cada lote;

9.3 — Para efeito de julgamento, serdo desconsiderados os valores a partir da terceira casa decimal, caso
apresentado.

9.4 — O(a) Pregoeiro(a), no julgamento das propostas, podera desconsiderar evidentes falhas formais que
nao afetem o seu conteudo.

10 - DOCUMENTACAO DE HABILITACAO

10.1 — O licitante devera apresentar o(a) Pregoeiro(a) do Municipio, no enderego constante no
preambulo do presente edital, a documentagdo de habilitacdo e proposta de precos ajustada, no prazo
maximo de 3(trés) dias uteis, a contar do dia posterior da licitagdo/convocagdo, sob pena de
DESCLASSIFICACAO.

10.1.1 — As documentacdes de habilitacdo e a proposta de precos poderdo ser apresentadas em um Unico
envelope, identificado na parte externa e frontal com os seguintes elementos:
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ENVELOPE DE “DOCUMENTACAO DE HABILITACAO” E “PROPOSTA DE PRECOS”
PREFEITURA MUNICIPAL DE BOA VISTA — CPL - PREGAO
Rua Gal. Penha Brasil, N° 1011 — Palacio 9 de Julho — Anexo I — Bairro Sdo Francisco, Boa
Vista/Roraima — CEP: 69.305-130
O(A) Pregoeiro(a): Néria Gardénia Pontes Benicio

PREGAO ELETRONICO N° 000/2019 — REGISTRO DE PRECOS
Processo n°: 006776/2019

Data e hora da abertura.

Razao Social e CNPJ.

Enderego completo do licitante.

Telefone do licitante:

10.2 — Para habilitacdo dos licitantes, serdo exigidas as seguintes documentagoes:

10.2.1 — Habilitacio Juridica: (PARA OS DOIS LOTES)

a) Cédula de Identidade do(s) socio(s) da empresa;

b) Registro comercial, no caso de empresa individual,

¢) Ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor com todas as alteragdes, ou contrato social
consolidado devidamente registrado no 6rgao competente. Neste ultimo caso quaisquer alteragdes apos a
consolidagdo devera ser apresentada;

d) Inscri¢do do ato constitutivo, no caso de sociedades civis, acompanhada de prova de diretoria em
exercicio.

10.2.2 — Regularidade Fiscal e Trabalhista: (PARA OS DOIS LOTES)

a) Prova de regularidade do Licitante com a Fazenda Estadual ou Distrital e Municipal, do domicilio ou
sede do licitante;

b) Certidao conjunta de regularidade da fazenda e divida ativa da Unido, nos termos da Portaria MF n°
358, de 05 de setembro de 2014;

¢) Prova de regularidade com o FGTS (conforme Lei 8.036/90);

d) Certidao Negativa de débitos Trabalhista — CNDT, em cumprimento a Lei n°® 12.440/2011;

10.2.3 — Qualificaciio Técnica: (PARA OS DOIS LOTES)
a) Deverdo ser observadas as exigéncias contidas no Termo de Referéncia, Anexo I deste Edital;

10.2.4 — Qualificacio Econdomico-Financeira: (PARA OS DOIS LOTES)

a) Certiddo Negativa de Faléncia ou Concordata, expedida pelo Distribuidor da sede do Licitante dentro
do seu prazo de validade. As certiddes que ndo constarem o prazo de validade expressamente, serdo
consideradas vélidas quando o prazo ndo for superior a 30 (trinta) dias, a contar da data de sua emissao.
b) Copia, retirada do Livro Didrio, do Balango Patrimonial constando o Termo de Abertura e
Encerramento e demonstragdes contabeis do ultimo exercicio social ja exigiveis e apresentados na
forma da lei, devidamente assinadas pelo contador;

b.1) A expressio na forma da lei serd igualmente suprida quando o balango patrimonial e a
demonstragdo de resultado forem apresentados através de publicacdo em Diario Oficial ou em Jornal de
grande circulacao.

b.2) As empresas com menos de 0l (um) ano de exercicio social de existéncia devem cumprir a
exigéncia contida na alinea “b”, mediante apresentagao do Balanco de Abertura ou do tltimo Balanco
Patrimonial levantado.

b.3) A comprovacdo de boa situagdo financeira da licitante serd avaliada com base nos indices de
Liquidez Geral (LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC) definidos na IN 02/2010
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SLTI/MPOG, em consonancia com o disposto no art. 31, § 1° e § 5° da Lei n® 8666/93, conforme
aplicagdo das formulas:

Ativo Circulante + Realizavel a Longo Prazo

LG =
Passivo Circulante + Exigivel a Longo Prazo
Ativo Total
SG =
Passivo Circulante + Exigivel a Longo Prazo
Ativo Circulante
LC=

Passivo Circulante

10.2.4.1 — Serao inabilitados os proponentes que apresentarem resultado menor do que 01 (um), em
qualquer um dos indices obtidos na avaliagdo da situag¢do financeira, de acordo com o disposto no item
10.2.4, alinea “b” e seus subitens;

10.2.4.2 — Comprovagdo de Patrimdnio Liquido de 10% (dez por cento), do valor estimado da
contratacdo por meio da apresentagdo do balanco patrimonial e demonstragdes contdbeis do ultimo
exercicio social, apresentados na forma da lei, vedada a substituicdo por balancetes ou balangos
provisorios podendo ser atualizados por indices oficiais, quando encerrados ha mais de 3 (trés) meses da
data da apresentagdo da proposta;

10.2.5 — Certidao Simplificada emitida pela Junta Comercial ou Cartorio de Registro Civil das Pessoas
Juridicas — RCPJ — dentro da validade;

(PARA O LOTE I):

10.2.6 Comprovacao de possuir Capital Circulante Liquido ou Capital de Giro (Ativo Circulante —
Passivo Circulante) de, no minimo, 16,66% (dezesseis inteiros e sessenta e seis centésimos por cento)
do valor estimado da contratagdo, tendo por base o balanco patrimonial e as demonstragdes contabeis do
ultimo exercicio social;

10.2.7 - Declaracdo do licitante, acompanhada da relagdo de compromissos assumidos, conforme
modelo constante no Anexo III, no Termo de Referéncia, Anexo I do presente Edital, com fulcro na
IN 05/2017 do MPOG, de que um doze avos dos contratos firmados com a Administracdo Publica e/ou
com a iniciativa privada vigentes na data apresentacdo da proposta ndo € superior ao patrimonio liquido
do licitante que podera ser atualizado na forma descrita na alinea “c” acima, observados os seguintes
requisitos:

* A declaragdo deve ser acompanhada da Demonstracdo do Resultado do Exercicio (DRE), relativa ao
ultimo exercicio social; e

* Caso a diferenga entre a declaracdo e a receita bruta discriminada na Demonstracdo do Resultado do
Exercicio (DRE) apresentada seja superior a 10% (dez por cento), para mais ou para menos, o licitante
devera apresentar justificativas.

* Certidao negativa de efeitos de faléncia, recuperagao judicial ou recuperagdo extrajudicial, expedida
pelo distribuidor da sede do licitante.

(PARA OS DOIS LOTES):

» Serdo aceitos como na forma da lei o balango patrimonial e demonstragdes contabeis assim
apresentados:

* Para as sociedades regidas pela Lei federal n® 6.404, de 15 de dezembro de 1976 (Lei das Sociedades
por Agdes) e alteragdes posteriores: - por fotocopia registrada ou autenticada na Junta Comercial;

* Para as sociedades por cota de responsabilidade limitada (LTDA):
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* Para as empresas DESOBRIGADAS a apresentar a Escrituracdo Contdbil Digital (ECD), instituida
pelo Decreto federal n® 6.022, de 22 de janeiro de 2007 e conforme Instru¢do Normativa RFB n°
787/2007, com a redac¢do dada pela Instrugdo Normativa RFB n°® 969/2009: - por fotocopia do Livro
Diario, inclusive com os Termos de Abertura e Encerramento, devidamente autenticado na Junta
Comercial da sede ou domicilio da licitante ou em outro 6rgao equivalente;

» Para as empresas OBRIGADAS a apresentar a Escrituragdo Contéabil Digital (ECD), instituida pelo
Decreto federal n° 6.022, de 22 de janeiro de 2007 e conforme Instru¢do Normativa RFB n°® 787/2007,
com a redacao dada pela Instrugdo Normativa RFB n°® 969/2009: - por fotocopia do Balango Patrimonial
do ultimo exercicio social acompanhada do recibo de entrega do livro digital perante o Sistema Publico
de Escrituragdo Digital (SPED) e/ou copias dos Termos de Abertura e Encerramento do Livro Diario no
orgdo de registro de comércio e Termo de Autenticacao do SPED contébil;

* Para as sociedades sujeitas ao regime estabelecido na Lei Complementar n° 123, de 14 de dezembro de
2006 e alteragdes posteriores (Estatuto Nacional da Microempresa ¢ da Empresa de Pequeno Porte): -
por fotocopias, do Balango e Demonstragdes Contabeis, registradas ou autenticadas na Junta Comercial
da sede ou domicilio da licitante ou em outro 6rgdo equivalente; e

* Para as sociedades criadas no exercicio em curso: - por fotocopia do Balango de Abertura devidamente
registrado ou autenticado na Junta Comercial da sede ou domicilio da licitante.

g) Em todos os casos de apresentacio do Balango Patrimonial e Demonstragdes Contabeis, estes
deverdo estar assinados por Contador ou outro profissional equivalente, devidamente registrado no
Conselho Regional de Contabilidade.

10.2.8 — Declarag@o expressa do responsavel de que a empresa proponente ndo se encontra inadimplente, nem
¢ objeto de qualquer restri¢do ou notas desabonadoras junto ao cadastro de fornecedores deste Municipio;
10.2.9 - Declaracoes:

a) Declaragdo, assinada pelo representante legal da licitante, da inexisténcia de fatos impeditivos para
sua habilitagdo no presente processo licitatorio, bem como sobre as ocorréncias posteriores. A CPL
verificara a situacdo das empresas no Cadastro Nacional de Empresas Inidoneas e Suspensas — CEIS,
por meio de acesso ao Portal da Transparéncia, bem como a existéncia de impeditivos de contratagdo
por improbidade administrativa no Cadastro Nacional de Condenagdes Civeis por ato de improbidade
administrativa, disponivel no site do CNJ, sob pena de inabilitacio da mesma no processo licitatério.
(http://www.portaldatransparencia.gov.br/ceis e http://www.cnj.jus.br);

b) Declaragdo de que a proponente ndo possui em seu quadro de pessoal, empregados com idade
inferior a 18 (dezoito) anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e de 16 (dezesseis) anos, em
qualquer trabalho, salvo na condi¢do de aprendiz, a partir de quatorze anos (Lei 9.854/99 e Art. 7°
XXXIII da CF);

¢) Declaracao de que os s6cios da proponente ndo sao servidores ou dirigentes do Municipio de Boa
Vista — RR, ou responsavel pela licitagao;

d) Declaracao de disponibilidade de alvara de funcionamento valido, a fim de que seja resguardada a efetiva
execugdo do objeto licitado. OBS.: A declara¢do podera ser substituida pela apresentacdo da copia (nos
termos do item 5, subitem 5.2 e Art. 3°, Il da Lei 13.726/2018) do alvara de funcionamento da sede da
licitante.

e) e demais declaracoes exigidas no Termo de Referéncia, anexo I do presente edital.

10.2.10 — Formulario fornecido pelo o¢rgdo licitante contendo todas as informagdes solicitadas,
devidamente preenchidas e assinadas pelo representante legal, conforme modelo constante no ANEXO
IV deste Edital. Cabe ressaltar que a apresentagdo do referido formuldrio ndo ¢ de cunho obrigatorio,
porém ¢ de responsabilidade da licitante a prestagdo das informagdes no momento da apresentacdao da
proposta de precos, Item 8 do Edital.

10.3 — ALEM DESTA DOCUMENTACAO, O LICITANTE DEVERA ATENDER TODAS AS
EXIGENCIAS CONFORME DESCRITO NO ANEXO I (TERMO DE REFERENCIA), DESTE
EDITAL, INCLUSIVE A QUALIFICACAO TECNICA.

10.4 — Todos os documentos necessarios a habilitacio deverio ser apresentados em original ou em
fotocopias (nos termos do item 5, subitem 5.2 e Art. 3°, Il da Lei 13.726/2018), bem como os licitantes
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poderao solicitar a CPL nos dias que antecedem a abertura da sessdo ou excepcionalmente ao(a)
pregoeiro(a) no momento da sessio, a certificacio “Confere com original” das documentacoes
apresentadas, reservando-se o direito de, a qualquer momento, exigir os originais para
comparacio e comprovacio de sua autenticidade.

10.5 — Os documentos que forem apresentados em original ndo serdo devolvidos e passardo a fazer parte
integrante do processo licitatorio.

10.6 — Todos os documentos apresentados para habilitagdo deverdo estar em nome do licitante, com o
numero do CNPJ e, preferencialmente, com endereco respectivo, observando-se ainda o seguinte:

a) se o licitante for a matriz, todos os documentos deverao estar com o nimero do CNPJ da matriz, ou;
b) se o licitante for a filial, todos os documentos deverao estar com o nimero do CNPJ da filial, exceto
quanto a Certiddo Negativa de Débitos Relativos as Contribuigdes Previdenciarias e Certiddo Negativa
de Débitos Trabalhistas, por constar no corpo das certiddes supra, serem validas para matriz e filiais,
assim como quanto ao Certificado de Regularidade do FGTS, quando o licitante tenha o recolhimento
dos encargos centralizado, devendo, desta forma, apresentar o documento comprobatorio de
autorizagdo para a centralizacio, ou;

¢) se o licitante for a matriz e o executor da obra for a filial, os documentos deverao ser apresentados
com o numero de CNPJ da matriz e da filial, simultaneamente. A mesma situagao fica configurada
quando o licitante for a filial e o executor do objeto for a matriz, observando-se o disposto na alinea
“a” deste item, quanto a centralizagdo de recolhimentos dos encargos;

d) serdo dispensados da apresentacdo de documentos com o numero do CNPJ da filial aqueles
documentos que, pela propria natureza, forem emitidos somente em nome da matriz.

10.7 — A documentagdo exigida neste Edital, para Habilitacdo e Proposta de Precos, ndo podera conter
rasuras, ressalvas, emendas, borrdes e entrelinhas.

10.8 — Os documentos mencionados neste Titulo ndo poderdo ser substituidos por qualquer tipo de
protocolo, ou apresentados por meio de fitas, discos magnéticos e filmes.

10.9 — Documentos que possuirem prazo de vigéncia estabelecido pelo 6rgdao expedidor deverdo estar
validos na data de entrega / recebimento dos envelopes. Ja aqueles que ndo possuirem prazo de validade
expressamente serdo considerados validos quando datados nos ultimos 180 (cento e oitenta) dias até a
data de sua apresentagdo, exceto:

a) Atestado de Capacidade Técnica que obedece o disposto no § 5° art. 30 da Lei Federal n° 8666/93;

b) Certidao Simplificada, cuja validade sera considerada com base na sua ultima alteracdo, a contar da
data da emissdo até a data da apresentacdo dos documentos; e

¢) Certidao Negativa de Faléncia ou Concordata, cujo o prazo de validade sera conforme o descrito no
item 10.2.4, alinea “a”, deste Titulo.

10.10 — A auséncia de documento ou a apresentagdo dos documentos de habilitacdo em desacordo com o
previsto neste Titulo INABILITARA o proponente.

11 - RECURSOS

11.1 — Depois de declarado o vencedor, qualquer licitante poderd manifestar no prazo de 24 horas,
motivadamente em campo proprio do sistema do site www.licitacoes-e.com.br, sua intencao de interpor
recurso, quando lhe serd concedido o prazo de 03 (trés) dias uteis para apresentacdo das razdes do
recurso, ficando os demais licitantes, desde logo, intimados para apresentar as contrarrazoes, em igual
prazo, que comegara a conta do término do prazo do recorrente, sendo lhes assegurada vista imediata
dos autos.

11.2 — A falta de manifestagdo motivada do licitante quanto a inten¢do de recorrer, importard na
decadéncia desse direito.

11.3 —As razdes do recurso deverdo ser enviadas através do e-mail pregao.pmbv@gmail.com ou
protocolizadas junto ao Protocolo do Setor de Licitacdes, no endereco indicado no predmbulo deste
edital, dentro do prazo citado no item 11.1, somente no horario das 8:00hrs as 14:00hrs. Enquanto os e-
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mails serdo recebidos no horario das 8:00 as 18:00. Os e-mails remetidos em horarios diferentes do
mencionado, serdo recepcionados com a data do proximo dia util.

11.4 — Ser apresentado em uma via original, contendo razdo social, CNPJ e endereco, rubricado em
todas as folhas e assinado pelo representante legal ou credenciado do licitante, devidamente
comprovado.

11.5 — Recebido o recurso dentro do prazo estabelecido, apds a analise das razdes o(a)
Pregoeiro(a)podera reconsiderar sua decisdo. Contudo, se as razdes tratarem de matérias técnicas o
recurso serd encaminhado a autoridade competente para manifestagdo, a fim de subsidiar o(a)
Pregoeiro(a) na sua decisdo.

11.6 — O acolhimento do recurso importara a invalidacdo apenas dos atos insuscetiveis de
aproveitamento;

11.7 — Os recursos serdo apreciados no prazo de 05 (cinco) dias tteis.

11.8 — A decisdo acerca de recurso interposto sera comunicada a todos os licitantes por meio de
publicacdo nos Diarios Oficiais da Unido (DOU), do Municipio de Boa Vista (DOM), no Jornal de
grande circulagdo local e/ou no chat mensagens do site www.licitacoes-e.com.br.

11.9 — Nao serdo apreciados os recursos € as contrarrazdes que forem apresentados fora do prazo fixado
no item 11.1, bem como se forem subscritos por representante que niao comprove poder de
representacdo legal.

11.10 — O Municipio ndo se responsabilizara pelos recursos e contrarrazdes que forem apresentados em
enderegos diversos dos indicados no subitem 11.3 deste edital, e que por esta razdo ndo foram
apresentados dentro do prazo legal.

11.11 — Havendo necessidade de copia de documentos dos autos do processo, o interessado devera
apresentar solicitagdo por escrito ¢ identificada, com assinatura reconhecida em cartdrio competente.

12 - ADJUDICACAO E HOMOLOGACAO

12.1 — Decididos os recursos e constatada a regularidade dos atos praticados, a autoridade competente
adjudicard o objeto ao licitante vencedor. Caso ndo ocorra a interposi¢ao de recursos cabera o(a)
Pregoeiro(a) adjudicar o objeto ao licitante declarado vencedor.

12.2 — Ap6s adjudicagdo, os autos serdo encaminhados a Controladoria Geral do Municipio — CGM para
analise dos procedimentos licitatorios. Aprovada a regularidade/legalidade os autos serdo encaminhados
para homologag¢do da autoridade competente.

13 - FISCALIZACAO E RECEBIMENTO

13.1 — Quanto a fiscalizagdo e o recebimento do objeto da licitagdo, serdo observadas as regras
estabelecidas no Termo de Referéncia, anexo I, do presente edital.

13.2 - Em casos de convénio, a Contratada devera permitir o livre acesso de servidores do
CONCEDENTE, e dos Orgios de Controle Internos e Externos, a qualquer tempo e lugar, aos
processos, documentos e informagdes referentes a este convénio, bem como aos locais de execugao do
objeto do presente Contrato.

14 - PAGAMENTO

14.1 — Os recursos financeiros correrao sob as rubricas:
Programa de Trabalho n®:

Natureza de Despesa:

Fonte de Recursos:
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Valor Estimado: R$ 12.062.132,28 (doze milhdes, sessenta e dois mil cento e trinta e dois reais e
vinte e oito centavos).

14.2 — Os pagamentos decorrentes da concretizacio do objeto desta licitacio serido efetuados
conforme descrito no Termo de Referéncia, Anexo I, deste Edital.

14.3 — Em caso de irregularidade na emissdo dos documentos fiscais, o prazo de pagamento sera
contado a partir de sua reapresentagdo, desde que devidamente regularizados.

15- DA PRESTACAO DA GARANTIA

15.1 — Fica dispensada para o(s) licitante(s) vencedor (es) prestagdo da garantia para a execugdo do
objeto da presente licitagdo, conforme disposto no art. 56, § 2° da Lei n° 8.666/93, salvo se exigido pela
autoridade competente no Termo de Referéncia, Anexo I, do Edital.

16 - SANCOES ADMINISTRATIVAS

16.1 — Quanto as sangdes administrativas, serdo observadas as regras estabelecidas no Termo de
Referéncia, anexo I, do presente edital.

17 —- DISPOSICOES GERAIS

17.1 — Constituem anexos deste instrumento convocatorio, dele fazendo parte integrante:
17.1.1 - Anexo I — Termo de Referéncia;

17.1.2 - Anexo Il — Minuta Ata de Registro de Pregos;

17.1.3 - Anexo III — Minuta Contratual

17.1.4 - Anexo IV — Informagdes para Formalizagao do Contrato;

17.1.5 - Anexo V — Modelo de Planilha / Proposta de Prego

17.2 — O licitante ¢ responsavel pela fidelidade e legitimidade das informagdes prestadas e dos
documentos apresentados em qualquer fase desta licitacdo. A falsidade de qualquer documento
apresentado ou a inverdade das informagdes nele contidas implicard na imediata desclassificagdo ou
inabilitacdo do proponente, ou a rescisdo contratual, sem prejuizo das san¢des administrativas, civis e
penais cabiveis.

17.3 — Toda a documentacdo apresentada neste instrumento convocatorio € seus anexos sao
complementares entre si, de modo que qualquer detalhe que se mencione em um documento e se omita
em outro sera considerado especificado e valido.

17.4 — O(a) Pregoeiro(a), no interesse da administracdo, podera adotar medidas saneadoras durante o
certame e, em especial, na sessdo do pregdo, relevar omissdes puramente formais observadas na
documentacdo e proposta, desde que ndo contrariem a legislacdo vigente e ndo comprometam a lisura da
licitagdo, sendo possivel a promocao de diligéncias junto aos licitantes, destinadas a esclarecer ou a
complementar a instru¢do do processo, conforme disposto no § 3° do art. 43 da Lei Federal 8.666/93.
17.4.1 — Se houver solicitagdo de documentos em diligéncias, estes deverdo ser apresentados em
original ou em copia autenticada por cartorio, sendo possivel, ainda, a autenticacdo dos mesmos pelo(a)
Pregoeiro(a) ou Equipe de Apoio.

1742 — O nao cumprimento da diligéncia poderd ensejar a inabilitagdo do licitante ou a
desclassificacao da proposta.

17.5 — A participacdo do licitante nesta licitagdo implica o conhecimento integral dos termos e condig¢des
inseridos neste instrumento convocatorio, bem como das demais normas legais que disciplinam a
matéria.
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17.6 — A presente licitacdo ndo importa, necessariamente, em contratacao, podendo o Municipio revoga-
la, no todo ou em parte, por razdes de interesse publico, derivadas de fato superveniente comprovado ou
anula-la por ilegalidade, de oficio ou por provocacdo mediante ato escrito e fundamentado,
disponibilizado na CPL para conhecimento dos participantes da licitagdo.

17.7 — O Municipio podera prorrogar, a qualquer tempo, os prazos para recebimento das propostas ou
para sua abertura.

17.8 — Para atender a seus interesses, o Municipio reserva-se o direito de alterar quantitativos, sem que
isto implique alteracdo dos precos unitarios ofertados, obedecidos os limites estabelecidos no § 1° do art.
65, da Lei Federal n° 8.666/93.

17.9 — Qualquer modificagdo no presente edital sera divulgada pelo mesmo instrumento de publicagdo
em que se deu o texto original, reabrindo-se o prazo inicialmente estabelecido, exceto quando,
inquestionavelmente, a alteracdo ndo afetar a formulagdo das propostas.

17.10 — Em casos de equivocos de digitacdo no texto do presente edital ou em seus anexos, sera
publicado um adendo retificador e/ou esclarecedor, contendo as devidas correcdes para melhor
compreensao dos licitantes, evitando possiveis desentendimentos.

17.11 — Fica o licitante ciente que a simples apresentacdo da proposta implica na aceitagdo de todas as
condicdes estabelecidas neste edital, ndo podendo invocar nenhum desconhecimento, como elemento
impeditivo da formulacdo de sua proposta ou do perfeito cumprimento do ajuste.

17.12 — Fica eleito o foro da Comarca de Boa Vista, Estado de Roraima, para solucionar quaisquer
questoes oriundas desta licitacao.

Boa Vista — RR, 28 de Junho de 2019.

Néria Gardénia Pontes Benicio
Pregoeira
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ANEXO I - TERMO DE REFERENCIA

1.0- DO OBJETO

1.1- O presente Termo de Referéncia, em por objeto a contratacdo, sob Sistema de Registro de
Pregos, de empresa especializada nos servigos técnicos de implantagdo, operagao, manutencao e
gestdo de atendimento telefonico ao cidadio exclusivo ao Municipio de Boa Vista, contemplando os
Servigos de Implantagdo, Operagao e Manutengao da Central de Atendimento ao Cidadao (Lote 1) e
Servicos de Planejamento, Implantagdo, Gestdo, e Manutengdo da Solucdo de Gestdo de
Relacionamento (Lote 2), necessarios a prestacdo dos servigos de atendimento e relacionamento
das Secretarias participantes, conforme estabelecido neste Termo de referencia e seus Anexos

1.2- A contratada pela presente prestagao dos servigos arcara com todas as despesas com recursos
humanos, locagdo do imovel, equipamentos, mobiliarios, softwares e toda a infraestrutura
necessaria, conforme especificado no presente termo.

2.0 - ORGAO GERENCIADOR E DEMAIS ORGAOS PARTICIPANTES

2.1 - O orgao gerenciador sera a Secretaria Municipal da Educacao e Cultura — SMEC
2.2 - Orgios Participantes:

a) Secretaria Municipal de Administracdo e Gestdo de Pessoas - SMAG

b) Secretaria Municipal da Saude — SMSA

¢) Secretaria Municipal de Servigos Publicos e Meio Ambiente - SPMA

3.0- JUSTIFICATIVA

3.1- Hoje uma das grandes buscas na administragdo publica ¢ garantir os direitos de cidadania aos
usuarios de servigos sob responsabilidade do municipio. Assim, a disponibilizagdo de informagdes
sobre 0 acesso aos servigos publicos, torna-se uma estratégia para maior efetividade na execugdo de
politicas publicas. Tendo em vista as limitacdes da rede fisica de atendimento presencial, e
considerando o constante aumento qualitativo e quantitativo da demanda de servigos, as Secretarias
participantes, necessario se faz a ampliagdo na sua rede de canais de atendimento remoto ao
cidadao, bem como, com a contratagao destes servigos, existe a possibilidade de obter uma maior
eficiéncia ao acesso dos servigos, e que pela sua maior cobertura, havera uma melhor distribuigdo
geografica, expandindo sua capacidade e facilidade de operagdo para os municipes, provendo-os de
canais de relacionamento simples, para obtencdo de informagdes e realizagdo de outras
manifestagdes, com a disponibilizacdo de recursos avancados de tele atendimento e de tecnologia da
informacao.

3.2 - Contratos dessa natureza trazem uma série de beneficios ao Municipio, sendo um deles a
agregacao de valores aos servicos e produtos desenvolvidos e sustentados. A atividade, por sua
complexidade, envolve diversos recursos de ordem humana e tecnologica. Assim, torna-se muito
dificil executar corretamente tais servigos sem o apoio de empresas especializadas no ramo, que
oferegam solucdes completas e otimizadas.

3.3 - E indispensavel, também, que os servigos sejam prestados com elevados padrdes éticos e de
qualidade. Nesse sentido, a prestacao de servigos devera obedecer aos parametros definidos no
PROBARE - Programa Brasileiro de Auto-Regulamentagdo do Setor de Relacionamento (Call
Center/ Contact Center/ Help Desk / SAC / Telemarketing), iniciativa que busca a
profissionalizac¢do do setor de atendimento no Brasil.

Essa contratagdo proporcionara as SECRETARIAS PARTICIPANTES modernas ferramentas para o
fortalecimento de uma politica de gestdo de qualidade total, garantindo mais eficécia, eficiéncia e
efetividade no atendimento ao cidadao.
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3.4 - A informatizacdo e a inovagdo tecnologica sdo ferramentas indispensdveis para atingir o
imprescindivel uso correto e abrangente da tecnologia a ser explorada, com alocacao dos Pontos de
Atendimento - PA’s dotadas de alto valor agregado e complexidade tecnologica e do
dimensionamento do trafego, correspondentes as interagdes acolhidas, para adequacdo de sua
topologia e sustentagdo operacional.

3.5 - As especificidades do objeto caracterizam-se pela multidisciplinaridade de competéncias,
informagdes e servicos que compdem o portfoélio do Governo Municipal. As complexas atividades
alcancam acdes publicas obrigatdrias nas diversas areas do Municipio que necessitam de complexos
padrdes de interoperabilidade e de disponibilidade de servigos, combinado com o cuidado e
delicadeza da Administracdo Publica no tratamento de dados que exigem muitas vezes sigilo de
informagdes e grande aparato de seguranga da informagao.

4.0 - JUSTIFICATIVA SIMPLIFICADA PARA A VEDACAO DE CONSORCIOS

4.1- Vedada a participacao na licitagdo de empresa em regime de consorcio, considerando que a
auséncia de consorcio ndo acarretard prejuizos a competitividade do certame, visto que, em regra, a
formacdo de consorcios ¢ admitida quando o objeto a ser licitado envolve questdes de alta
complexidade ou de relevante vulto, em que empresas, isoladamente, ndo teriam condi¢cdes de
suprir os requisitos de habilitacdo, mormente em relacdo a qualificagdo técnica e econOmica
financeira, o que nao ocorre no objeto do referido Termo de Referéncia. Assim, nos termos do artigo
33, da Lei n. 8666/93, o Municipio de Boa Vista por meio da Secretaria Municipal de Educacao e
Cultura infere que a vedacdo de participacdo de empresa constituida em consoércio, na licitagdo
objeto do Termo de Referéncia em tela, ¢ a que melhor atende o interesse publico, por prestigiar os
principios da competitividade, economicidade e moralidade

5.0- DAS CONDICOES PARA PARTICIPAR DA LICITACAO

5.1- Poderao participar do certame licitatorio Pessoas Juridicas, em atencdo ao que prevé a Lei n°
8.666/93 e suas alteracoes;

5.2- Nao poderao participar os interessados que se encontrarem sob faléncia, concurso de credores,
dissolu¢do, liquidacdo, empresas estrangeiras que nao funcionam no pais, nem aqueles que tenham
sido declarados inidoneos para licitar ou contratar com a Administracdo Publica, ou punidos com
suspensao do direito de licitar com a Administragdo Publica Municipal;

5.3- Participante ndo podera incorrer em nenhuma das hipoteses do art. 9° da Lei 8.666/93;

5.4- A Empresa devera apresentar declaragdo expressa de que ndo emprega trabalhador menor nas
situagoes previstas no inciso XXXIII do art. 7° da Constituicdo da Republica, assinada pelo
representante legal do licitante;

5.5- Para a habilitagdo nas licitagdes exigir-se-a dos interessados, nos termos dos artigos 27 a 33 da
Lei n® 8.666/93 exclusivamente, documentacgao relativa a:

5.5.1 - Habilitacao Juridica;

5.5.2 - QUALIFICACAO TECNICA:

5.5.2.1- PARAO LOTE 1:

5.5.2.1.1 - A qualificacdao técnica dar-se-a mediante a apresentacdo de Atestado de Capacidade
Técnica, acompanhado do respectivo contrato (vigente ou encerrado) com a indicagdo do periodo de
vigéncia e da comprovacao da execucao dos servigos. O atestado de Capacidade Técnica devera ser
fornecido por pessoa juridica de direito publico ou privado, comprovando a experiéncia na
prestagdo de:

a) Servigos, nas areas de operacdo e gestdo de servigos de Central de Atendimento (Call Center),
incluindo toda a estrutura fisica e tecnologica nas instalagdes da CONTRATADA, contemplando a

execucdo baseada em niveis de servico, disponibilizagdo e manutencdo continuada de gravacao

Rua Gal. Penha Brasil, 1011 — Palacio 9 de Julho — Anexo | — Sdo Francisco
e-mail: pregao.pmbv@gmail.com - Visite o nosso site: www.boavista.rr.gov.br

CPL/PMBV

P 006776



CPL/PMBV

F__
P 006776

oy,
-

PREFEITURA MUNICIPAL DE BOA VISTA  PREFEITURA
COMISSAO PERMANENTE DE LICITACAO

digital, solugdo de gestdo de atendimento em arquitetura Web, com atendimento ativo e receptivo,
disponibilizagdo de recursos de atendimento multimidia, desenvolvimento e customizagdo de
sistema de integracdo (Computer Telephony Integra on CTI) entre plataforma de comunicagdo de
voz e sistemas corporativos, gerenciando aproximadamente 50% do atendimento estimado para os
servigos objeto deste Termo de Referéncia.

b) Servigos, nas areas de operagdo e gestao de servigos de Central de Atendimento (Call Center)
com o cliente, incluindo a disponibilizacdo, customizagdo e implantagdo de processos
automatizados de atendimento com a utilizagdo de componentes tecnologicos de inteligéncia
artificial por meio de automacdo de atendimentos telefonicos por URA (Unidade de Resposta
Audivel), com o emprego de tecnologias de Reconhecimento de Voz (Automatic Speech
Recognition — ASR) e Sintese de Fala (Textto Speech — TTS).

5.5.2.1.2 - O (s) atestado(s) de capacidade técnica deve(m) comprovar que a licitante prestou os
servicos com as quantidades e especificacdes minimas acima exigidas apos a conclusao do contrato
ou, no caso de servicos continuos, se decorrido, no minimo, 01 ano do inicio da execugao.

5.5.2.1.3 - Nao serdo aceitos atestados referentes a operagdes de televendas, tele cobrancas,
pesquisas e campanhas de telemarketing ativo, uma vez que o servigo a ser contratado tem natureza
diversa e mais complexa do que as de operagdes dessa natureza.

5.5.2.1.4 - Os atestados deveram indicar o periodo da prestacdo de servicos; local da sua execugao;
natureza do objeto; quantidades executadas; caracterizagdo do bom desempenho da licitante e
outros dados caracteristicos do objeto.

5.5.2.1.5 - Sera admitida a soma dos atestados ou certiddes apresentados pelas licitantes, desde que
0s mesmos sejam tecnicamente pertinentes e compativeis em caracteristicas, quantidades e prazos
com o objeto da licitagao.

5.5.2.1.6 - As licitantes deverao disponibilizar, quando solicitadas, todas as informagdes necessarias
a comprovacao da legitimidade dos atestados de capacidade técnica apresentados, colocando a
disposi¢do, dentre outros documentos, cdpia do contrato que deu suporte a contratacdo, Notas
Fiscais correlatas, etc.

5.5.2.2 - PARA O LOTE 2:

5.5.2.2.1 - A qualificacdo técnica dar-se-4 mediante a apresentacdo de Atestado de Capacidade
Técnica, acompanhado do respectivo contrato (vigente ou encerrado) com a indicagdo do periodo de
vigéncia e da comprovacdo da execugdo dos servicos. O atestado de Capacidade Técnica devera ser
fornecido por pessoa juridica de direito publico ou privado, comprovando a experiéncia na
prestacdo de:

a) Fornecimento da mesma Solu¢do Tecnoldgica ofertada para a Solugdo de Gestdo de
Relacionamento (SGR), disponibilizada no modelo Software como Servigo (SaaS) em nuvem,
referente a Plataforma Multicanal de Gerenciamento do Relacionamento com o Cidaddo - CzZRM
com caracteristicas técnicas e complexidade similares ao objeto especificado neste Termo e seus
Anexos, comprovando o atendimento minimo e obrigatdrio descritos nos subitens abaixo:

* Disponibiliza¢do, implantacdo, suporte ¢ manutencdo da solugdo tecnologica de Plataforma
Multicanal de Gerenciamento do Relacionamento com o Cidadao — CzRM, com no minimo os
seguintes médulos: (i) Call Center, (ii) Portal de Atendimento, (iii) Aplicativo Movel. Entende-se
por “demandas de servigo” os registros que geraram uma solicitacdo de servigos e que segue um
fluxo de workflow no sistema. Nao serdo aceitos como compativeis registros de protocolos de
atendimentos informativos solucionados em primeiro atendimento e que ndo gerou solicitagdes de
Servigos.

+ Disponibilizagdo, implantagdo, suporte e manutengdo da solucdo tecnoldgica de Plataforma
Multicanal de Gerenciamento do Relacionamento com o Cidadao — CzRM, para pelo menos 250
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Usudrios (proporcional a 50% do total licitado), compativeis com o perfil “Usudrio Prefeitura”
conforme defini¢des deste Termo e seus Anexos. N3o serdo aceitos como compativeis as
quantidades de perfis de usuérios do tipo atendente e de cliente/cidaddo, visto que o Usudrio
Prefeitura se caracteriza como usuario de tratamento/resolucao de servicos.

» Ter executado servigos técnicos de disponibilizacdo e implantagdo da solucdo, contemplando
manutengdo corretiva e evolutiva dos aplicativos, capacitacdo, desenvolvimento de novas
funcionalidades e sustenta¢do, em modelo de fornecimento SaaS (Software as a Service).

* Ter executado servigos técnicos de migragdo de base dados de sistema legado com sucesso para a
mesma solucdo tecnologica ofertada de Plataforma Multicanal de Gerenciamento do
Relacionamento com o Cidadao — CzRM, com no minimo 10.000 (dez mil) protocolos de registros
de atendimentos efetivamente migrados.

» Ter executado servicos de desenvolvimento de integracdo de aplicacdes com a mesma solugao
tecnologica ofertada de Plataforma Multicanal de Gerenciamento do Relacionamento com o
Cidadao —CzRM, por meio do uso do padrao SOA ("Services OrientedArchitecture").

* Ter executado servicos de integracdo de funcionalidades da mesma solucdo tecnologica ofertada
de Plataforma Multicanal de Gerenciamento do Relacionamento com o Cidaddo — CzRM, que
permitam fornecer atendimento automatizado cognitivo (inteligéncia artificial) com informacdes do
sistema de atendimento multicanal ofertado.

b) Gestdo de Processos que comprovem a modelagem de no minimo 10 (dez) processos em cliente,
pessoa juridica de Direito Publico ou Privado, sendo pelo menos seis relativos a atendimento ao
cidaddo com suporte de ferramenta reconhecida de mercado, utilizando notagio BPMN, abrangendo
os requisitos abaixo:

» Mapeamento e andlise da situagdo atual dos processos;

* Modelagem da situagdo futura dos processos;

* Planejamento da implementacao dos processos modelados;

* Implementacao e/ou apoio a implementacao de processos modelados.

5.5.2.2.2 - O (s) atestado(s) de capacidade técnica deve(m) comprovar que a licitante prestou os
servicos com as quantidades e especificacdes minimas acima exigidas apds a conclusdo do contrato
ou, no caso de servi¢cos continuos, se decorrido, no minimo, 01 ano do inicio da execugao.

5.5.2.2.3 - Os atestados deveram indicar o periodo da prestacdo de servigos; local da sua execucao,
natureza do objeto; quantidades executadas; caracterizagdo do bom desempenho da licitante e
outros dados caracteristicos do objeto.

5.5.2.2.4 - Sera admitida a soma dos atestados ou certiddes apresentados pelas licitantes, desde que
0s mesmos sejam tecnicamente pertinentes e compativeis em caracteristicas, quantidades e prazos
com o objeto da licitagdo.

5.5.2.2.5 - As licitantes deverao disponibilizar, quando solicitadas, todas as informagdes necessarias
a comprovacao da legitimidade dos atestados de capacidade técnica apresentados, colocando a
disposi¢do, dentre outros documentos, copia do contrato que deu suporte a contratacdo, Notas
Fiscais correlatas, etc.

5.5.3 - QUALIFICACAO ECONOMICO-FINANCEIRA:

5.5.3.1-PARAAOLOTE 1:

5.5.3.1.1 - De acordo com o disposto na Instru¢io Normativa No 05/2017 do MPOG, a licitante
deveré apresentar as condicdes de habilitagdo econdOmico-financeira nos seguintes termos:

a) Balanco patrimonial e demonstragdes contdbeis referentes ao ultimo exercicio social,
comprovando indices de Liquidez Geral (LG), Liquidez Corrente (LC), e Solvéncia Geral (SG)
superiores a 1 (um);

b) Capital Circulante Liquido ou Capital de Giro (Ativo Circulante - Passivo Circulante) de, no
minimo, 16,66% (dezesseis inteiros e sessenta e seis centésimos por cento) do valor estimado da
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contratagdo, tendo por base o balanco patrimonial e as demonstragdes contdbeis do ultimo exercicio
social;

¢) Comprovagao de patrimonio liquido de 10% (dez por cento) do valor estimado da contratacao,
por meio da apresentagdo do balango patrimonial e demonstragdes contdbeis do ultimo exercicio
social, apresentados na forma da lei, vedada a substituicdo por balancetes ou balangos provisorios,
podendo ser atualizados por indices oficiais, quando encerrados hd mais de 3 (trés) meses da data da
apresentagao da proposta;

d) Declaracao do licitante, acompanhada da relagdo de compromissos assumidos, conforme modelo
constante no Anexo III deste termo com fulcro na IN 05/2017 do MPOG, de que um doze avos dos
contratos firmados com a Administragdo Publica e/ou com a iniciativa privada vigentes na data
apresentagao da proposta nao ¢ superior ao patrimonio liquido do licitante que podera ser atualizado
na forma descrita na alinea “c” acima, observados os seguintes requisitos:

* A declaragdo deve ser acompanhada da Demonstragdo do Resultado do Exercicio (DRE), relativa
ao ultimo exercicio social; e

* Caso a diferencga entre a declaracao ¢ a receita bruta discriminada na Demonstragdo do Resultado
do Exercicio (DRE) apresentada seja superior a 10% (dez por cento), para mais ou para menos, O
licitante devera apresentar justificativas.

e) Certidao negativa de efeitos de faléncia, recuperagdo judicial ou recuperagdo extrajudicial,
expedida pelo distribuidor da sede do licitante.

f) Serdo aceitos como na forma da lei o balanco patrimonial e demonstracdes contabeis assim
apresentados:

» Para as sociedades regidas pela Lei federal n® 6.404, de 15 de dezembro de 1976 (Lei das
Sociedades por Acdes) e alteragdes posteriores: - por fotocOpia registrada ou autenticada na Junta
Comercial;

* Para as sociedades por cota de responsabilidade limitada (LTDA):

* Para as empresas DESOBRIGADAS a apresentar a Escrituracdo Contédbil Digital (ECD),
instituida pelo Decreto federal n® 6.022, de 22 de janeiro de 2007 e conforme Instrugdo Normativa
RFB n° 787/2007, com a redacao dada pela Instrucao Normativa RFB n°® 969/2009: - por fotocopia
do Livro Diario, inclusive com os Termos de Abertura ¢ Encerramento, devidamente autenticado na
Junta Comercial da sede ou domicilio da licitante ou em outro 6érgao equivalente;

» Para as empresas OBRIGADAS a apresentar a Escrituragdo Contabil Digital (ECD), instituida
pelo Decreto federal n® 6.022, de 22 de janeiro de 2007 e conforme Instru¢do Normativa RFB n°
787/2007, com a redagdo dada pela Instru¢do Normativa RFB n° 969/2009: - por fotocopia do
Balan¢o Patrimonial do ultimo exercicio social acompanhada do recibo de entrega do livro digital
perante o Sistema Publico de Escrituragdo Digital (SPED) e/ou copias dos Termos de Abertura e
Encerramento do Livro Diario no 6rgao de registro de comércio e Termo de Autenticagdo do SPED
contabil;

» Para as sociedades sujeitas ao regime estabelecido na Lei Complementar n° 123, de 14 de
dezembro de 2006 e alteracdes posteriores (Estatuto Nacional da Microempresa e da Empresa de
Pequeno Porte): - por fotocOpias, do Balanco e Demonstracoes Contabeis, registradas ou
autenticadas na Junta Comercial da sede ou domicilio da licitante ou em outro 6rgdo equivalente; e

» Para as sociedades criadas no exercicio em curso: - por fotocopia do Balango de Abertura
devidamente registrado ou autenticado na Junta Comercial da sede ou domicilio da licitante.

g) Em todos os casos de apresentacdo do Balanco Patrimonial e Demonstragdes Contabeis, estes
deverdo estar assinados por Contador ou outro profissional equivalente, devidamente registrado no
Conselho Regional de Contabilidade.

5.5.3.2-PARAA O LOTE 2:
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5.5.3.2.1 - De acordo com o disposto na Instru¢do Normativa No 05/2017 do MPOG, a licitante
deveré apresentar as condicdes de habilitagdo econdOmico-financeira nos seguintes termos:

a) Balanco patrimonial e demonstragdes contdbeis referentes ao ultimo exercicio social,
comprovando indices de Liquidez Geral (LG), Liquidez Corrente (LC), e Solvéncia Geral (SG)
superiores a 1 (um);

b) Comprovagao de patrimonio liquido de 10% (dez por cento) do valor estimado da contratacao,
por meio da apresentagdo do balango patrimonial e demonstragdes contabeis do Ultimo exercicio
social, apresentados na forma da lei, vedada a substitui¢do por balancetes ou balangos provisorios,
podendo ser atualizados por indices oficiais, quando encerrados ha mais de 3 (trés) meses da data da
apresentagao da proposta;

c) Certidao negativa de efeitos de faléncia, recuperacdo judicial ou recuperacdo extrajudicial,
expedida pelo distribuidor da sede do licitante.

d) Serdo aceitos como na forma da lei o balango patrimonial e demonstracdes contibeis assim
apresentados:

» Para as sociedades regidas pela Lei federal n® 6.404, de 15 de dezembro de 1976 (Lei das
Sociedades por Acdes) e alteracdes posteriores: - por fotocOpia registrada ou autenticada na Junta
Comercial;

* Para as sociedades por cota de responsabilidade limitada (LTDA):

* Para as empresas DESOBRIGADAS a apresentar a Escrituracdo Contabil Digital (ECD),
instituida pelo Decreto federal n°® 6.022, de 22 de janeiro de 2007 e conforme Instru¢do Normativa
RFB n° 787/2007, com a redagdo dada pela Instrugdo Normativa RFB n°® 969/2009: - por fotocopia
do Livro Diario, inclusive com os Termos de Abertura ¢ Encerramento, devidamente autenticado na
Junta Comercial da sede ou domicilio da licitante ou em outro 6rgdo equivalente;

» Para as empresas OBRIGADAS a apresentar a Escrituragdo Contabil Digital (ECD), instituida
pelo Decreto federal n® 6.022, de 22 de janeiro de 2007 e conforme Instrugdo Normativa RFB n°
787/2007, com a redacdo dada pela Instru¢do Normativa RFB n°® 969/2009: - por fotocopia do
Balango Patrimonial do ultimo exercicio social acompanhada do recibo de entrega do livro digital
perante o Sistema Publico de Escrituracao Digital (SPED) e/ou copias dos Termos de Abertura e
Encerramento do Livro Didrio no 6rgao de registro de comércio e Termo de Autenticagdo do SPED
contabil;

» Para as sociedades sujeitas ao regime estabelecido na Lei Complementar n° 123, de 14 de
dezembro de 2006 e alteragdes posteriores (Estatuto Nacional da Microempresa e da Empresa de
Pequeno Porte): - por fotocopias, do Balanco e Demonstra¢cdes Contdbeis, registradas ou
autenticadas na Junta Comercial da sede ou domicilio da licitante ou em outro 6rgao equivalente; e

» Para as sociedades criadas no exercicio em curso: - por fotocopia do Balanco de Abertura
devidamente registrado ou autenticado na Junta Comercial da sede ou domicilio da licitante.

e) Em todos os casos de apresentacdo do Balango Patrimonial e Demonstracdes Contabeis, estes
deverdo estar assinados por Contador ou outro profissional equivalente, devidamente registrado no
Conselho Regional de Contabilidade.

5.5.4 - Regularidade Fiscal.
5.6- A participacdo neste certame implica aceitacdo de todas as condi¢des estabelecidas neste
instrumento.

6.0- DOS PRAZOS E DA PRESTACAO DO SERVICO
6.1- A vigéncia do Contrato sera de 12 (doze) meses, contados a partir da data de emissdo do
instrumento contratual, podendo ser prorrogado por igual periodo, desde que atendidas as
exigéncias legais e autorizado pela autoridade competente;
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6.2- Nos servicos objeto desta licitagdo, deverdo estar inclusos nos Precos da Contratada todos os
custos necessarios a realiza¢ao dos servigos, tais como tributos, contribuigdes, inclusive para fiscais,
adicionais noturnos, horas extras, transporte e treinamento, assim como todos e quaisquer custos
com local dos trabalhos, equipamentos € mobilidrio necessarios a execucao dos servigos, incluindo
softwares especificos e respectivas licencas de uso, além de suas despesas com manutengdo,
excetuando-se apenas aqueles cujo fornecimento ¢ de responsabilidade da Contratante, e demais
encargos vigentes, na data da apresentagao da proposta;

6.3 - Os servigos deverdo funcionar nas dependéncias da CONTRATADA, que devera funcionar
dentro do perimetro do Municipio de Boa Vista - RR.

6.4 O inicio do atendimento deverd ocorrer no prazo maximo de 60 (sessenta) dias corridos
contados a partir da data de publicag@o do contrato

6.5 - DIAS E HORARIOS DA PRESTACAQ DOS SERVICOS

Lote 1 - Servicos de Implantacio, Operacio e

Manutencdo da Central de Atendimento ao Dias e Horario

Cidadao

Atendimento Eletronico (URA) 7 (sete) dias por semana, 24 (vinte e quatro) horas por dia

Atendimento Humano Receptivo e Multimeios 7 (sete) dias por semana, 24 (vinte e quatro) horas por dia
Segunda a sexta-feira das 9h00 as 21h00 e sdbados das

Atendimento Humano Ativo 10h00 as 16h00; sendo vedado efetuar ligagdes de qualquer

espécie aos domingos, feriados e pontos facultativos.

Lote 2 - Servicos de Planejamento, Implantagao,

Gestao, e Manutencao da Solucio de Gestao de Dias e Horario
Relacionamento
o Servigos de Planejamento ¢ Gestdo Integrada Horério Comercial - Segunda a sexta-feira, das 8h00 as
do Projeto; 18h00
o Servi¢os de Gestdo da Mudanga e Suporte a
Comunicacao;
o Servicos de Revisdo de Processos de
Atendimento e Execug¢do dos Servigos;
o Servicos de Gestdo da Performance de
Atendimento.
o Servicos de Disponibilizagdo, | 7 (sete) dias por semana, 24 (vinte e quatro) horas por dia

Desenvolvimento e Implantagao da SGR;
o Servicos de Manutengao e Suporte.

6.6 - LOCAL DA PRESTACAO DOS SERVICOS

6.6.1 - A Instalagdo da Central de Atendimento do Lote 1 deverd ser nas dependéncias da
CONTRATADA no mesmo municipio da sede da Contratante, tendo em vista a necessidade de
agilidade e eficacia das atividades de supervisdo a serem levadas a efeito de forma continua pela
CONTRATANTE, como também de sua pronta a¢do na resolu¢dao de eventuais problemas no local
da central de atendimento, cuja demora pode acarretar prejuizo no atendimento ao municipe.

6.6.2 - As atividades de servigo do Lote 2 ocorrerdo obrigatoriamente nas dependéncias da
Contratante, no municipio de Boa Vista - RR, para os casos de levantamento de dados, informacgdes
e interacdo com equipes das Secretarias Participantes para implementacao da Solugdao de Gestao de
Relacionamento, sendo que os servicos de hospedagem (Data Center) da Contratada e outros
servicos técnicos (desenvolvimento de sistemas, suporte remoto, etc.) podera ser disponibilizada em
qualquer localidade. A Contratada do Lote 2 deverd ainda manter durante toda a execu¢do do
Contrato escritorio na mesma localidade da Contratante com equipe local para a gestdo e
manutengao continua dos servigos.
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6.7- PRAZOS PARA IMPLANTACAO DO SERVICO DE OPERACAO E
MANUTENCAO DA CENTRAL DE ATENDIMENTO AO CIDADAO

6.7.1 - O prazo para inicio da operagdo dos servicos sera de no maximo 30 (trinta) dias contados da
assinatura do Contrato.

6.7.2 - Na contagem dos prazos de vigéncia do Contrato, considera-se como “data inicial” o dia da
efetiva prestacao dos servigos, excluindo-se, para tanto, o prazo de implantacdo de no maximo 30
(trinta) dias contados da assinatura do Contrato.

6.7.3 - O prazo para inicio da operagao da Central inclui a implantacdo do atendimento humano e
eletronico, mediante a capacitagdo, contratagdo e alocagdo da mao de obra, bem como a
disponibilizacdo da infraestrutura fisica e tecnologica completa para a operacao.
6.7.4 - A Contratada deverd, em até 02 (dois) dias ap0s a assinatura do contrato, apresentar Plano de
Trabalho de implantag¢do da Central de Atendimento, contendo:

a) Endereco completo do local de instalacdo da Central;

b) Detalhamento completo da arquitetura das solugdes tecnoldgicas que serdo utilizadas no Contact
Center, incluindo rede de dados LAN e WAN, switches, roteadores, firewall, servidores,
computadores, impressoras, scanners ¢ CFTV, incluindo suas especificacdes técnicas conforme
previsao deste Termo de Referéncia;

¢) Detalhamento da plataforma de comunicagao: descricdo da plataforma de comunicagdo de voz,
topologia da plataforma, distribuidor automatico de chamadas (DAC), sistema de gerenciamento de
chamadas, unidade de resposta audivel (URA), sistema de gravagao de voz, aparelhos telefonicos e
head-sets, incluindo suas especificagdes técnicas conforme previsao deste Termo de Referéncia;

d) Esquema técnico da interligagdo dos links de comunicacdo, incluindo os prazos, identificagdo
dos servidores de DNS, mascara de rede e enderegamento IP por parte da empresa, ficando a
Contratante responsavel pela entrega, em até 30 (trinta) dias apds a assinatura do contrato, de todas
as informacgdes inerentes a Coordenacdo Geral de Informatica — CGI/CONTRATANTE, para a
interligacdo do processo;

e) Detalhamento do Sistema de Registro de Atendimento em formato de manual, em portugués,
incluindo telas e procedimentos operacionais para instalagdo, manipulacao e uso do sistema;

f) Plano de Capacita¢do e Desenvolvimento prevendo treinamento inicial, treinamento continuado,
acoes de valorizagdo, programa de realizagdo de ginastica laboral e motivacao profissional;

g) Programa de Monitoria, compreendendo procedimentos de monitoria, freqiiéncia, rotinas e
sistematica para feedback aos teleatendentes de atendimento; e

h) Metodologia a ser aplicada na realizagdo das pesquisas de satisfagdo com os usuarios da Central
de Atendimento.

6.7.5 - A apresentacao fisica do local onde serd instalada a Central deve se realizar em até 07 (sete)
dias contados da assinatura do contrato, prorrogavel por mais 10(dez) dias, se o primeiro local nao
for aceito pela CONTRATANTE.

6.7.6 - Apresentacdo, em até 5 (cinco) dias, depois de aprovado o local onde sera instalada a
Central, com o detalhamento completo da estrutura fisica, incluindo layout, relacdo de autorizagdes
legais de funcionamento (tais como alvara de licenga emitido pelo corpo de bombeiros e alvara de
funcionamento emitido pelo 6rgdo competente), modelo de mobilidrio, ambiente de descanso,
refeitorio, sala de reunides, sala de treinamentos e banheiros, além do detalhamento completo da
infraestrutura fisica, incluindo acessibilidade, instalacOes elétricas, hidraulicas, climatizagao,
acustica e no-break;

6.7.7 - A Contratada deverd, em até 10 (dez) dias apos a assinatura do contrato, apresentar Plano de
Trabalho com apresentagdo de mao de obra contratada, contendo:

a) Quantitativo;

b) Qualificacdo profissional (certificados/cursos);

¢) Curriculos dos profissionais, de acordo com o perfil descrito neste Termo de Referéncia;
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d) Comprovacgao de escolaridade reconhecida pelo MEC, de acordo com a ocupagao;

e) Apresentacdo do cronograma de treinamento técnico (técnicas de atendimento e normas
institucionais da empresa), uso do software de gestdo de atendimento personalizado e produtos das
Secretarias Participantes, incluindo o local onde serdo realizados os treinamentos; e

f) Local onde serdo ministrados os treinamentos do produto, com infraestrutura adequada contendo
no minimo: projetor multimidia, tela de projecdo, computadores com acesso a internet, mesas €
cadeiras em numero suficiente aos treinandos e instrutores.

6.7.8 - Os topicos a serem abordados no treinamento em produtos das Secretarias Participantes
serdo repassados a Contratada, na data da assinatura do contrato de prestacao de servicos.

6.7.9 - A Contratada devera, em até 20 (vinte) dias da assinatura do contrato, apresentar a arvore de
voz e todo o fluxo de navegacdo na URA, gravado em estudio e reformulado, caso necessario,
conforme previsdo deste Termo de Referéncia, para homologacdo por parte das Secretarias
Participantes antes da disponibiliza¢do oficial na URA.

6.7.10 - O CONTRATANTE fara a verificagdo e homologag¢ao da arvore em até 03 (trés) dias uteis,
de modo que a Contratada tenha prazo para realizar os ajustes recomendados e nova homologacao,
antes do inicio da operacao da Central.

6.7.11 - A Contratada fica obrigada a informar local, data e hora da gravacio da Arvore de Voz, para
que, a critério da Contratante, o processo de gravagao possa ser acompanhado pela Administragao.
6.7.12 - O fluxo da Arvore de Voz inicial para programacio do atendimento eletronico na URA,
serd entregue a Contratada na data da assinatura do contrato de prestagdo de servicos para avaliagdao
estrutural, podendo a Contratada realizar ajustes e reformulacdes necessdrias a otimizacdo do
atendimento eletronico, que deverdo ser apresentados ao CONTRATANTE em prazo habil para
homologacdo, antes de gravacdo final em estudio, conforme previsao deste Termo de Referéncia.
6.7.13 - A primeira versdao do Sistema de Atendimento (Lote 2), que sera utilizado na prestagcdo de
servicos do LOTE 1, devera estar disponivel para validagdo pela CONTRATANTE em até 20
(vinte) dias, contados da assinatura do Contrato, em virtude da necessidade do treinamento da
equipe que operacionalizara o sistema.

7.0 - ESPECIFICACOES DOS SERVICOS

7.1 - LOTE 1 - SERVICOS DE IMPLANTACAO, OPERACAO E MANUTENCAO DA
CENTRAL DE ATENDIMENTO AO CIDADAO

7.1.1 - CANAIS DE COMUNICACAO E TOPICOS DE ATENDIMENTO

7.1.1.1 - A Central de Atendimento utilizara os seguintes canais de comunicagao:

a) Telefone (teleatendimento ativo, receptivo e multimeios);

b) Sistemas de Atendimento da SMEC e Secretarias Participantes;

c¢) Sistema de Atendimento via chat;

d) Correio eletronico;

e) Sistema informatizado de consultas, no padrdo web, via internet;

f) Redes Sociais;

g) SMS;

h) Fax;

1) Cartas; e

j) Linhas telefonicas diretas complementares necessarias aos servigos de atendimento, incluindo
solucdo para os portadores de deficiéncia auditiva e de fala.

7.1.2 - DESCRICAO DOS SERVICOS

6.1.2.1 - A Contratada deverd disponibilizar na Central de Atendimento todas as condig¢des
operacionais necessarias para relacionamento com usuarios e gestdo do atendimento, para a
execucao dos seguintes servigos:
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7.1.3 - TELEATENDIMENTO ELETRONICO POR URA - IMPLEMENTACAO DE URA E
MANUTENCAO CONTINUA DA ARVORE DE VOZ E FLUXOS DE ATENDIMENTO

7.1.3.1 - E considerado atendimento eletronico por URA aquele no qual o usudrio ouve a
vocalizagdo das opgdes disponibilizadas no menu inicial da URA, sendo ou ndo direcionado para o
atendimento humano. E caracterizado pelo fornecimento de teleatendimento eletronico receptivo de
chamadas, por meio de mensagem gravada que expressa uma informag¢do técnica a respeito dos
assuntos afetos ao CONTRATANTE, utilizando equipamento de URA — Unidade de Resposta
Audivel, a ser disponibilizado pela Contratada, com portas de URA como canais de entrada, com
programacdao e manutencdo do fluxo de navegacdo utilizando a arvore de voz de atendimento
disponibilizada conforme descrito neste Termo de Referéncia. A Contratada devera:

a) Manter o servi¢o de atendimento eletronico por URA em funcionamento durante 24 horas por
dia, todos os dias da semana, incluindo sabados, domingos e feriados, ininterruptamente;

b) Distribuir as chamadas direcionadas para o atendimento humano por meio do DAC -
Distribuidor Automatico de Chamadas integrado com a URA;

¢) Garantir que o atendimento eletronico pela Unidade de Resposta Audivel — URA correspondente
as consultas automatizadas, seja realizado de forma que o cidaddo impute as informagdes solicitadas
pelo sistema, discando-as a partir de teclado telefonico;

d) Possibilitar a realizacdo de consultas automatizadas a banco de dados no atendimento eletronico,
para acesso aos servicos e sistemas da Smec e Secretarias Participantes, que poderdo estar
residentes nas estruturas fisicas da SMEC e das Secretarias Participantes.

e) estabelecer processo de atendimento automatico efetivo ao usudrio sem interacdo humana do
operador da CONTRATADA, capaz de disseminar informagdes e processamento de transacgdes
integradas a Sistemas Gerenciadores de Banco de Dados do Contratante utilizando tecnologias de
inteligéncia artificial, e de Reconhecimento e Sintese de Voz (ASR — automatic speech recognation)
e vocalizacao de texto (TTS - textto speech), ou seja, um atendimento individualizado, que traga um
resultado direcionado para o demandante, excluindo-se assim grava¢des/mensagens padrao.

7.1.3.2 - O atendimento eletronico com consulta automatizada a banco de dados revistos na Arvore
de Voz somente serd iniciado pela Contratada mediante solicitagdo prévia da SMEC e/ou Secretarias
Participantes.

7.1.3.3 - A Contratada devera dispor de um conjunto de mensagens prévias, pré-gravadas, que
poderao ser solicitadas para disponibilizacdo na URA por um periodo de tempo definido, conforme
solicitado pela CONTRATANTE. O CONTRATANTE avisard a Contratada com antecedéncia
minima de 05 (cinco) dias, sobre a disponibilizagdo e publicagdo da mensagem na URA, bem como
o periodo de tempo que a mensagem ficard ativa na URA. O texto de todas as mensagens prévias
serd fornecido pela CONTRATANTE.

7.1.3.4 - A Arvore de Voz inicial serd fornecida pela CONTRATANTE na data de assinatura do
contrato. A Contratada devera executar as seguintes atividades:

a) Realizar todas as gravagdes fraseologicas da Arvore de Voz a ser implementada na URA em
estadio, devendo, antes de colocadas em produgdo, serem submetidas a apreciagdo ¢ homologagao
da SMEC e/ou Secretarias Participantes;

b) Rever a arvore de voz periodicamente, de modo a buscar novas formas de decisao;

c) Utilizar frases concisas e objetivas e apresentd-las ao CONTRATANTE para verificagdo e
homologacao antes da publicagao;

d) Manter os trechos de voz com nivel de qualidade, sem cortes, interrup¢des ou oscilagdes de
volume;

e) Realizar todas as alteragdes solicitadas pelo Contratante na Arvore de Atendimento em produgcio,
incluindo modificagcdes de mensagens existentes, inclusdo de novas mensagens, exclusdo ou
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substituicdo de mensagens, inclusdo de novos itens de navegacdo, alteracdo da programacao do
fluxo de navegacdo ou outras modificagdes solicitadas.

7.1.4 - TELEATENDIMENTO HUMANO RECEPTIVO E ATIVO

7.1.4.1 - A Central de Atendimento, por meio do servico de teleatendimento humano
receptivo/ativo, prestard atendimento ao usudrio inicialmente sobre os topicos listados no item
“Canais de Comunicagdo e Tépicos de Atendimento”. E considerado atendimento receptivo aquele
que passa pela URA e em seguida ¢ atendido por um teleatendente. O atendimento ativo ¢ aquele
que o teleatendente efetivamente consegue entrar em contato com o cidaddo usuario para repassar a
informacao, realizar campanhas institucionais ou pesquisas de satisfagdo, conforme descrito neste
topico. A prestacdo dos servicos de teleatendimento envolve a execucdo, pela Contratada, das
seguintes atividades:

a) Realizar o atendimento telefonico e registro de solicitagdes, pedidos de informagdes, solicitacdes,
davidas, sugestdes, reclamagdes e denuncias dos usuarios, obedecendo aos procedimentos
padronizados, a partir de consultas a base de conhecimentos e aos bancos de dados disponibilizados
pela CONTRATANTE e prestando os esclarecimentos de acordo com os roteiros de atendimento
que serdo desenvolvidos em conjunto com 0 CONTRATANTE;

b) Realizar atendimento receptivo humano a aplicativos, prestando atendimento aos usuarios dos
sistemas corporativos da Smec e/ou Secretarias Participantes, além de outros aplicativos de acordo
com a demanda das mesmas;

¢) Realizar Agendamento de Atendimento Presencial de acordo com a demanda da Smec e/ou
Secretarias Participantes;

d) Registrar todos os atendimentos realizados, especificando cada assunto abordado pelos cidaddos
usuarios;

e) Registrar e encaminhar a equipe técnica da Smec e/ou Secretarias Participantes as ocorréncias
que nao tiverem solugdo imediata (cujas informacgdes ndo constem nos roteiros ou recomendem
registro de ocorréncia);

f) Executar teleatendimento ativo com solicitagdo prévia da Smec e/ou Secretarias Participantes
para fornecimento de informacdes sobre servicos do CONTRATANTE, projetos de campanhas
Institucionais, pesquisa de satisfacdo e outras aplicagdes solicitadas e aprovadas pelas unidades
especificas da SMEC e ou Secretarias Participantes, de acordo com pardmetros a serem
estabelecidos pelo Contratante e por meio da utilizacdo de dados cadastrais e roteiros previamente
elaborados, com elaboragdo de relatérios de acompanhamento dos projetos.

7.1.5 - SERVICO DE ATENDIMENTO MULTIMEIOS

7.1.5.1 - A Central de Atendimento, por meio do atendimento multimeios, prestara este atendimento
ao usuario, inicialmente sobre os topicos listados no item “Canais de Comunicacao e Topicos de
Atendimento”. E considerado atendimento multimeios aquele no qual o atendente recebe a
mensagem pelos sistemas de atendimento da SMEC e/ou Secretarias Participantes, pelo chat ou por
outros canais e finaliza a mensagem com resposta adequada ao questionamento do cidaddo usuario,
sem que haja devolugdo/reativacao, por parte da SMEC e/ou Secretarias Participantes para corre¢ao
de contetdo. A prestacdo dos servicos de atendimento multimeios envolve a execucdo, pela
Contratada, das seguintes atividades:

a) Realizar o atendimento receptivo e ativo, utilizando vérias midias ou canais de relacionamento
(Sistema de Atendimento, chat, etc.) obedecendo aos procedimentos padronizados, a partir de
consultas a base de conhecimento e aos bancos de dados disponibilizados pela CONTRATANTE;

b) Registrar e encaminhar a equipe técnica da SMEC e/ou Secretarias Participantes ocorréncias por
meio do sistema de mensagens, para as demandas cujas informagdes ndo constem nos roteiros ou
base de conhecimento;

¢) Responder pelo cumprimento e qualidade de atendimento prestado;
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d) Executar quaisquer outras atividades inerentes ao servigo de atendimento multimeios.

7.1.6 - SERVICO DE ELABORACAO, CONFECCAO E GERENCIAMENTO DE
RELATORIO

7.1.6.1 - E caracterizado pelo fornecimento de relatérios extraidos da plataforma de comunicacio
(PABX/URA/DAC) e disponibilizados via Internet para a Contratante.

7.1.6.2 - A Contratada devera fornecer um Sistema de Gerenciamento de Relatdrios orientado ao
objeto, que permita a equipe técnica da SMEC e/ou Secretarias Participantes ou outros por elas
indicados, a qualquer momento, através de acesso a Internet, montar relatdrios gerenciais de acordo
com a necessidade apresentada. Todos os campos da base de dados deverdo ser disponibilizados, de
modo que seja possivel ao CONTRATANTE filtrar os dados da maneira que julgar conveniente,
com a opg¢ao de gerar graficos e/ou exportar para formato de planilha eletronica.

7.1.6.3 - A Contratada devera disponibilizar os relatérios da plataforma via Internet, contendo
informacgdes de desempenho dos atendimentos realizados e apresentando indicadores que permitam
ao CONTRATANTE a gestdo das informacdes contidas nas chamadas e atendimentos, permitindo
assim o diagnostico da situacdo por navegacdo e mantendo a qualidade do servigo. Os relatérios
deverdo atender as necessidades de localizagdo das demandas, o mapeamento dos fluxos e de sua
intensidade, entre outros aspectos, no intuito de subsidiar as acdes e politicas de atendimento de
forma descentralizada.

7.1.6.4 - Os dados para geracao dos relatorios deverdo estar disponiveis em tempo real.

7.1.6.5 - A Contratada devera apresentar os resultados para consulta on-line, através do
fornecimento de senhas individuais.

7.1.6.6 - O Sistema devera permitir a geracao de relatdrios conforme a sele¢do e/ou combinagdo de
um ou mais critérios, agrupamentos e filtros, abaixo definidos:

a) Quantidade de chamadas recebidas na URA;

b) Quantidade de chamadas finalizadas na URA;

¢) Quantidade de chamadas transferidas para atendimento humano;

d) Quantidade de chamadas atendidas no atendimento humano;

e) Quantidade de chamadas finalizadas no atendimento humano;

f) Quantidade das perdas de chamadas na URA e no atendimento humano, discriminadas por
motivo;

g) Quantidade de chamadas incompletas;

h) Quantidade de chamadas ocupadas;

1) Quantidade das perdas de chamadas na transferéncia para o atendimento humano, discriminadas
por motivos;

) Informagao percentual das opgdes escolhidas;

k) Tempos totais e médios;

1) HMM (Hora de Maior Movimento) e no DMM (Dia de Maior Movimento), individuais ou por
periodo;

m) Seqiiéncia de servigos consultados;

n) Quantidade de chamadas, por nimero de telefone;

0) Agrupamento para apresentagdo dos resultados: Servigo consultado; Regido; Unidade Federativa;
Hora; Dia; Més; Ano.

7.1.6.6.1 - O Sistema devera disponibilizar filtros através de menus e sub-menus, por intervalo de
data, regido de origem da chamada, estado, cidade e nlimero de telefone.

7.1.6.7 - Para efeito de caracterizagdo dos relatorios, entende-se por:

a) Chamada: toda entrada de liga¢do telefonica na Central de Atendimento da SMEC e/ou
Secretarias Participantes, inclusive as ligagdes incompletas. Toda ligacdo entra na Unidade de
Resposta Audivel/URA.
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b) Chamada Incompleta: toda ligacdo captada pela URA que ¢ interrompida antes do usuario
realizar alguma op¢ao do Menu Principal da URA;

¢) Chamada Completa: toda ligagdo captada pela URA que permanece até o momento posterior a
realizag¢do de alguma opg¢ao do Menu;

d) Chamada Recebida na URA: toda ligagdo recepcionada na URA em que houve a vocalizacdo da
mensagem de saudacao;

e) Chamada Atendida no atendimento eletronico por URA: toda ligacdo telefonica recebida onde o
usudrio ouviu a vocalizagdo das opg¢des disponibilizadas no menu inicial da URA, considerada
finalizada ap6s a desconexao por parte do usuario;

f) Chamada Transferida para Atendimento Humano: toda ligagdo em que o usuario, apos navegagao
na URA, opta pelo atendimento humano, aguardando atendimento no DAC;

g) Chamada Atendida no atendimento humano: toda liga¢do efetivamente recebida e finalizada no
atendimento humano;

h) Chamada Atendida no Teleatendimento Receptivo: toda ligacdo telefonica recebida na qual o
usuario foi efetivamente atendido por teleatendente, sendo considerada finalizada ap6s desconexdo
por parte do usuario;

1) Chamada Realizada no Teleatendimento Ativo: toda ligacdo telefonica realizada pelos
teleatendentes, quando efetivamente houve contato com o cidaddo. E considerada concluida apos a
desconexao por parte do usuario;

J) Quantidade de Liga¢ao Ocupada: ¢ toda ligacdo onde, apos ter sido feita a navegagdo na URA, ha
a tentativa de transferéncia para falar com o teleatendente, mas ndo ha o atendimento humano por
todas as linhas estarem sendo utilizadas;

k) Navegacdo no Teleatendimento Eletronico - refere-se a todas as op¢des que foram selecionadas
pelo cidaddo nos menus e submenus da URA na ligagao;

1) Chamadas Perdidas na URA — sdo todas as chamadas em que o usudrio ndo obteve atendimento.
Sao considerados motivos de ndo atendimento: auséncia de escolha de opgao, ndo vocalizagdao da
mensagem da opcao escolhida até o contador definido, falha na transferéncia para o DAC, problema
de telefonia, problemas técnicos de equipamentos, congestionamento no acesso ao banco,
indisponibilidade nas bases de dados.

7.1.6.8 - As opgdes de atendimento disponiveis no menu inicial da URA que estejam direcionadas
exclusivamente para o atendimento humano deverdo ser contabilizadas apenas no atendimento
humano realizado pelo teleatendente.

7.1.6.9 - A formatacdo final dos relatdrios serd definida em conjunto pelos técnicos da empresa
Contratada e da SMEC e/ou Secretarias Participantes e sera passivel de ajustes apos o inicio efetivo
da operagao de atendimento.

7.1.6.10 - Entende-se por periodo de atendimento o intervalo de 00hsO0min00s as 23hs59min59s.

7.1.7 - SERVICOS DE MONITORIA DE QUALIDADE

7.1.7.1 - Com vistas a garantir a qualidade dos servicos, a Contratada devera realizar
monitoramento constante do atendimento prestado, realizar feedback individual dos atendentes,
expor suas potencialidades, necessidades e, se for o caso, redefinir a meta individual, sendo
observados os seguintes itens:

CPL/PMBV
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ITEM FATORES DE AVALIACAO

Apresentagdo e Finalizagéo .Proceder corretamente a saudacao inicial e a final.
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.Presteza ¢ educagdo para com o cidaddo usuario.
.Uso de expressdes adequadas.

Cortesia e Educacdo .Saber ouvir com atengdo, paciéncia e trangiiilidade.
.Nao interromper o cidaddo usudrio.

.Nao entrar em atrito com o cidaddo usuario.

.Expressar-se com clareza, sem gaguejar, com firmeza, mas sem
autoritarismo.

Impostagdo de Voz .Boa entonagdo da voz com respiragdo normal.

.Nao demonstrar ansiedade, tensdo, impaciéncia, rispidez ou ma vontade
durante o atendimento ao cidaddo usuario.

.Demonstrar familiaridade no manuseio das pastas (arquivos fisicos e
Manuseio de Pastas logicos).
.Nao deixar o cidaddo usudrio na espera por muito tempo.

.Nao usar girias.

.N&o se servir, em excesso, de palavras no diminutivo.
Auséncia de Vicios de Linguagem .Nao usar advérbios em demasia.

.Evitar o uso de gertindio.

.Nao usar expressdes repetitivas.

.Saber identificar a principal diivida apresentada pelo cidadao.
Conhecimento dos produtos e Servigos da | .Demonstrar dominio do assunto.

SMEC e/ou Secretarias Participantes JInformar ao cidaddo usudrio aspectos dos servigos constantes na
documentacao (arquivos l6gicos ou fisicos).

Aderéncia aos Procedimentos .Conformidade com os procedimentos operacionais do CONTRATANTE.
.Qualidade do texto, clareza e objetividade, corre¢do gramatical,

Redacao/Qualidade do Registro pertinéncia do registro, digitacdo, classificacio da ocorréncia,

identificacdo do cidaddo usuario, encaminhamento correto da ocorréncia.

7.1.7.2 - A monitoria de qualidade realizada pela Contratada deve buscar o aprimoramento dos
mecanismos que visam mitigar erros e corrigir distor¢des, abusos e desvios comportamentais
conferidos aos teleatendentes. A equipe deve atuar proativamente em cada ofensor identificado na
monitoria € apontar a estratégia que melhor se aplique ao caso, que podera ser uma reciclagem, em
caso de erro de procedimento/informacdo, ou aplicagdo de penalidades (prevista na legislagdo
trabalhista) em caso de desvio comportamental.

7.1.7.3 - Para efeitos de avaliagdo de desempenho do atendimento da Central, a Contratada devera
encaminhar mensalmente os relatorios dos monitoramentos realizados no més anterior,
apresentando o nimero médio de monitorias realizadas dentro dos critérios estabelecidos.

7.1.7.4 - Os teleatendentes deverdo ser monitorados em seus atendimentos no minimo 04 (quatro)
vezes por mé€s, em periodos espagados.

7.1.7.5 - As monitorias passivas deverdo ser realizadas pelos supervisores ou monitores. Elas
consistem na escuta da ligacdo e acompanhamento do atendimento, incluindo as orienta¢des
fornecidas e os procedimentos adotados pelo teleatendente, de acordo com os critérios definidos.
7.1.7.6 - Todos os teleatendentes devem receber feedback, independentemente do resultado da
monitoria, sendo obrigatoria a reciclagem e acompanhamento daqueles que obtiverem resultado
inferior a 80%.

7.1.7.7 - As notas de cada teleatendente deverdo ser repassadas também ao supervisor responsavel,
que devera efetuar um acompanhamento mais efetivo do teleatendente.

7.1.7.8 - A contratada devera apresentar, mensalmente, relatdrios gerencias das monitorias
realizadas, destacando as necessidades de melhoria e agdes corretivas adotadas.

7.1.7.9 - A contratada devera disponibilizar um Sistema de Monitoria da Qualidade do Tele-
atendimento em suas instalagdes, que permita realizar auditoria dos processos € procedimentos,
conforme os seguintes requisitos e exigéncias:

a) Disponibilizar formulérios personalizaveis e diferenciados de acordo com o Contact Center, skill,
item, peso e falta grave;
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b) A gravacdo deve estar disponivel no proprio sistema de monitoria;

¢) Os relatorios estatisticos devem ser disponibilizados em modo grafico, emitidos em tela ou ainda
gravados em meios magnéticos, para a utilizagdo em outros aplicativos, e apresentados
mensalmente a0 CONTRATANTE;

d) Ao acessar o sistema, o usuario deve identificar a sua fun¢do atual e informar sua senha de
acesso;

e) Cada avaliador, ao digitar a sua senha, terd acesso a tela inicial, na qual deverd indicar a operagao
e a monitoracao pelo qual € responsavel;

f) O sistema deve armazenar as informacdes de cadastro do teleatendente e as respectivas avaliagdes
de cada um;

g) A geracdo de relatorios deverd ser automdtica e permitir a apresentacdo das avaliacdes
detalhadas, consolidadas ou evolutivas.

7.1.7.10 - Dependendo do resultado individual da monitoria de qualidade de atendimento ou
oriundo de reclamag¢do via Ouvidoria da Prefeitura, o teleatendente devera escutar a gravacao junto
com o monitor e receber feedback, a fim de tomar ciéncia dos erros e acertos. Havera pausa de até
15 (quinze) minutos para essa atividade e treinamento especifico sobre o tema na mesma semana,
devendo o teleatendente receber:

7.1.7.11 - Adverténcia verbal: em casos de falhas menos graves decorrentes do atendimento que
tenha gerado prejuizo ao segurado, e/ou a imagem da Prefeitura, e/ou primeira falta disciplinar ou
insubordinacgao;

7.1.7.12 - Adverténcia por escrito: em casos de falhas mais graves decorrentes do atendimento que
tenham gerado prejuizo ao segurado e/ou a imagem da Prefeitura, reincidéncia de faltas
disciplinares, e/ou insubordinagdes, e/ou conduta com avaliacdo inadequada (tais como: irritagdo,
desinteresse, inconveniéncia, impaciéncia, entre outras situagdes similares);

7.1.7.13 - Suspensdo: em casos de desvio de comportamento (tais como: destrato com o cidadao
usudrio, hostilidade, comentarios inapropriados que denigrem a imagem do usuario ou da SMEC e/
ou Secretarias Participantes, entre outras situagdes similares) e/ou reincidéncia do caso que gerou a
aplicagdo da adverténcia por escrito.

7.1.7.14 - Desligamento: reincidéncia do caso que gerou a aplicagdo da suspensdo e/ou
aproveitamento insatisfatorio apos reciclagem. Dependendo da gravidade do desvio, podera o
empregado sofrer afastamento de imediato, sem a necessidade de aplicagdo prévia da penalidade de
suspensao.

7.1.8 - NIVEIS DE SERVICO

7.1.8.1 - O nivel de servico indica a variacdao dos indicadores de desempenho para a prestacdo dos
servicos considerada aceitavel pela CONTRATANTE. Os acordos de Niveis de Servicos descritos
neste Termo de Referéncia representam todos os indicadores que compreendem essa avaliagdo e
deverdo ser apresentados pela Contratada diariamente/mensalmente, por meio de relatorios, para
fins de comprovacao.

7.1.8.2 - A identificacdo de inconsisténcias entre os indicadores apresentados pela Contratada e os
indicadores apurados pelo Contratante configuram-se como ndo cumprimento dos Acordos de
Niveis de Servicos, sendo neste caso aplicada clausula especifica definida nas sangdes
administrativas do Contrato.

7.1.8.3 - Os indicadores de Niveis de Servicos serdo apurados, obrigatoriamente, desde o inicio da
operacdo. Os 03 (trés) primeiros meses serdo considerados periodo de adaptacdo, ndo sendo
passivel de aplicagdo de multa em caso de descumprimento dos limites € metas mensalmente
previstos.

7.1.8.4 - Para fins de composi¢do dos Relatorios de Niveis de Servicos quantitativos e qualitativos,
a Contratada deverd apontar a ocorréncia de “periodo atipico”. Serd considerado “atipico” quando o
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volume de chamadas recebidas no periodo em andlise for superior a 10% (dez por cento) em relacao
a média de periodo equivalente.

7.1.8.5 - Nos relatorios onde forem detectados indices fora dos limites das metas estabelecidas nas
tabelas de “Acordos de Niveis de Servicos” apresentados abaixo, a Contratada devera inserir
justificativas detalhadas para as ocorréncias ou, na falta dessas, indicar as a¢des para regularizar a
situagao.

ACORDO DE NIVEIS DE SERVICOS

Indicador n° 01 Indice Mensal de Atendimento da URA
Item Descrigao
Finalidade Garantir a quantidade de atendimento na URA
Instrumento ARG (indice Mensal de Atendimento da URA)
medicdo

Meta a cumprir Igual ou superior a 90% mensalmente.

IMAU = Razio entre o total mensal de chamadas atendidas pela URA, pelo total mensal de

Mecanismo de Calculo . .
chamadas entregues pela telefonia, em termos percentuais (%).

Forma de | Relatorios encaminhados pela empresa de Telefonia, pela Contratada e sistema de
acompanhamento gerenciamento de relatorios.

Periodicidade Mensal

Inicio de Vigéncia Ap6s os 03 (trés) primeiros meses de operagao

Sera cobrada multa de 0,1% (zero virgula um por cento) sobre o valor mensal atualizado do
contrato caso a Contratada ndo atinja o Indice de Servigo de Atendimento Mensal na URA

Sangdes estabelecido, salvo se aceitas as justificativas apresentadas ou forem implantadas agdes de
corre¢do, visando atender as metas estabelecidas no prazo de 30 (trinta) dias apds a
avaliagdo.

Indicador n° 02 Indice Mensal de Atendimento Humano
Item Descrigao

Finalidade Garantir o atendimento das chamadas encaminhadas para atendimento humano.

Instr}lrflento de IMAH (indice Mensal de Atendimento Humano)

medi¢io

Meta a cumprir Igual ou superior a 85% mensalmente.

IMAH = Razdo entre o total mensal de chamadas atendidas (CA), pelo total mensal de

Mecanismo de Célculo chamadas recebidas (CR), em termos percentuais (%).

Chamadas Recebidas (CR): chamadas telefonicas que efetivamente tiveram acesso a Central
e foram direcionadas para o atendimento humano.

Variaveis Chamadas Atendidas (CA): chamadas telefonicas recebidas pelos teleatendentes, com
determinado tempo de durag@o, que serdo consideradas atendidas apos a desconexdo por
parte do usuario.

Forma de Relatorios encaminhados pela Contratada e sistema de gerenciamento de relatorios.
acompanhamento
Periodicidade Mensal
Inicio de Vigéncia Apbs os 03 (trés) primeiros meses de operagdo
Sera cobrada glosa de 0,1% (zero virgula um por cento) sobre o valor mensal atualizado do
Sancaes contrato caso a Contratada ndo atinja o Indice Mensal de Nivel de Servigo estabelecido, salvo
¢ se aceitas as justificativas apresentadas ou forem implantadas a¢des de corre¢do, visando
atender as metas estabelecidas no prazo de 30 (trinta) dias apds a avaliagao.
Indicador n° 03 indice Mensal de Atendimento Multimeios
Item Descrigao
Finalidade Garantir a resposta das mensagens recebidas por multimeios no prazo estipulado.
InstmIPento de IMAM (indice Mensal de Atendimento Multimeios)
medicao

98% das mensagens finalizadas em 02 (dois) dias uteis, excetuando-se as mensagens

Meta a cumprir . R ~
reativadas no més para corregdo de resposta.

Mecanismo de Calculo | IMAM = Razio entre o total mensal de chamadas finalizadas pelo teleatendente em até 05
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(cinco) dias, pelo total mensal de chamadas recebidas na Central de Atendimento, em termos
percentuais (%).

Forma de Relatorios encaminhados pela Contratada e Sistema Ouvidor
acompanhamento
Periodicidade Mensal

Inicio de Vigéncia

Apds os 03 (trés) primeiros meses de operagdo

Sancoes

Sera cobrada glosa de 0,1% (zero virgula um por cento) sobre o valor mensal atualizado do
contrato caso a Contratada ndo atinja o Indice Mensal de Atendimento Multimeios
estabelecido, salvo se aceitas as justificativas apresentadas ou forem implantadas agdes de
corregdo, visando atender as metas estabelecidas no prazo de 30 (trinta) dias apds a
avalia¢do.

Indicador n° 4

Percentual de Equipe Treinada no Més

Item Descrigao
_— Garantir o treinamento da equipe em técnicas de atendimento ao cidaddo e em conhecimento
Finalidade
a produtos do Contratante.
I co . . N
;ZEL;I;:MO de IMPETM (Indice Mensal de Percentual de Equipe Treinada no Més)

Meta a cumprir

Maior ou igual a 25%.

Mecanismo de Calculo

IMPETM = ¢ a razdo entre Total de profissionais treinados no més e

Total de profissionais alocados na operagdo. (X/Y)*100

Forma de | Relatorios encaminhados pela Contratada e avaliacdo in loco pela equipe do Contratante de
acompanhamento acordo com planejamento prévio informado.
Periodicidade Mensal

Inicio de Vigéncia

Apbs os 03 (trés) primeiros meses de operagao.

Sancgoes

Sera cobrada glosa de 0,1% (zero virgula um por cento) sobre o valor mensal atualizado do
contrato caso a Contratada ndo atinja o Indice Mensal de Percentual de Equipe Treinada no
Més, salvo se aceitas as justificativas apresentadas ou forem implantadas agdes de correcao,
visando atender as metas estabelecidas no prazo de 30 (trinta) dias apds a avaliag@o.

7.1.8.6 - O CONTRATANTE podera reavaliar os pardmetros maximos e minimos dos niveis de
servigo estabelecidos neste Termo de Referéncia.

7.1.9 - VOLUMETRIA PARA DIMENSIONAMENTO POR SECRETARIA

7.1.9.1 - SMEC

a) A Contratada devera possuir capacidade minima de atendimento quanto ao volume de chamadas
a ser atendido mensalmente para a SMEC, de acordo com os dados apresentados abaixo.

b) Pela série histdrica, as variagdes de chamadas ao longo do ano sdo decorrentes da analise da
sazonalidade, caracteristica do servigo de atendimento da Secretaria Municipal de Educacdo e
Cultura, essa demanda pode ser dividida em 3 periodos, sendo:

* P1 — Periodo de Maior Volumetria (Jan e Dez)

* P2 — Periodo Intermediario (Fev e Nov)

* P3 — Periodo de Menor Volumetria (Mar a Out)
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¢) De acordo com o histérico e expectativa de aumento na demanda, principalmente com a
implantacdo de canais multimeios, estima-se a utilizagdo de 276 Unidades de Posicdo de
Atendimento - UPA’s para a SMEC no decorrer de um ano. Com este quantitativo e respeitando a
sazonalidade apresentada acima, tem-se a seguinte distribuicdo estimada mensal:

ESTIMATIVA DE UPAs (Unidades de Posicoes de Atendimento)

JA MADIA | TOTAL DE

N | FEV [MAR [ ABR | MAI [ JUN [ JUL | AGO | SET | OUT | NOV | DEZ | DE UPA'S UPA's
MENSAL ANUAL

60 | 30 12 2] 12] 12|12 12 12 1 12 | 30 | 60 23 276

7.1.9.2 - SMAG
a) De acordo com o historico e expectativa de aumento na demanda, principalmente com a
implantacdo de canais multimeios, estima-se a utilizagdo de 240 Unidades de Posicdo de
Atendimento - UPA’s para a SMAG no decorrer de um ano distribuidas uniformemente. Com este
quantitativo e respeitando a sazonalidade apresentada acima, tem-se a seguinte distribui¢do
estimada mensal:

ESTIMATIVA DE UPAs (Unidades de Posicoes de Atendimento)

A MADIA | TOTAL

N | FEV | MAR | ABR | MAI [ JUN | JUL | AGO | SET [ OUT | NOV | DEZ | DE UPA'S | DE UPA's
MENSAL | ANUAL

20 | 20 20 20 20 | 20 | 20 20 20 | 20 20 20 20 240

7.1.9.3 - SMSA
a) De acordo com a expectativa de demandas de agendamento de consultas, principalmente com a
implantacdo de canais multimeios, estima-se a utilizagdo de 240 Unidades de Posicdo de
Atendimento - UPA’s para a SMSA no decorrer de um ano distribuidas uniformemente. Com este
quantitativo e respeitando a sazonalidade apresentada acima, tem-se a seguinte distribuicao
estimada mensal:

ESTIMATIVA DE UPAs (Unidades de Posicoes de Atendimento)

A MADIA | TOTAL

N | FEV [ MAR | ABR | MAL [ JUN [ JUL | AGO [ SET | OUT | NOV | DEZ | DE UPA'S | DE UPA's
MENSAL | ANUAL

20 | 20 20 20 20 | 20 | 20 20 20 | 20 20 20 20 240

7.1.9.4 - SPMA
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a) De acordo com a expectativa de demandas de agendamento de consultas, principalmente com a
implantacdo de canais multimeios, estima-se a utilizagdo de 120 Unidades de Posicdo de
Atendimento - UPA’s para a SPMA no decorrer de um ano distribuidas uniformemente. Com este
quantitativo e respeitando a sazonalidade apresentada acima, tem-se a seguinte distribuicao
estimada mensal:

ESTIMATIVA DE UPAs (Unidades de Posicoes de Atendimento)

MADIA | TOTAL
FEV | MAR | ABR | MAI | JUN [ JUL | AGO | SET | OUT | NOV | DEZ | DE UPA'S | DE UPA's
MENSAL | ANUAL

] 10 ] 10 0 [ 101010 0] 1010 10710 10 120

JA
N

7.1.9.5 - Dimensionamento das Unidades de Posi¢des de Atendimento — UPAs: para fins de
dimensionamento de mao de obra, a Contratada devera adotar o critério de Unidade de Posigdo de
Atendimento — UPA, equivalente a 06 (seis) horas/dia de atendimento efetivo de uma Posi¢cdo de
Atendimento (PA), a fim de atender o que estd previsto no Item “Dos Horarios da Prestacdo dos
Servigos”, disposto no Anexo II, da NR 17, do Ministério do Trabalho e Emprego.

7.1.9.6 - O critério de Unidade de Posicdo de Atendimento estabelecido neste Termo de Referéncia
permitird que a Contratada possa distribuir sua forga de trabalho de acordo com a demanda
apresentada ao longo do dia e, principalmente, em horarios de picos de acordo com as demandas da
Contratante, sejam elas continuas ou sazonais.

7.1.9.7 - Para a implantagdo dos servigos propostos, a Contratada devera inicialmente instalar as
Unidades de Posicdo de Atendimentos, com plano de ocupagdo inicial conforme tabela acima, para
operar em formato blended o teleatendimento humano receptivo e ativo, bem como o atendimento
multimeios, de acordo com a proposta prevista neste topico.

7.1.9.8 - No Plano de ocupacao inicial das Unidades de Posi¢do de Atendimento apresentado neste
termo, poderd, conforme variacdo da curva de demanda, ser alterado para mais ou para menos,
portanto, o quantitativo de Unidades de Posicdo de Atendimento podera sofrer alteracdo més a més.
O numero necessario de Unidades de Posi¢des de Atendimento devera ser comprovado por meio de
relatorios de andlise de trafego, juntamente com as informagdes fornecidas pela operadora de
telecomunicacgdes.

7.1.9.9 - O niumero das Unidades de Posi¢cdo de Atendimento e o Plano de Ocupagdo das mesmas
poderdo sofrer alteracdes a qualquer tempo, mediante solicitagdo formal da Contratante pela
emissdo de Ordens de Servico, (OS), com antecedéncia minima de 30 (trinta) dias corridos, tanto
para acréscimos e/ou supressOes, a partir da andlise de estudos de ocupacdo das UPAs a ser
apresentada pela Contratada (que possibilitara a tomada de decisdo do Contratante).

7.1.9.10 - O Plano de Ocupacao das UPAs devera prever possiveis alteragdes quando da ocorréncia
de eventos constantes do calendario de servicos do Contratante, que gerardo impacto na demanda
do servigo a ser prestado pela Contratada, ocasionando a necessidade do aumento e/ou diminuigao
do nimero das UPAs.

7.1.9.11 - Para cada ag¢do de mobilizacdo de acréscimos do nimero de UPA’s do Plano de Ocupagao,
sera garantida a permanéncia minima em servigo de 60 (sessenta) dias continuos de cada UPA
demandada, incluindo nesse periodo as atividades de treinamento e operacdo efetiva.

7.1.9.12 - Para a ocupacdao das UPAs em caso de faltas, férias, licencas e outros afastamentos
temporarios, a Contratada devera dispor de mao de obra devidamente qualificada de acordo com
este Termo de Referéncia, visando recomposi¢ao da equipe e continuidade do servigo.

7.1.9.13 - Os Planos de Ocupagdo da mobilizacdo de operagdes de interesse dos demais Orgaos
participantes e/ou nao participantes da referida SRP, serdo tratados no processo de adesdo da ARP,

Rua Gal. Penha Brasil, 1011 — Palacio 9 de Julho — Anexo | — Sdo Francisco
e-mail: pregao.pmbv@gmail.com - Visite o nosso site: www.boavista.rr.gov.br



CPL/PMBV

F__
P 006776

oy,
-

PREFEITURA MUNICIPAL DE BOAVISTA  PREFEITURA
COMISSAO PERMANENTE DE LICITACAO

aaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaa

de acordo com a necessidade de cada CONTRATANTE, respeitados as condi¢des deste Termo de
Referéncia.

7.1.10 - FORMA DE FATURAMENTO

7.1.10.1 - Servico de Disponibilizagdo de URA com Implementa¢do e Manutengdo Continua da
Arvore de Voz: O faturamento dos servigos relativos a implementagio de URA e manutengio
continua da arvore de voz e a atualizacdo continua dos fluxos de atendimento, serdo realizados por
assinatura mensal da disponibilidade dos servicos, obedecidas as condi¢cdes do Termo e seus anexos.
7.1.10.2 - Os pagamentos serdo, ainda, adequados ao atendimento das metas previstas para a
execucao do servigo, com base no Acordo de Niveis de Servico e nos instrumentos de fiscalizacao e
medi¢do da qualidade definidos neste Termo de Referéncia.

7.1.10.3 - Unidades de Posicoes de Atendimento — UPAs: Para o faturamento mensal do valor
referente a efetiva utilizacdo das Unidades de Posi¢des de Atendimento - UPAs para o servigo de
teleatendimento serdo aplicados os seguintes conceitos e método:

« Indice de Faturamento Diario por Teleatendente (IFDOp): sera obtido calculando-se os indices
diarios de ocupagdo efetiva de cada teleatendente em uma PA. Esses indices serdo obtidos do
quociente entre o tempo de ocupacdo efetiva de cada teleatendente em uma PA no dia e o tempo de
ocupagdo utilizado como referéncia de uma UPA, 5h10min (= 18.600 segundos), equivalente a
jornada de turno Unico de 06 (seis) horas por dia, deduzido o intervalo de descanso, na forma
regulamentada na NR 17 - Ergonomia (incluindo o Anexo II, aprovado pela Portaria n° 09 do
Ministério do Trabalho e Emprego, de 30 de marco de 2007), e o periodo de tolerancia maximo
admitido (para utilizagdo com pausa banheiro, exercicio laboral, RH, etc.) através da seguinte
equacao:

TocPA (segundos)

IFDOp =
18.600 (segundos/UPA)

Onde:
TocPA= Tempo de ocupag¢do da PA: assim entendido o tempo, em segundos, em que cada
teleatendente permaneceu logado na PA realizando atendimentos ou em treinamentos iniciais e/ou
continuos para execucao dos servigos. Para tal, serdo computadas todas as ocorréncias de login e
logout do teleatendente, no dia, na respectiva PA extraidas da Plataforma Multisservigos IP e/ou
relatorios de tempo de treinamento realizados. Sera considerado como tempo de ocupagdo o periodo
em que o teleatendente estiver em treinamento, pausa reunido, feedback e CONTRATANTE (para
realizagdo de procedimentos a pedido do contratante, como atualizagdo de senha de sistemas
corporativos e/ou outros), desde que previamente autorizados pela CONTRATANTE. As demais
pausas nao serdo computadas para efeito de tempo de ocupagao.
IFD = indice de Faturamento Diario = YIFDOp :o indice de faturamento diario (somatério dos
IFDOp) sera limitado a XXXX UPA por dia (com exce¢do dos sabados, domingos e feriados,
considerados dias especiais, quando se limitard ao indice necessario para atingir a necessidade
minima de atendimento exigida nessas ocasides), observado o plano de ocupacgdo inicial definido
neste Termo de Referéncia.
IFM = Indice de Faturamento Mensal = Y'IFD (somatdrio dos IFD).
IFMMAX = Quantidade Maxima Possivel de [FM
[(n°® de dias uteis no més x indice de faturamento diario exigido) + (n° de dias especiais no més x
indice de faturamento exigido nos dias especiais)].
7.1.10.4 - Para os dias especiais, o IFD sera calculado com base na necessidade de atendimento de
demanda exigida pela CONTRATANTE, nessas ocasides, limitado a XXX UPA por dia.
7.1.10.5 - O valor do faturamento mensal para as UPA a ser pago a contratada sera obtido mediante
a seguinte formula:
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VMF = - x VMS
IFMMAX

R

Onde: VMF = Valor de Faturamento das UPA no Més.

VMS = Valor Mensal do Servigo UPA.

7.1.10.6 - Servigo de Elaboragdao, Confec¢do ¢ Gerenciamento de Relatorio: O faturamento dos
servicos relativos a Elaboracdo, Confeccao e Gerenciamento de Relatorio serd realizado por
assinatura mensal da disponibilidade dos servicos, obedecidas as condi¢cdes do Termo e seus anexos.
7.1.10.7 - Os pagamentos serdo, ainda, adequados ao atendimento das metas previstas para a
execucao do servigo, com base no Acordo de Niveis de Servico e nos instrumentos de fiscalizacao e
medi¢do da qualidade definidos neste Termo de Referéncia.

7.1.10.8 - Servicos de Monitoria de Qualidade: O faturamento dos servigos relativos a Monitoria de
Qualidade serd realizado por assinatura mensal da disponibilidade dos servigos, obedecidas as
condigdes do Termo e seus anexos.

7.1.10.9 - Os pagamentos serdo, ainda, adequados ao atendimento das metas previstas para a
execucao do servigo, com base no Acordo de Niveis de Servico e nos instrumentos de fiscalizacao e
medi¢do da qualidade definidos neste Termo de Referéncia.

7.1.11 - PERFIL TECNICO DOS PROFISSIONAIS

7.1.11.1 - Gerente Geral da Operagdo: empregado da Contratada que atuard nos dias de
funcionamento da Central de Atendimento durante 08 (oito) horas por dia, com as seguintes
atribuigoes:

a) Responder pela execuc¢do dos servicos contratados, garantindo a produtividade e a qualidade dos
mesmos;

b) Gerir os recursos humanos alocados nos servigos;

¢) Definir agdes que garantam a solucdo de conflitos ou omissdes ndo previstas em Contrato;

d) Planejar e estabelecer pontos de verificacdo e controle dos servigos;

e) Elaborar os relatorios gerenciais solicitados pela CONTRATANTE;

f) Estabelecer padrdes basicos de atendimento para garantir a exceléncia dos servigos;

g) Analisar os dados gerenciais de atendimento e propor solugdes e/ou alteracdes de métodos,
procedimentos, rotinas e sistemas informatizados, visando garantir um elevado grau de satisfacao
dos usuarios;

h) Acompanhar e conferir as medicdes de servigos realizadas;

1) Avaliar o desempenho, identificar necessidades e promover acdes objetivas de realinhamento de
metas e qualidade dos servicos; e

j) Participar de reunides de coordenagdo de esforcos, conscientizacdo de objetivos, motivacdo e
capacitacdo profissional dos empregados de nivel gerencial e operacional, visando o constante
desenvolvimento e aperfeicoamento da equipe.

7.1.11.1.1 - Pré-requisitos, Habilidade e Atitudes:

a) Nivel escolar obrigatério: Ensino Superior completo, com bacharelado em qualquer area.

b) Possuir experiéncia anterior, de no minimo 06 (seis) meses na funcao de gerente ou coordenador
de central de atendimento, devidamente comprovada em Carteira de Trabalho (CTPS) ou declaragdo
do empregador com firma reconhecida em Cartorio, informando o periodo de trabalho, local e
descricdo das atividades desempenhadas, de modo a permitir que o CONTRATANTE possa
diligenciar, caso julgue necessario;

c¢) Capacidade de comunicar-se e expressar-se corretamente em linguagem falada e escrita;

d) Raciocinio l6gico e matematico;
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e) Possuir conhecimento de microinformatica, digitagdo, Windows, Office (Word, Excel Avancado)
e internet;

f) Amplo conhecimento de técnicas de gerenciamento de ambientes de Contact Center;

g) Dominio técnico de métricas de ambientes de Contact Center;

h) Dominio de sistemas de gestdo, processos, pessoas € contratos;

1) Liderancga; e

j) Habilidade de gerenciar e de administrar conflitos.

7.1.11.2 - Coordenador da Operagdao: empregado da Contratada, que atuard nos dias de
funcionamento da Central de Atendimento durante 08 (oito) horas por dia, com as seguintes
atribuigoes:

a) Coordenar as atividades de supervisao e monitoria;

b) Planejar os servigos da operacao;

¢) Acompanhar e analisar os indicadores de desempenho da operacao;

d) Dimensionar, alocar recursos e controlar as auséncias em horarios de almogo, férias, etc.;

e) Interagir com a operacdo, visando manter o nivel de informagdo e garantir a comunicagdo
tempestiva;

f) Acompanhar, orientar e manter a disciplina; e

g) Comunicar ao Gerente Geral da Operagao as ocorréncias de atendimento.

7.1.11.2.1 - Pré-requisitos, Habilidade e Atitudes:

a) Nivel escolar obrigatério: Ensino Superior completo, com bacharelado em qualquer area de
formacao;

b) Possuir experiéncia anterior na fun¢do, de no minimo (06) seis meses, devidamente comprovada
em carteira de trabalho (CTPS) ou declaracdo do empregador com firma reconhecida em Cartorio,
informando o periodo de trabalho, local e descrigdo das atividades desempenhadas, de modo a
permitir que 0 CONTRATANTE possa diligenciar, caso julgue necessario;

¢) Raciocinio l6gico e matematico;

d) Possuir conhecimento de microinformatica, digitacdo, Windows, Office (Word, Excel Avangado)
e internet;

e) Possuir conhecimento de técnicas de gerenciamento de ambientes de Contact Center;

f) Possuir conhecimento técnico de métricas de ambientes de Contact Center;

g) Possuir dominio de sistemas de gestao, processos, pessoas € contratos;

h) Lideranca; e

1) Habilidade de gerenciar e de administrar conflitos.

7.1.11.3 - Analista Operacional: empregado da Contratada, que atuara nos dias de funcionamento da
Central de Atendimento, durante 08 (oito) horas por dia, com as seguintes atribui¢des:

a) Manusear os sistemas disponiveis na Central, a fim de obter informagdes necessarias ao
atendimento;

b) Planejar e executar programas de aprimoramento da qualidade dos servigos prestados;

c¢) Elaborar e encaminhar os questionamentos referentes a prestacdo de servico de teleatendimento
as areas fins para respostas;

d) Criar estratégias para otimizar os turnos e servigos;

e) Disponibilizar relatérios e informacdes gerenciais € de suporte operacional para consulta (on-
line, via web, meio magnético ou impresso), conforme a disponibilidade de recursos e mediante
solicitacdo da SMEC e/ou Secretarias Participantes;

f) Propor melhorias nas rotinas dos sistemas em produgdo, adequando-as as necessidades do
ambiente operacional da Central,;

g) Monitorar o calendério de sazonalidades institucionais e afins;

h) Monitorar e acompanhar o nivel de absenteismo e “Turn-Over” e minimizar impactos;
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1) Realizar pesquisas nos meios de comunicacdo (jornais, revistas, foruns) a respeito dos servigos
prestados pela Central;

j) Realizar a programagdo e emissdo de relatorios de controle de chamadas atendidas, produgao,
qualidade e niveis de servigo da Central além da indicagdo de tendéncias referentes a equipe;

k) Monitorar a frequéncia e tipo de questionamento para atualizar os roteiros;

1) Organizar e manter atualizado o manual de qualidade dos servigos;

m) Elaborar relatdrios, incluindo gravagdes de atendimento em ntimero suficiente para analise dos
servicos prestados pela Central;

n) Realizar auditoria de qualidade das bases de conhecimento e roteiros da Central;

0) Preparar os roteiros de atendimento com informacdes sobre servigos, procedimentos e fluxos de
atendimento da SMEC e/ou Secretarias Participantes, apresentando-os a equipe gestora da SMEC e/
ou Secretarias Participantes de modo que a mesma possa avalid-la em conjunto com a Contratada,
propor melhorias e homologa-la formalmente;

p) Acompanhar a parametrizacdo de configuracdo de fluxos, controles e perfis para uso inicial do
Sistema de Registro de Atendimento de acordo com as caracteristicas e negdcio da SMEC e/ou
Secretarias Participantes;

q) Manter os roteiros de atendimento devidamente atualizados na base de conhecimentos; e

r) Encaminhar ao Coordenador da Operagdo os roteiros de atendimento desenvolvidos e propor
melhorias para o atendimento da SMEC e/ou Secretarias Participantes aos cidaddos usuarios.
7.1.11.3.1 - Pré-requisitos, Habilidade e Atitudes:

a) Nivel escolar obrigatorio: Ensino Superior completo, com bacharelado em qualquer area de
formacao;

b) Possuir experiéncia anterior na fun¢do, de no minimo seis meses, devidamente comprovada em
carteira de trabalho (CTPS) ou declaragao do empregador com firma reconhecida em Cartorio,
informando o periodo de trabalho, local e descricdo das atividades desempenhadas, de modo a
permitir que o CONTRATANTE possa diligenciar, caso julgue necessario;

c) Possuir amplo conhecimento de informatica, digitagdo, Windows e Office (Word, Excel
Avancado e Access), Internet e Intranet;

d) Dinamismo na busca de solu¢des para melhoria da qualidade dos servigos;

e) Capacidade de comunicacao e expressao correta da lingua portuguesa escrita e falada;

f) Capacidade analitica e interpretativa;

g) Conhecimento em sistemas, teleinformatica, telecomunicacdes, rede de voz e dados, dominios de
redes locais e de longa distdncia, conhecimento em seguranca de redes locais, protocolos de
comunicag¢do, conhecimento e configuragdo de produtos Internet, capacidade de desenvolvimento e
implementagdo de “scripts”, conhecimento e capacidade de conducdo de planos de contingéncia;

h) Conhecimento de ferramentas de gestdo de forga de trabalho para dimensionamento de escalas de
Central de Atendimento; e

1) Conhecimento de inglés suficiente para o desempenho das suas fungdes.

7.1.11.4 - Monitor de Atendimento e Qualidade: empregado da Contratada, que atuard nos dias de
funcionamento da Central de Atendimento durante 08 (oito) horas por dia, com as seguintes
atribuigoes:

a) Efetuar a escuta sistematica dos atendimentos, através de varredura aleatoria dos colaboradores,
objetivando supervisionar a exceléncia do atendimento;

b) Acompanhar as chamadas e os didlogos de atendimento humano, estabelecidos entre os usuarios
e os teleatendentes;

c¢) Preencher as avaliagdes de qualidade e quantidade dos atendimentos;

d) Elaborar relatérios dos servigos executados;

e) Executar o servico de avaliacdo de desempenho dos teleatendentes através de monitoria de
atendimento, visando garantir a qualidade dos servigos. Com base nos resultados das monitorias, os
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supervisores realizardo feedback aos teleatendentes, expondo suas potencialidades, necessidades no
atendimento e definindo sua meta individual;

f) Monitorar, acompanhar e avaliar dados fornecidos por aparelhagem técnica e/ou gravagdes, a fim
de verificar se os teleatendentes estdo aplicando devidamente as competéncias essenciais para o
desenvolvimento dos trabalhos de qualidade.

J) Realizar avaliacao obrigatdria de todos os teleatendentes, obedecendo os requisitos definidos pela
Contratante.

k) Realizar o feedback aos teleatendentes, ou seja, o processo de ajuda para mudancas de
comportamento dos mesmos, bem como fornecer informacdes sobre como sua atuacdo afeta outras
pessoas. A expressdo feedback € traduzida como retro-alimentacdo ou realimentacdo, e deve ser
realizado pela Contratada.

7.1.11.4.1 - Pré-requisitos, Habilidade e Atitudes:

a) Nivel escolar obrigatorio: Ensino superior completo, com bacharelado em qualquer area de
formacao;

b) Possuir experiéncia nas atividades de gestdo da qualidade, comprovada em Carteira de Trabalho
(CTPS) ou declaracdo do empregador com firma reconhecida em Cartdrio, informando o periodo de
trabalho, local e descrigdo das atividades desempenhadas, de modo a permitir que o
CONTRATANTE possa diligenciar, caso julgue necessario;

¢) Possuir treinamento especifico em técnicas de telemarketing receptivo e ativo;

d) Possuir conhecimento avancado de microinformatica, digitacdo, Windows e Office (Word e
Excel);

e) Possuir amplo conhecimento de Internet;

f) Clareza e objetividade tanto na linguagem escrita quanto falada, boa diccdo e fluéncia verbal;

g) Habilidades de monitoramento, organizacdo, controle, lideranga, solu¢do de problemas,
desenvolvimento de equipe e relacionamento interpessoal; e

h) Maturidade emocional para agir com calma e tolerdncia, ndo se desestabilizando frente a
situacdes que fujam da sua rotina de trabalho.

7.1.11.5 - Supervisor Operacional: empregado da Contratada, que atuard nos dias de funcionamento
da Central de Atendimento durante 06 (seis) horas por dia, com as seguintes atribui¢des:

a) Supervisionar os servigos de teleatendimento receptivo, teleatendimento ativo e atendimento a
aplicativos;

b) Esclarecer as duvidas dos teleatendentes;

¢) Acompanhar o desempenho dos teleatendentes, identificando as necessidades de treinamento,
capacitagdo e reciclagem;

d) Dar feedback/retorno aos teleatendentes quanto ao exercicio de suas fungdes;

e) Gerenciar os resultados e a qualidade dos servicos prestados;

f) Gerenciar a satisfagao dos cidadaos usuarios dos servigos sob sua condugao;

g) Prestar informagdes sobre os monitoramentos efetuados;

h) Planejar e estabelecer pontos de verificacdo e controle dos servigos;

1) Reportar-se ao Coordenador da Operacao, para fins de gestao da operacdo do atendimento;

j) Apoiar o Coordenador da Operagdo na elaboracdo e andlise dos dados extraidos dos relatorios
gerenciais;

k) Efetuar a escuta sistemdtica dos atendimentos, através de varredura aleatoria dos Pontos de
Atendimento, objetivando a manutenc¢do da disciplina e dos padrdes de atendimento;

1) Elaborar relatorios de acompanhamento dos servigos executados;

m) Supervisionar sistematicamente as chamadas e os didlogos de atendimento humano,
estabelecidos entre os cidaddos usuarios e os teleatendentes;

n) Interceptar a ligacdo e efetuar o atendimento quando houver necessidade, devido a possiveis
dificuldades dos teleatendentes;
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0) Gerenciar o periodo de descanso dos teleatendentes, de modo a ndo prejudicar a execucao do
Servigo;

p) Comunicar imediatamente ao Coordenador da Operagdo qualquer problema relativo ao plano de
ocupacdo dos Pontos de Atendimento;

q) Coordenar a realizagdo do teleatendimento ativo para complementacdo de dados cadastrais dos
usuarios;

r) Realizar reunides diarias com a equipe para organizar e distribuir as tarefas didrias entre os
atendentes, visando o atingimento das metas contratuais;

s) Atualizar continuamente os procedimentos e padrdes basicos de atendimento, bem como a base
de conhecimento, com a aprovagdo prévia do contratante, buscando o aprimoramento ¢ melhoria do
atendimento; e

t) Solicitar materiais de expediente para o pleno funcionamento do setor.

7.1.11.5.1 - Pré-requisitos, Habilidade e Atitudes:

a) Nivel escolar obrigatério: Ensino médio completo;

b) Possuir experiéncia anterior, de no minimo 06 (seis) meses na funcdo de teleatendente,
devidamente comprovada em carteira de trabalho (CTPS) ou declaragdo do empregador com firma
reconhecida em Cartorio, informando o periodo de trabalho, local e descricio das atividades
desempenhadas, de modo a permitir que o CONTRATANTE possa diligenciar, caso julgue
necessario;

¢) Possuir conhecimento em sistema(s) de gerenciamento do atendimento;

d) Possuir conhecimento de microinformdtica basica, digitacdo, Windows, Office (Word, Excel) e
internet;

e) Demonstrar clareza e objetividade em linguagem oral e escrita, boa dicgdo e audicdo,
comprovada com aprovacao em exame foniatrico e audiométrico;

f) Raciocinio ldégico e matematico;

g) Habilidades de gerenciamento, monitoragdo, organizacdo, controle, lideranca, solucdo de
problemas, desenvolvimento de equipe e relacionamento interpessoal;

h) Habilidades para solu¢do de conflitos interpessoais € melhoria do clima organizacional;

1) Maturidade emocional para agir com calma e tolerncia, ndo se desestabilizando frente a
situagdes que fujam da sua rotina de trabalho; e

j) Dinamismo na busca de solu¢des para produtividade e melhoria continua da qualidade dos
Servigos.

7.1.11.6 - Teleatendente ativo/receptivo: empregado da Contratada, que atuard nos dias de
funcionamento da Central de Atendimento, durante 06 (seis) horas por dia, com as atribui¢des
listadas abaixo:

a) Realizar os servigos de teleatendimento receptivo e teleatendimento ativo, obedecendo os
procedimentos padronizados, a partir de consultas a base de conhecimentos e ao banco de dados
disponibilizado;

b) Atualizar e/ou incluir todos os dados dos atendimentos realizados ao cidaddo no Sistema de
Registro de Atendimento;

c) Prestar esclarecimentos e orientacdes aos cidaddos usudrios relativos a aplicativos da SMEC e/ou
Secretarias Participantes e a respeito de assuntos listados no item “Canais de Comunicagdo e
Tépicos de Atendimentos”, com eficiéncia, educagdo e presteza;

d) Registrar no Sistema de Registro de Atendimento as ocorréncias para os atendimentos que nao
tiveram solugdo prevista nos documentos e informativos proprios, ou cujos manuais de orientacao,
base de conhecimento e banco de dados recomendem o repasse para a solu¢ao;

e) Responder pelo cumprimento e qualidade de atendimento; e

f) Executar quaisquer outras atividades inerentes ao servico de teleatendimento de acordo com
demanda da SMEC e/ou Secretarias Participantes.
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7.1.11.6.1 - Pré-requisitos, Habilidades e Atitudes:

a) Nivel escolar obrigatério: Ensino médio completo;

b) Possuir certificagdo em curso presencial de telemarketing receptivo ou ativo;

¢) Possuir conhecimento de microinformatica, Plataforma Windows, Pacote Office (Word e Excel) e
Internet Explorer e Mozilla Firefox;

d) Conhecimento e utilizagdo de software, aplicativos e sistemas;

e) Raciocinio logico e matematico;

f) Demonstrar clareza e objetividade em linguagem oral e escrita, boa diccdo e audicao,
comprovada com aprovacdo em exame fonitrico e audiométrico;

g) Habilidades para solug@o de conflitos interpessoais e melhoria do clima organizacional;

h) Habilidade para identificar problemas, interpretar dados e informagdes apontados pelos usuarios,
para que sejam identificadas as necessidades reais e suas consequentes solugdes;

1) Saber ouvir com sensibilidade para identificar os problemas reais apontados pelos usuarios,
expressar-se com desenvoltura, clareza e objetividade, transmitir idéias, passar informagdes sem
distor¢des ou ruidos;

j) Capacidade de rever opinides, padrdoes e roteiros, revendo seus posicionamentos e
comportamentos frente a fatos ou argumentagdes convincentes;

k) Habilidade para se relacionar com pessoas e grupos, através de atitudes empaticas e profissionais,
agindo com respeito e ponderacdo diante de situagdes conflituosas e adversas; e

1) Ter autodisciplina, visando acompanhar e aplicar os procedimentos rotineiros.

7.1.11.7 - Atendente Multimeios: empregado da Contratada, que atuara nos dias de funcionamento
da Central de Atendimento, durante 06 (seis) horas por dia, com as atribui¢des listadas abaixo:

a) Realizar os servicos de atendimento receptivo e ativo, utilizando vérias midias ou canais de
relacionamento (como por exemplo o servigo Fale Conosco e o chat);

b) Prestar esclarecimentos e orientagcdes aos cidaddos usuarios a respeito de assuntos listados no
item “Topicos de Atendimentos”;

c) Prestar esclarecimentos e orientacdes aos cidaddos usudrios relativos a aplicativos da SMEC e/ou
Secretarias Participantes, de acordo com o previsto no item “Topicos de Atendimento”;

d) Registrar no Sistema de Atendimento as ocorréncias para os atendimentos que ndo tiveram
solucdo, prevista nos documentos e informativos proprios, ou cujos manuais de orientagao, base de
conhecimento e banco de dados recomendem o repasse para a  solugdo;
e) Prestar esclarecimentos e orientagdoes aos cidaddos usudrios, expressando-se com clareza e
objetividade, tanto na linguagem escrita quanto falada;

f) Responder pelo cumprimento e qualidade de atendimento; e

g) Executar quaisquer outras atividades inerentes ao servigo de atendimento multimeios.

7.1.11.7.1 - Pré-requisitos, Habilidade e Atitudes:

a) Nivel escolar obrigatério: Ensino Médio completo;

b) Possuir treinamento especifico em técnicas de telemarketing receptivo e ativo comprovado por
meio de certificados e/ou diplomas;

¢) Possuir conhecimento de microinformatica basica, digitacao, Windows e Oftfice (Word e Excel) e
internet comprovados por meio de certificados e/ou diplomas;

d) Apresentar habilidade de redigir e de interpretar textos com correcao e clareza;

e) Capacidade de comunicar-se e expressar-se corretamente em linguagem falada e escrita;

f) Habilidades para solugdo de conflitos interpessoais e melhoria do clima organizacional;

g) Raciocinio légico e matematico;

h) Autodisciplina para obedecer a procedimentos rotineiros;

1) Habilidade para identificar problemas, interpretar dados e informagdes apontados pelos usuérios,
para que sejam identificadas as necessidades reais e suas conseqiientes solugdes;
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J) Saber expressar-se com desenvoltura, clareza e objetividade, transmitir idéias, passar informagdes
sem distor¢oes;

k) Capacidade de rever opinides, padrdes e roteiros, revendo seus posicionamentos e
comportamentos frente a fatos ou argumentagdes convincentes; e

1) Habilidade para se relacionar com pessoas e grupos, através de atitudes empéticas e profissionais,
agindo com respeito e ponderacao diante de situacdes conflituosas e adversas.

7.1.11.8 - Analista de Implementagdo de Arvore de Voz e Consulta a Banco de Dados: empregado
da Contratada, que atuard de segunda a sexta, durante 08 (oito) horas por dia, com as seguintes
atribuigoes:

a) Implementar na URA a Arvore de Voz;

b) Inserir novas opgdes na Arvore de Voz;

¢) Manter a padronizagio da Arvore de Voz apresentada;

d) Analisar, especificar e desenvolver os novos aplicativos da Arvore de Voz;

e) Elaborar novos modelos logicos de arvore de voz para implementacdo e apresentar ao
CONTRATANTE para homologagao;

f) Realizar a manutencio da Arvore de Voz periodicamente; e

g) Testar toda alteragdo e implementagdo nova da Arvore de Voz, que serd validada pela
CONTRATANTE.

7.1.11.8.1 - Pré-requisitos, Habilidade e Atitudes:

a) Nivel escolar obrigatério: Ensino Superior completo com formacao na area de Tecnologia da
Informacao, Engenharia ou Telecomunicagdes;

b) Possuir experiéncia anterior, de no minimo seis meses na area de informatica e em operagoes €
sistemas utilizados na area de Contact Center com servigos de tele-atendimento receptivo (humano
e eletronico) e ativo, devidamente comprovada em carteira de trabalho (CTPS) ou declaragdo do
empregador com firma reconhecida em Cartério, informando o periodo de trabalho, local e
descricdo das atividades desempenhadas, de modo a permitir que o CONTRATANTE possa
diligenciar, caso julgue necessario;

¢) Possuir amplo conhecimento de informatica digitacio, Windows e Office (Word, Excel e
Access), Internet e Intranet;

d) Possuir conhecimentos de inglés suficientes para o desempenho das suas fungdes; e

e) Conhecimento em sistemas desenvolvidos para arquitetura Web e em metodologias e técnicas:
atividades de analise e programagdo relativas a Levantamento de Requisitos, UML
(UnifiedModellingLanguage), programacdo orientada a objeto e RUP (RationalUnifiedProcess),
além de linguagens de programagdo SQL, C# e C++, HTML, JavaScript ¢ banco de dados SQL,
devidamente comprovadas por meio de certificados e/ou diplomas.

7.1.11.9 - Analista de Desenvolvimento de Relatorios: empregado da Contratada, que atuard de
segunda a sexta, durante 08 (oito) horas por dia, com as seguintes atribui¢des:

a) Desenvolver e disponibilizar via Internet, relatorios com informagdes de desempenho dos
atendimentos realizados;

b) Apresentar indicadores que permitam ao CONTRATANTE realizar a gestdo das informagdes
contidas nas chamadas e atendimento;

c) Personalizar relatorios de modo a atender as necessidades de localizacdo das demandas, o
mapeamento dos fluxos de atendimento; e

d) Apresentar os resultados dos relatorios por meio de consulta on-line, e por senhas individuais.
7.1.11.9.1 - Pré-requisitos, Habilidade e Atitudes:

a) Nivel escolar obrigatério: Ensino Superior completo com formacao na area de Tecnologia da
Informacao, Engenharia ou Telecomunicagdes;

b) Possuir experiéncia anterior, de no minimo 06 (seis) meses na area de informatica e em
operacdes e sistemas utilizados na 4rea de Contact Center com servigos de tele-atendimento
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receptivo (humano e eletronico) e ativo, devidamente comprovada em carteira de trabalho (CTPS)
ou declaracdo do empregador com firma reconhecida em Cartdrio, informando o periodo de
trabalho, local e descrigdo das atividades desempenhadas, de modo a permitir que o
CONTRATANTE possa diligenciar, caso julgue necessario;

¢) Possuir amplo conhecimento de informatica, digitacdo, Windows e Office (Word, Excel e
Access), Internet e Intranet;

d) Possuir conhecimentos de inglés suficientes para o desempenho das suas fungdes;

e) Conhecimento em sistemas desenvolvidos para arquitetura Web e em metodologias e técnicas:
atividades de andlise e programacdo relativas a Levantamento de Requisitos, UML
(UnifiedModellinglanguage), programacao orientada a objeto e RUP (RationalUnifiedProcess),
além de linguagens de programacdo SQL, C# e C++, HTML, JavaScript e banco de dados SQL,
devidamente comprovadas por meio de certificados e/ou diplomas.

7.1.12 - INFRAESTRUTURA OPERACIONAL E ADMINISTRATIVA DA CENTRAL DE
ATENDIMENTO

7.1.12.1 - A Contratada deverd disponibilizar na Central de Atendimento da CONTRATANTE toda
a infraestrutura operacional necessaria para a execugdo dos servicos propostos neste Termo de
Referéncia, devendo disponibilizar indispensavelmente, além das atividades acima descritas, os
servigos listados abaixo:

7.1.12.2 - GESTAO DE RH

a) Execu¢do dos servigos de recrutamento e sele¢cdo de pessoal de acordo com o perfil de
profissionais definidos neste Termo de Referencia e de acordo com a pratica de mercado,
verificando a qualificagdo profissional do candidato;

b) Implementagao de programas de reconhecimento e valoriza¢do dos empregados;

¢) Implementacao de programas de treinamentos comportamentais;

d) Conducdo de acdes de melhoria do clima organizacional, realizacdo de avaliagdo semestral do
clima organizacional, considerando a aplicacdo de pesquisa individual, escrita e confidencial com
todos os empregados envolvidos na presta¢dao de servigos, mediante prévia validagdo dos critérios
pela CONTRATANTE, e emissao dos relatorios de acompanhamento das campanhas motivacionais;
e) Elaboragao, planejamento e implementagao de campanhas motivacionais;

f) Implementacdo de programas de melhoria da qualidade de vida e satde ocupacional, incluindo
qualidade da voz e ginastica laboral;

g) Conducao da entrega tempestiva de vales-transporte e alimentacao;

h) Condugdo de atividades relativas a esclarecimento de duvidas sobre folha de pagamento de
salarios, beneficios e outros assuntos afetos a area de recursos humanos;

1) Substitui¢do, a critério da Contratada ou a pedido da SMEC e/ou Secretarias Participantes, de
qualquer empregado designado para executar as tarefas que ndo esteja atendendo aos padroes de
qualidade exigidos pela CONTRATANTE.

7.1.12.3 - ATIVIDADES DE APOIO ADMINISTRATIVO

a) Elaboracao, transcri¢do, recepcao, expedi¢ao de documentos e correspondéncias;

b) Organizacao, controle e arquivamento de documentos fisicos e 16gicos;

¢) Controle de material de expediente;

d) Apoio administrativo na utilizagdo de microcomputadores e periféricos, planilhas eletronicas,
editores de texto, correio eletronico, fax, copiadoras e similares.

7.1.12.3.1 - Todos os custos operacionais e administrativos relativos a infraestrutura operacional da
Central de Atendimento a serem alocados para a execucao dos servigos, da Central de Atendimento
devem compor o preco unitario dos servigos contratados.

7.1.12.3.2 - Para a realizagdo dos servicos inclusos na infraestrutura operacional da Central de
Atendimento da CONTRATANTE, a Contratada fard a alocacdo de mao de obra indireta, cujos
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profissionais devem ser plenamente capacitados para o servico a ser executado, devendo ainda ser
apresentados formalmente ao fiscal do contrato, com as respectivas credenciais profissionais
(diplomas, certificagdes e curriculo profissional).

7.1.12.4 - TREINAMENTO E CAPACITACAOQ:

7.1.12.4.1 - para assegurar a qualidade dos servigos a ser executada, a Contratada devera
disponibilizar pessoal devidamente capacitado e treinado, considerando as demandas e habilidades
exigidas neste Termo de Referéncia.

7.1.124.2 - O programa de capacitagdo dos novos gerentes, coordenadores, monitores,
teleatendentes e supervisores sdo parte integrante do processo seletivo que deverd ser executado
pela Contratada. O treinamento inicial devera conter metodologia e conteudo programatico
referente as atividades da Central de Atendimento. Sua aplicacdo serda de acordo com perfis de
cargos definidos e deve abordar no minimo, os seguintes assuntos:

a) Contextualizagdo sobre Central de Atendimento;

b) Comunicagdo falada e escrita — técnicas e habilidades;

c¢) Padrdes de Atendimento Telefonico;

d) Legislagdo vigente sobre Telemarketing e Codigo de Etica do setor;

e) Sigilo profissional;

f) Conhecimentos sobre a missdo, visdo, valores, estrutura, produtos e servicos da SMEC e/ou
Secretarias Participantes.

7.1.12.4.3 - Os conteudos dos treinamentos iniciais € continuos inerentes a normas, legislacao e
procedimentos internos e operacionais da SMEC e/ou Secretarias Participantes serdo de
responsabilidade do Contratante. Cabera a Contratada disponibilizar toda a infraestrutura necessaria
(sala, computadores, projetor, etc.) e reproducao do material repassado pela CONTRATANTE.
7.1.12.4.4 - Ao CONTRATANTE cabe apenas a disponibilizagdo do profissional que repassara o
conhecimento, em horario comercial (segunda a sexta, de O8hs as 18hs).

7.1.12.4.5 - A Contratada devera criar um plano de capacitagdo que serd conduzido por equipe
qualificada e alocada exclusivamente para essa funcdo. Esta equipe também sera responsavel pelo
treinamento, planejamento, execu¢do, acompanhamento, avaliagdo permanente do processo de
capacitacdo e mantera o CONTRATANTE sempre informado, por meio de relatorios, das acgdes
realizadas.

7.1.12.4.6 - O servico de multiplicagdo do conhecimento devera compreender os treinamentos
iniciais e especificos, objetivando capacitar os novos empregados para desenvolver trabalhos, bem
como para reciclagem de contetido, de acordo com a demanda da Central de Atendimento. Os
empregados deverdo receber treinamentos continuos sobre o produto da SMEC e/ou Secretarias
Participantes, objetivando a melhoria constante do atendimento.

7.1.12.4.7 - Quando ocorrerem alteracdes significativas de normas, legislagdo e/ou procedimentos
internos da SMEC e/ou Secretarias Participantes, deverd ser realizado treinamento especifico para
reciclagem dos profissionais da Contratada.

7.1.12.4.8 - A Contratada deverd disponibilizar sala para treinamento com microcomputadores,
todos com acesso semelhante ao dos Pontos de Atendimento, quadro branco, mesas e cadeiras ¢
projetor multimidia.

7.1.12.4.9 - No caso de impossibilidade de realizacao da capacitagdo inicial no ambiente da Central
de Atendimento, com vistas a atender o prazo de inicio da operagdo, a Contratada devera
disponibilizar outras instalacdes para tal.

7.1.12.4.10 - O treinamento inicial e treinamentos especificos ministrados por instrutores da SMEC
e/ou Secretarias Participantes poderdo ser realizados a distancia, por meio de ferramentas on-line,
devendo a infraestrutura necessaria ser disponibilizada pela Contratada.

7.1.12.4.11 - A Contratada devera preservar todas as informacdes relativas aos treinamentos, de
forma a permitir ao CONTRATANTE acesso a qualquer tempo, aos seguintes dados:
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a) Agenda mensal dos treinamentos;

b) Cursos/treinamentos e reciclagens realizadas, avaliagdes dos treinamentos, treinandos e
instrutores;

¢) Metodologia para identificagdo das necessidades de reciclagens;

d) Carga horaria dos treinamentos e reciclagens;

e) Avaliag¢do do aproveitamento;

f) A¢des corretivas/ajustes, nos casos de aproveitamentos insatisfatorios.

7.1.12.4.12 - Os custos decorrentes da implementagdo do programa de capacitacao (treinamento e
reciclagem) serdo de responsabilidade da Contratada e serdo remunerados por UPA. A execucdo do
programa de capacitacdo nao podera, sob nenhuma hipdtese, prejudicar a execugao dos servigos ou
a sua produtividade.

7.1.12.5 - ANALISE DE TRAFEGO, ACOMPANHAMENTO E DIMENSIONAMENTO
7.1.12.5.1 - este servigo € caracterizado pelo acompanhamento da quantidade de chamadas previstas
e realizadas.

7.1.12.5.2 - A Contratada devera realizar andlise de trafego preliminar e dimensionar o seu ambiente
tecnologico URA e DAC, respeitando os limites de canais de entrada estabelecidos pela
Contratante, de forma que o volume de chamadas entrantes seja restrito ao quantitativo de
chamadas estipuladas neste Termo de Referéncia. O volume de chamadas entrantes devera ser
controlado diariamente, ndo podendo exceder ao limite maximo de 10%.

7.1.12.5.3 - A Contratada devera avisar imediatamente a equipe técnica da SMEC e/ou Secretarias
Participantes sobre quaisquer desvios de quantidades de chamadas entrantes, sob pena do nao
recebimento pelos servigos prestados - uma vez que a Contratante possui limite de recursos para o
pagamento desses servigos.

7.1.12.5.4 - O CONTRATANTE podera determinar expressamente que as ligacdes que extrapolem
as estimativas apresentadas ndo sejam direcionadas pela telefonia ou ndo sejam recebidas pela
Central de Atendimento. Tal determinagdo ocorrerda sempre que 0 CONTRATANTE identificar que
ndo ha possibilidade de compensagdo do excesso em outros meses do mesmo ano.

7.1.12.5.5 - A Contratada devera apresentar ao Contratante relatorio de volumetria e
dimensionamento da Central, mantendo-o ciente da demanda de atendimento diaria.

7.1.12.5.6 - A Contratada devera informar e tratar junto ao Contratante, por meio de reunides, todos
0s ajustes necessarios para a perfeita execugdo dos servicos prestados, podendo a Contratante rever,
a qualquer tempo, os indices de niveis de servi¢os que indicam o desempenho para a prestacdo dos
Servigos.

7.1.12.5.7 - A Contratada devera executar as seguintes atividades:

a) Realizar o acompanhamento da quantidade de chamadas no sistema de gerenciamento de
chamadas, descrito neste Termo de Referéncia, verificando o previsto e o realizado;

b) Analisar as curvas historicas das chamadas recebidas na Central;

¢) Analisar, acompanhar e avaliar o trafego dos troncos de entrada/saida de telefonia da Central,
repassando a0 CONTRATANTE diariamente informagdes da performance e disponibilidade dos
mesmos;

d) Acompanhar a tipicidade do volume de trafego e variaveis que afetam direta e indiretamente o
volume de chamadas no decorrer do dia;

e) Realizar o dimensionamento intra-hora para dias futuros, baseado em série histérica e demais
premissas, com apoio de sistema de planejamento e dimensionamento integrado ao DAC -
Distribuidor Automatico de Chamadas;

f) Realizar o acompanhamento e aderéncia em tempo real do volume de chamadas, com o objetivo
de identificar desvios e propor melhoria e correcdo nos dimensionamentos futuros;

g) Garantir ganhos de produtividade através de otimizagdes de escala e dimensionamentos por
engenharia de trafego em conjunto com o planejamento;
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h) Acompanhar diariamente/semanalmente/mensalmente cada segmento do atendimento, visando a
formacao de historico de demanda que proporcionard melhor alocacdo dos teleatendentes;

1) Analisar a curva de trafego (essa andlise devera ser feita por profissional com conhecimento na
execuc¢ao do servigo); €

j) Realizar o acompanhamento e andlise do trafego dimensionado em relagdo ao trafego realizado.
7.1.12.6 - PESQUISA DE SATISFACAO

7.1.12.6.1 - este servigo tem por finalidade monitorar e avaliar a qualidade dos servicos prestados e
a satisfacdo dos usuarios que entram com contato com a Central de Atendimento da SMEC e/ou
Secretarias Participantes, objetivando ampliar a capacidade de andlise e gestdo eficiente dos
procedimentos que estdo sendo efetuados pela Contratada.

7.1.12.6.2 - A produgdo e aplicagdo das pesquisas de satisfacdo deverdo ser executadas de forma
quantitativa e qualitativa. O CONTRATANTE podera solicitar a qualquer tempo, com antecedéncia
minima de 10 (dez) dias, a execucdo dessas pesquisas e poderd estabelecer um cronograma do
periodo de realizacdo e entrega dos resultados.

7.1.12.6.3 - Todos os resultados das pesquisas de satisfagdo deverdo ser entregues pela Contratada a
Administragdo por meio de relatorios, para que a equipe técnica da SMEC e/ou Secretarias
Participantes possa acompanhar os resultados e fazer o monitoramento da qualidade e da gestao dos
servicos prestados pela Contratada.

7.1.12.6.4 - A Contratada deverd apresentar a metodologia para realizacdo das pesquisas de
satisfacdo dos usuarios em relacdo ao atendimento da Central de Atendimento, incluindo a
capacidade quantitativa e qualitativa de sua plataforma de comunicagao/atendimento.

7.1.13 - ESPECIFICACAO MINIMA DA INFRAESTRUTURA FiSICA

7.1.13.1 - Instalagdes: a Contratada devera fornecer estrutura fisica concentrada em um tnico
imovel, que comporte a implantagdo da Central de Atendimento do Contratante com as
caracteristicas e especificagdes estabelecidas neste Termo de Referéncia, contemplando ainda:

a) Posicdes de Atendimento (PA) das equipes de teleatendimento humano, multimeios e Supervisao
de acordo com este Termo de Referéncia;

b) Espacos especificos destinados aos profissionais de Geréncia, Coordenagdo, Monitoria e Equipe
de Acompanhamento da SMEC e /ou Secretarias Participantes (minimo de 03 pessoas); e

¢) Salas de reunido e de treinamento.

7.1.13.2 - A edificacdo devera ser provida de elevador (no caso de prédio vertical) em perfeito
estado de conservacdo e funcionamento, circuito fechado de televisdo, gerador -elétrico,
climatizagdo, no-break, rede logica, elétrica e telefonica.

7.1.13.3 - Acesso fisico: a Contratada devera disponibilizar edificacdo que atenda as normas de
acessibilidade de pessoas portadoras de deficiéncias (Decreto 5.296/2004, que regulamenta a Lei
10.048 e 10.098/2000, e ainda a NBR 9050 da ABNT).

7.1.13.4 - Instalagdes hidraulicas e sanitarias: a Contratada devera disponibilizar o fornecimento de
agua potavel, com capacidade efetiva de fornecimento nas condi¢des de vazdo necessarias a
dimensao do empreendimento.

7.1.13.5 - Os equipamentos sanitarios deverdo ser dimensionados, observando-se a composi¢do da
populagdo de usudarios (masculino x feminino), recomendando-se a utiliza¢do de caixas de descarga
com reservatorio acoplada observada a Norma Regulamentadora NR n° 24.

7.1.13.6 - Instalagdes elétricas: a Contratada devera atender os seguintes requisitos minimos:

a) No-break para atender os equipamentos de telecomunicagdes e de informatica;

b) Sistema de geracdo propria de energia elétrica - Gerador (considerados os requisitos ambientais e
normas locais em relagao a ruido e fumaga);

¢) Dispositivos de protecdo em todos os circuitos e niveis de ilumina¢do dos postos de trabalho em
conformidade com norma NBR 5413;
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d) Sistema de Protecdo contra Descargas Atmosféricas (SPDA) atendendo a norma NBR5419;

e) Seguranca em instalacdes e servigos de eletricidade em conformidade com a NR-10, NBR-
5410/90 e NBR-5410/2004; ¢

f) Normas de distribuicdo da Concessionaria de energia local.

7.1.13.7 - Cabeamento estruturado: a Contratada deveré atender os seguintes requisitos minimos:

a) Deverdo ser observadas as recomendagdes prescritas nas normas ABNT atinentes ao assunto e,
particularmente, a NBR 14.565 — Procedimentos Basicos para a Elaboracdo de Projetos de
Cabeamento de Telecomunicagdes para Redes Internas estruturadas e a NBR 10.574 — Interconexao
de Sistemas Abertos de Processamento de Informagoes — Modelo Basico de Referéncia; e

b) Para comunica¢do da rede local, deverdo ser utilizados cabos UTP de quatro pares trancados,
categoria 6 ou superior, com protocolo TCP/IP, utilizando-se do padrdo Fast-Ethernet — IEEE
802.3u, velocidade dupla 10/100 Mbps auto-sense, com utilizagdo de equipamentos ativos de rede
(switches) com qualidade de servico - QoS para atendimento de voz sobre IP.

7.1.13.8 - Sistema de refrigeracdo: para a refrigeracdo dos ambientes, deverdo ser observadas as
recomendacdes da Portaria/MS/GM n.° 3.523, de 28 de agosto de 1998, da Resolugdo ANVISA n.°
176, de 24 de outubro de 2000, da ABNT atinentes ao assunto e, particularmente, a NBR 6401 —
Instalagdes Centrais de Ar Condicionado para Conforto e a NBR 10080 — Instalagdes de Ar
Condicionado para Salas de Computadores ¢ a NBR 10085 — Medi¢do de Temperatura em
Condicionamento de Ar.

7.1.13.9 - Controle de Acesso: devera ser previsto sistema completo de controle de acesso para
administragdo do fluxo de pessoas nos recintos da Central de Atendimento. As leitoras de acesso
deverdao ser do tipo indutivo, acionado por meio de toque digital (biometria) ou cartdo de
proximidade. O software de controle deverd permitir a emissdo de relatérios diversos para
administracao e subsidio a seguranga da Central de Atendimento, devendo ser expedido relatério
mensal com as entradas e saidas para conferéncia, segregado de outras Centrais.

7.1.13.10 - Circuito Fechado de Televisao: o CFTV digital sera utilizado na Central de Atendimento
para registro e acompanhamento de imagens, em tempo real, com acessos por varios pontos remotos
que permitam a visualizacdo completa do ambiente e da movimentagdo de pessoas, sem pontos
cegos, exceto em ambiente privado como banheiros. Além disso. devera ser disponibilizado acesso
remoto via web para a equipe técnica da SMEC e/ou Secretarias Participantes.

7.1.13.11 - Manutencao dos sistemas prediais e servigos gerais: a Contratada devera prover todos e
quaisquer servigos de manuten¢do dos sistemas civis, hidraulicos, sanitarios, de geragdao e
distribuicdo de energia elétrica, de logica, no-break, ar condicionado, anti-incéndio, elevadores,
carpintaria, marcenaria, serralheria e chaveiro.

7.1.13.12 - Sera de responsabilidade exclusiva da Contratada o fornecimento de servigos gerais de
apoio, tais como: limpeza e conservagao, vigilancia, copa, equipamentos de ar condicionado, dgua,
luz, telefone e elevadores, entre outros.

7.1.13.13 - Projetos de layout: os projetos de layout dos ambientes que constituirdo a Central de
Atendimento da SMEC e/ou Secretarias Participantes deverdo ser elaborados pela Contratada em
atendimento as Normas Regulamentadoras.

7.1.13.14 - Mobiliario e equipamentos de apoio: a Contratada deverd fornecer todo o mobiliario
necessario a operagdo, capacitacdo e administracdo da Central. Estes moveis deverdo estar em
conformidade com a Portaria n° 09 do Ministério do Trabalho e Emprego, de 30 de marco de 2007
que aprova o Anexo II da NR-17 — Trabalho em Tele-atendimento/Telemarketing, conforme
especificado a seguir.

7.1.13.15 - Os supervisores terdo mesas isoladas e estrategicamente dispostas em funcdo de seu
grupo de teleatendentes, para facilitar as intervengdes e orientagdes diretas.

7.1.13.16 - A geréncia, a coordenacdo da operagao dos servicos e as fungdes relacionadas aos
servigos de elaboragdo e confecgdo de relatorios, implementacdo e manutengdo continua da arvore
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de voz e fluxos de atendimento, bem como a monitoria e a equipe de acompanhamento da SMEC e/
ou Secretarias Participantes (minimo de 03 pessoas) deverdo ter ambientes e mobiliarios
independentes e apropriados as suas fungdes, incluindo estagdes de trabalho, computadores,
impressora e telefones fixos, e deverdo estar dispostos de acordo com layout definido e homologado
junto a0 CONTRATANTE, sendo que a equipe CONTRATANTE devera estar disposta com visao
geral da operagao.

7.1.13.17 - Sala de descanso e copa para utilizagdo irrestrita dos teleatendente e supervisores,
dimensionadas de acordo com o numero de funcionarios e adequadamente mobiliadas (geladeira,
poltronas, mesa de refei¢do, forno microondas, cadeiras e televisao).

7.1.13.18 - Sala de treinamento adequada para a realizacdo continua de cursos de capacitacdo dos
teleatendentes e supervisores, contendo microcomputadores interligados em rede e recursos de
multimidia necessarios.

7.1.13.19 - Armario individual para cada teleatendente e demais profissionais, dispostos no
ambiente de atendimento, em local exclusivo, com chave, visando a organizacdo do ambiente e
atendimento as normas de Seguranca da Informacgdo, de acordo com a politica da SMEC e/ou
Secretarias Participantes.

7.1.13.20 - Equipamentos de apoio necessarios a operacionaliza¢do e administragdo, tais como:
projetor multimidia e tela de projecao, bebedouros, mesa comum e de reunido, cadeiras, sofés,
poltronas, armarios e arquivos.

7.1.13.21 - Materiais de consumo necessarios a execu¢ao dos servicos de apoio ao atendimento
(papéis, tonners, cartuchos, lapis, borrachas, canetas, pastas, clips, etc.).

7.1.14 - CONSIDERACOES GERAIS SOBRE A INFRAESTRUTURA FiSICA

7.1.14.1 - visando assegurar a qualidade na prestacao dos servicos, a Contratada devera fornecer
infraestrutura fisica que atenda as configuragdes minimas estabelecidas neste Termo de Referéncia.
Entretanto, 0o CONTRATANTE nao farda nenhuma exigéncia em relagdo a marca ou modelo dos
produtos utilizados pela Contratada.

7.1.15 - ESPECIFICACAO MINIMA DA INFRAESTRUTURA TECNOLOGICA

7.1.15.1 - O acesso ao Sistema Atendimento serda disponibilizado via web pela fornecedora
responsavel pelo Lote 2 do presente certame. Para tanto, a Contratada do Lote 1 se responsabilizard
pelo fornecimento e custeio dos links de comunica¢ao da Central de Atendimento a Internet.
7.1.15.2 - A contratacdo do servigo de telefonia, bem como todos os custos com as ligagdes
receptivas e ativas, vinculados aos numeros disponibilizados para o servico, serdo de
responsabilidade da Contratante.

7.1.15.3 - A CONTRATADA devera promover, em conjunto com as provedoras dos link’s de voz do
servigo, a implementacdo da solu¢do de intercomunicacdo, de acordo com a configuragdo de acesso
da provedora, incluindo: a configuracao dos equipamentos (da CONTRATADA) a serem utilizados,
os testes conjuntos de conectividade, as chamadas terminadas, as chamadas originadas etc.

7.1.16 - EQUIPAMENTOS DE INFORMATICA E DE TELECOMUNICACOES

7.1.16.1 - a Contratada devera implantar solucdo tecnoldgica composta de conjunto de
equipamentos/componentes que constituam uma Plataforma de Comunicagdo Multiservigos IP, ou
seja, uma plataforma totalmente baseada na integracdo de todos os equipamentos através do
Protocolo Internet, tanto para a integracdo dos dados como para a comunicagdo de voz (VoIP -
Voiceover Internet Protocol).

7.1.16.2 - A Contratada deverd disponibilizar equipamentos de informatica com configuragao
minima necessaria ao funcionamento da Central de Atendimento da SMEC e/ou Secretarias
Participantes, obedecendo as caracteristicas descritas a seguir.
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7.1.17 - ARQUITETURA DA PLATAFORMA DE COMUNICACAO MULTISERVICOS

a) Capacidade de acréscimo de componentes conforme as necessidades, para a melhoria de
desempenho;

b) Capacidade de migragao para um hardware de plataforma de maior desempenho;

c) Escalabilidade dos componentes da Central nos aspectos de capacidade de processamento,
armazenamento de dados, acréscimo de numero de usudrios simultdneos sem perda de desempenho
e acréscimo do numero de relatorios contemplados;

d) Capacidade de integracdo com ferramenta de gestdo de forga de trabalho e qualidade da Central;
e) Capacidade, de acordo com as demandas futuras da SMEC e/ou Secretarias Participantes, de
integrar-se com solucdo de CostumerRelationship Management — CRM;

f) Capacidade de administragdo remota, através de acesso via rede local ou em ambiente seguro via
internet, possibilitando configuragdes, programacdes e controle das aplicagdes;

g) Capacidade de atendimento interativo via web, de acordo com a demanda da SMEC e/ou
Secretarias Participantes, através das facilidades de webchat, e-mail e telefonia IP, sob demanda;

h) O hardware e o software da plataforma de comunicagdo deverdo ser projetados de forma
integrada para atender simultaneamente, sem perdas ou desconexdes, no minimo, 100 (cem)
chamadas.

7.1.18 - UNIDADE DE RESPOSTA AUDIVEL — URA:

7.1.18.1 - A URA devera ter interface amigavel e interativa para a alteracdo ou construg¢do da arvore
de voz, da simples a mais complexa, cujo desenho sera feito em conjunto com o CONTRATANTE.
A programacao e a gravagao da fraseologia serdo de responsabilidade da Contratada;

7.1.18.2 - A Unidade de Resposta Audivel da Contratada devera ser preferencialmente do mesmo
fabricante do DAC e possuir integragao total com o mesmo, sendo totalmente compativel com o
DAC.

7.1.18.3 - Deverd operar em ambiente grafico, com um conjunto de ferramentas e objetos
representados por icones ilustrativos, que sdo arrastados com o mouse das caixas de ferramentas
para a area do aplicativo, onde sdo configuradas as suas propriedades;

7.1.18.4 - Devera permitir a criacdo, alteracao e atualizagdo de arvores de voz, de acordo com cada
aplicacdo e necessidade e, uma vez concluida, serd enviada automaticamente para operacao, teste ou
producao, ap6s homologacao pela CONTRATANTE;

7.1.18.5 - Devera reunir diferentes objetos associados, de forma a satisfazer uma determinada tarefa
indicada especificamente pela sequéncia completa de instrugdes contidas nas propriedades destes
objetos, montando um roteiro que serd obedecido pela URA;

7.1.18.6 - Devera permitir a configuracao de objeto de inicio e fim de aplicacdo, reproducao de voz,
edi¢do de mensagem, gravagdo de mensagem, vocalizagdo de nimeros, coleta de digitos, tom de
chamada, tom de ocupado, beep, menu de sobre-discagem, condicional, condicional de tempo,
estado do aplicativo, desvio incondicional, desvio multiplo e temporizador;

7.1.18.7 - Devera permitir o desvio automatico das chamadas para os teleatendentes, com
integragao total ao software de atendimento, permitindo aos mesmos recuperar automaticamente as
informacdes ja fornecidas pelos usuarios, bem como identificar as opgdes por estes acessadas;
7.1.18.8 - Devera permitir ao teleatendente retornar a chamada para a URA, devolvendo os usudrios
para a ultima opg¢ao por eles acessadas;

7.1.18.9 - Devera ter a capacidade de transferir para o teleatendente ou supervisor a chamada
telefonica;

7.1.18.10 - Devera permitir a interagdo com o usudrio mediante o uso de menus em voz digitalizada,
em portugués, fornecendo informagdes mediante comando do usudrio feito pelo teclado telefonico;
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7.1.18.11 - Devera permitir a gravagao de mensagens de voz diretamente no equipamento, por meio
de aparelho telefonico comum ou remotamente, mediante a digitalizacdo em estidio, com alta
qualidade de som, podendo ser gravada e regravada, quando necessario, por solicitagdo da SMEC e/
ou Secretarias Participantes;

7.1.18.12 - Devera possibilitar que os usudrios ndo precisem ouvir toda a mensagem gravada para
selecionar a operacao desejada (cutthrough);

7.1.18.13 - Devera possuir a facilidade de “echo”, que faz ecoar os digitos enviados pelos usuarios
sob a forma de voz digitalizada;

7.1.18.14 - Devera permitir a facilidade de atualizagdo dos sistemas interativos sem causar
descontinuidade nos servigos que estdo em produgao;

7.1.18.15 - Devera suportar aplicagdes do tipo painel de noticias (permite a disseminacdo de
informacgdes de maior frequéncia) e servico automatico de fax (permite enviar e receber fax);
7.1.18.16 - Devera ter capacidade de geracdo de relatorios e graficos da URA, com informacgdes de
estatisticas de acessos de cada menu e tempo de duracao das chamadas;

7.1.18.17 - Devera ser possivel que a URA tenha integragdo com o sistema de DAC a fim de efetuar
chamadas outboundautomaticamente;

7.1.18.18 - A conexdo das chamadas com os teleatendentes deverd se basear em tecnologia de
transporte de voz sobre IP - VoIP, que aproveita a mesma infraestrutura de rede local — LAN que
integra os microcomputadores dos Pontos de Atendimento - PAs.

7.1.19 - DISTRIBUIDOR AUTOMATICO DE CHAMADAS - DAC

7.1.19.1 - a solugdo a ser disponibilizada pela Contratada deve contemplar a utilizacdo de
equipamento Distribuidor Automatico de Chamadas - DAC, devendo ser, preferencialmente, do
mesmo fabricante da URA e que abranja, no minimo, as funcionalidades abaixo relacionadas:

a) Interface de musica em espera ou mensagens gravadas;

b) Mdédulo de integragdo com a URA;

¢) Modulo de integragdo com o sistema de gerenciamento de chamadas;

d) Modulo de Pesquisa;

e) Sistema de identifica¢do do assinante;

f) Vocalizagdo de mensagens de status do servigo (ex.: todos os teleatendentes ocupados, sistema
fora do ar, servigo em manutengao, etc.);

g) Suportar no minimo 200 (duzentos) pontos de atendimento, bem como a totalidade dos ramais IP
da Central,;

h) Arquitetura recorrente e tolerante a falhas;

1) Possuir sistema de acesso remoto para o gerenciamento e/ou a manutencdo, devendo estar
previsto todo o hardware necessario para os acessos remotos (tais como modem e cabos).

7.1.20 - SISTEMA DE GERENCIAMENTO DAS CHAMADAS E RELATORIOS DE
DESEMPENHO DA CENTRAL (URA E DAC)

7.1.20.1 - devera gerenciar todos os ramais IP e todos os pontos de atendimento e supervisao,
grupos/especialidades e troncos, gerando relatérios com informacgdes de monitoramento do sistema
e historicos ocorridos na operagao da Central, com as seguintes caracteristicas técnicas obrigatérias:
a) Interface grafica para monitoragdo de status de teleatendente;

b) Gerenciar todas as PAs — Posi¢des de Atendimento;

c) Interface destinada a supervisdo, coordenacdo e geréncia para envio de mensagens instantaneas
individuais ou para grupo de teleatendentes;

d) Permitir aos Supervisores, Coordenadores e Gerentes a irrestrita monitoracdo, on-line, de todos
os atendimentos realizados, por meio de escuta. Essa funcdo deverd permitir que os niveis

Rua Gal. Penha Brasil, 1011 — Palacio 9 de Julho — Anexo | — Sdo Francisco
e-mail: pregao.pmbv@gmail.com - Visite o nosso site: www.boavista.rr.gov.br



F

oy,
PREFEITURA MUNICIPAL DE BOA VISTA  PREFEITURA
COMISSAO PERMANENTE DE LICITACAO

R

superiores escutem os inferiores irrestritamente. Para fins de treinamento supervisionado, devera ser
permitida a escuta entre atendentes;

e) Permitir modos de escutas diferenciados, ou seja, restrita, onde o agente escutado ndo tome
conhecimento da escuta participativa, que permite a intervengao do supervisor na ligacdo sem que o
usuario tome conhecimento; e a conferéncia, com a participagdo de pelo menos 03 (trés) agentes na
mesma ligacdo (ex.: usuario, teleatendente e supervisor);

f) Possibilitar que o teleatendente digite cédigos de motivos para identificar eventos de chamada ao
supervisor, com no minimo 10 opg¢des (ex.: banheiro, desligar chamada, transferéncia, etc.), bem
como visualize em tela o seu status de atendimento e controle de intervalos via interface grafica do
agente, mediante a utiliza¢do de recursos de Computer Telephonylntegration — CTI;

g) Devera atender as chamadas automaticamente, ordenando-as em fila de espera conforme
parametros predefinidos. A fila de espera nao podera ser superior a 120 (cento e vinte) segundos,
devendo a ligacdo ser finalizada com mensagem informativa ao usudrio ao término deste periodo.

h) Devera possibilitar colocar usudrios preferenciais em filas especificas;

1) O sistema de DAC devera ter capacidade de rotear uma ligacdo, baseada na especialidade de um
teleatendente, bem como fornecer multiplo enfileiramento por grupo ou por especialidade;

j) Permitir ao supervisor visualizar na tela da aplicacdo de atendimento informagdes sobre o seu
grupo (tamanho da fila, tempo em fila, chamadas DAC, chamadas abandonadas e nivel de servigo) e
dos teleatendentes (quantidade de teleatendentes livres, em atendimento, em pausa e poOs-
atendimento);

k) Capacidade de gerenciamento de expectativa na fila de espera;

1) Capacidade de utilizar o tempo de espera estimado e a velocidade média de atendimento para
poder tomar decisdes de roteamento, sendo que esta comparacdo poderd ser refeita apds o
roteamento das chamadas e o tempo de espera deve ser estimado e vocalizado para o usuario da
SMEC e/ou Secretarias Participantes em fila;

m) Gerenciar a comunica¢ao de voz e dados via protocolo IP (Internet Protocol) e sob uma mesma
rede de dados;

n) Ter capacidade para que todos os parametros do teleatendente, inclusive o nimero do seu login
pessoal, acompanhem a identificagdo de login e sejam independentes da localizagdo fisica do
terminal de voz;

0) Ter capacidade de rotear com base em prioridade e em diferentes niveis;

p) Permitir ao teleatendente visualizar o desempenho tanto individual (nome, quantidade de
chamadas e tempo médio de conversagdao) como do seu grupo (tamanho da fila, tempo em fila,
status do teleatendente);

q) Permitir que a ligagdo telefonica seja automaticamente liberada quando o usuério desligar
antecipadamente, quando houver queda de ligagdo ou terminar a consulta;

r) Realizar o dimensionamento intra-hora para dias futuros baseado em série historica e demais
premissas, com apoio de sistema de planejamento e dimensionamento;

s) Roteamento de chamadas para teleatendente h4 mais tempo livre ou com prioridade para usudrios
especiais, levando-se em consideragdao os Pontos de Atendimento na Central;

t) Permitir o gerenciamento, através da supervisdo em tempo real, dos Pontos de Atendimento.
7.1.20.2 - O Sistema de gerenciamento das chamadas e relatorios de desempenho da Central (URA
e DAC) devera permitir a monitoracdo dos dados dos Pontos de Atendimento e grupos de toda a
Central, e as informagdes deverdo estar disponiveis no console do ambiente de controle da seguinte
forma:

a) Numero dos Pontos de Atendimento logados;

b) Numero dos Pontos de Atendimento em pausa;

¢) Numero dos Pontos de Atendimento disponiveis (logado e livre);

d) Numero de chamadas em espera;
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e) Nivel de servigo;

f) TMA (Tempo Médio de Atendimento);

g) Numero dos pontos de atendimento em chamadas DAC.

7.1.20.3 - O Sistema devera ter capacidade de programacgdo do roteamento das chamadas com base
nos seguintes itens:

a) Teleatendente hd mais tempo livre;

b) Tempo médio de resposta;

¢) Chamada ha mais tempo na fila;

d) Numero de chamadas na fila;

e) Numero de atendentes em disponibilidade;

f) Especialidade do teleatendente;

g) Prioridade;

h) Hora do dia;

1) Dia da semana.

7.1.20.4 - A plataforma de comunicacido multiservigos IP devera ter um modulo com a facilidade de
gerenciar todos os Pontos de Atendimento e supervisdo, de fornecer um conjunto de relatdrios
estatisticos on-line e historico via web sobre o desempenho da Central de Atendimento da SMEC e/
ou Secretarias Participantes, sempre que necessario. Os relatérios deverdo ser customizados pela
Contratada conforme segue:

a) Os relatorios existentes deverao ser nativos da plataforma de comunicacdo e imanipuldveis de
forma a garantir a integridade dos dados;

b) Deverd ser disponibilizado relatdério em tempo real sobre o estado dos teleatendente,
grupo/especialidade, eventos, chamadas e navegacao;

c) Deverdao ser disponibilizados relatorios historicos dos teleatendentes, sumarios,
grupo/especialidade, eventos, chamadas e relatorios de navegacao;

d) Os relatérios com resumos diarios e mensais devem permanecer armazenados por 12 (doze)
meses, sendo responsabilidade da Contratada dimensionar o sistema de armazenamento;

e) Os relatorios do sistema devem ter interfaces amigéveis, para que pessoas sem conhecimento de
programacao possam interpretd-los sem grandes dificuldades;

f) O sistema devera ter interface grafica, apresentando graficos coloridos, em pizza ou em barras
verticais, devera ser preferencialmente do mesmo fabricante do DAC e integrar-se logicamente ao
mesmo;

g) O modulo de relatorios devera ser acessado via web ou diretamente (link dedicado), com acesso
exclusivo por senha para 0 CONTRATANTE;

h) A gravacdo de fraseologias para as mensagens de chamadas em espera ocorrerd, Unica e
exclusivamente, a expensas da Contratada e seu custo deve estar contemplado na proposta. Todas as
gravagdes das fraseologias do DAC devem, antes de colocadas em produgdo, serem submetidas a
apreciacao e homologagdo da SMEC e/ou Secretarias Participantes.

7.1.21 - MODULO DE PESQUISA

7.1.21.1 - ¢ uma importante ferramenta para se medir a qualidade dos servigos prestados pela
central de atendimento. O modulo devera ser agregado ao software da Posicdo de Atendimento
(posicao de atendimento IP com Softphone) e devera ser uma ferramenta de facil e pratica utilizagdo
para o usuario.

a) Ao chegar uma ligagdo na posicdo de atendimento IP, ap6s 15 (quinze) segundos de atendimento,
o icone de pesquisa devera ficar ativo na cor vermelha com a informagao de ocupado. Dessa forma,
o teleatendente saberd que tem de abordar o usudrio, convidando-o a participar da pesquisa.

b) O Moddulo Pesquisa devera permitir a escolha do percentual de teleatendentes que efetuardo a
pesquisa, através de um sorteio randdmico automdtico no proprio software da Posicdo de
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Atendimento. Dessa forma, podera ser escolhida a quantidade de pesquisas que cada teleatendente
fard durante o dia.

¢) Quando a Posi¢do de Atendimento for sorteada para fazer a pesquisa, ao final do atendimento, o
teleatendente clicara no icone de pesquisa e surgira uma tela com instru¢des sobre como abordar o
usuario para participar.

d) Caso o usuario aceite participar da pesquisa, o teleatendente selecionara o item “Aceita” e clicarad
no icone de transferéncia para atendimento eletronico.

e) Quando o teleatendente clicar no icone de transferéncia para atendimento eletronico, o
atendimento serd encerrado e a ligagdo serd encaminhada para a Plataforma Multiservigos IP.
Através de uma aplicagdo eletronica, o usuario respondera as perguntas digitando as notas de 0
(zero) a 5 (cinco), conforme exemplo abaixo:

* Primeira pergunta: o teleatendente entendeu sua pergunta? Digite sua nota de zero a cinco.

» Segunda pergunta: o teleatendente mostrou seguranga ao responder a sua pergunta? Digite sua
nota de zero a cinco.

* Terceira pergunta: o teleatendente respondeu sua pergunta em tempo satisfatorio? Digite sua nota
de zero a cinco.

* Quarta pergunta: o teleatendente foi educado, paciente e gentil ao responder sua pergunta? Digite
sua nota de zero a dez.

* Quinta pergunta: de forma geral, como vocé classifica o atendimento? Digite sua nota de zero a
cinco.

f) As notas digitadas pelo usuario deverdo ser inseridas em um banco de dados, para compor
relatorios contendo os resultados das pesquisas.

g) A supervisdo, de posse das pesquisas, deverd fazer avaliagdes de desempenho, notificando as
possiveis irregularidades e/ou deficiéncias aferidas.

h) Através do Modulo Pesquisa, devera ser aferido o nivel de satisfagdo do usudrio, devendo os
requisitos avaliados serem previamente validados pela CONTRATANTE. O resultado da pesquisa
podera constar dos autos, na hipdtese de eventual prorrogagdo do contrato

7.1.22 - SISTEMA DE GRAVACAO DE VOZ

7.1.22.1 - a plataforma de comunicagcdo multiservicos IP devera ter modulo com facilidade de
gravacao de voz de todas as Posi¢des de Atendimento da Central e supervisores, com as seguintes
caracteristicas técnicas obrigatorias:

a) Devera integrar-se logicamente ao DAC através da rede IP;

b) O sistema deverd possuir recursos de compactacao de siléncio, otimizando o espago € acesso ao
disco rigido, com armazenamento em disco rigido para acesso imediato (on-line) das gravagoes e
permitir a gravacao simultanea de todos os Pontos de Atendimento e supervisao;

¢) O sistema devera garantir a captura integral de dudio dos canais de atendimento, contemplando a
conversagao entre o teleatendente, usuarios e supervisor;

d) Capacidade de gravacdo de 100% da opera¢do de maneira ininterrupta, com possibilidade de
resgate on-line dos ultimos 90 (noventa) dias;

e) Disponibilizar as gravagdes com mais de 90 (noventa) dias em midias de gravagao;

f) O sistema deve evitar adulteracdo na gravagdo, garantindo que a gravacao realizada ¢ a mesma
que esta sendo reproduzida;

g) Os canais de gravacdo deverdo ser configuraveis com ativacdo e desativagdo via softwaree
também permitir a reprodugdo simultdnea de gravagdes enquanto outros canais estdo sendo
gravados;

h) Aos Supervisores e Monitores de Atendimento devera ser permitido trabalhar remotamente via
rede, para pesquisa € escuta das gravacdes;
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1) O Sistema devera ser capaz de acessar as informagdes gravadas a partir do canal, teleatendente,
namero do chamador, data e hora;

j) O acesso a todas as operacdes devera ser feito através de senhas;

k) Todas as operagdes deverao ficar registradas em arquivos de logs.

1) O sistema devera possibilitar a gravagdo ou monitoracdo seletiva de acordo com critérios pré-
definidos, baseados em parametros fornecidos pelo proprio sistema (exemplo: gravacao baseada em
grupos ou nome de teleatendente, independente de qual ponto de atendimento ele esteja);

m) O sistema devera permitir a monitoragdo dos canais de dudio somente por usudrios devidamente
autorizados e ter seguranca contra acesso nao autorizado, através da utilizagcdo de senhas com niveis
de seguranca;

n) Deve ser totalmente integrado a solucdo de monitoria e avaliacdo (qualidade), relacionando os
arquivos de gravacao as avaliagdes e observagdes efetuadas.

7.1.23 - SISTEMA DE GRAVACAO DE TELA

7.1.23.1 - este Sistema devera possuir as seguintes caracteristicas:

a) Ser totalmente compativel e possuir integracdo total com o DAC, permitindo ao
CONTRATANTE realizar auditoria e avaliacdo da qualidade dos atendimentos;

b) Capacidade de gravacao de tela, sob demanda por parte da SMEC e/ou Secretarias Participantes,
no momento do atendimento de uma chamada pelo teleatendente. As imagens de tela deverdo ser
capturadas em intervalos de tempo predefinidos, sendo encaminhadas para armazenamento nos
servidores da plataforma;

c) As gravagoes de tela sob demanda deverdo ser concatenadas com a gravagao de voz da chamada,
permitindo a consulta e reproducdo das gravacgdes de tela e voz, simultaneamente, na monitoria de
qualidade; e

d) Capacidade de habilitacdo e configuracdo da gravagdo de tela baseado em um percentual de
atendimento das chamadas do teleatendente ou do grupo de atendimento/especialidade vinculado
(por exemplo, habilitar a gravagao de tela para um determinado grupo em 25% das chamadas e para
outro grupo em 35% de telas gravadas).

~

7.1.24 - FACILIDADE DE INTEGRACA CTI COMPUTER
TELEPHONYINTEGRATION)

7.1.24.1 - a plataforma de comunicacao multiservigos IP deverd prover capacidade de CTI, de
acordo com a demanda especifica de CTI solicitada pela CONTRATANTE, compondo um ambiente
automatizado e beneficiando-se dos aplicativos e produtos resultantes da unido entre voz e dados. O
aplicativo CTI devera oferecer aos teleatendentes, no momento do atendimento, informagdes sobre
0s usuarios através da integragdo com o Sistema de Registro de Atendimento.

7.1.25 - FACILIDADE DE GERENCIAMENTO PARA A REDE IP

7.1.25.1 - A Contratada devera dispor de um sistema de gerenciamento de redes com fungdo de
supervisionar e controlar uma rede LAN e todos os dispositivos nela conectados, de forma a manter
a interoperabilidade fundamental para garantir a necessdria integragdo entre os sistemas de
gerenciamento, em especial todos os elementos da rede IP da Central.

7.1.25.2 - Os recursos de geréncia deverdo permitir o gerenciamento de configuragdo, de falhas e
alarmes, de performance, de log de operacdes, de forma grafica, em tempo real (sinalizagdo no
momento das ocorréncias), devendo possibilitar a interven¢do do teleatendente/administrador de
rede por meio de terminal local e do software de gerenciamento, via acesso remoto, através da rede
LAN/WAN.

7.1.26 - SISTEMA DE REGISTRO DE ATENDIMENTO
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7.1.26.1 - O sistema de registro de Atendimento a ser utilizado pela Contratada do Lote 1 -
SERVICOS DE IMPLANTACAO, OPERACAO E MANUTENCAO DA CENTRAL DE
ATENDIMENTO AO CIDADAO, serd o Sistema de Atendimento que sera implantado pela
Contratada responsavel pelo Lote 2 do presente Certame. O Sistema de Atendimento visa atender as
necessidades da Administragdo quanto ao gerenciamento do atendimento humano, receptivo, ativo e
multimeios, devendo o teleatendente registrar todo o atendimento por ele prestado.

7.1.27 - Caso a licitante vencedora do Lote 1 ndo seja a mesma do Lote 2, caberd a Contratante a
gestdo e acompanhamento do treinamento inicial para usabilidade do Sistema de Atendimento. Em
sendo uma mesma licitante vencedora dos 2 Lotes (1 e 2), a responsabilidade pelo treinamento fica
a cargo da Contratada.

7.1.28 - SISTEMA DE CHAMADAS DE ATIVO

7.1.28.1 - ¢ um discador do tipo powerdialer a ser instalado pela Contratada com o objetivo de
implementar e administrar campanhas ativas e pesquisas de satisfagdo. Devera possuir as seguintes
caracteristicas:

a) Ser totalmente compativel e possuir integragao total com o DAC;

b) Possuir gestdo de senhas e acessos, permitindo somente usudrios autorizados acessa-lo de acordo
com o seu perfil;

c¢) Possibilitar o acompanhamento das atividades e dos resultados de contatos dos teleatendentes,
por meio de codigos pré-estabelecidos no sistema;

d) Possuir gestdo de contatos, permitindo consulta a informag¢des do contato que estd sendo
atendido;

e) Permitir a elaboracdo e controle das campanhas de telemarketing ativo, selecionando o publico
alvo de cada uma;

f) Permitir, por meio da integracdo com o sistema de CTI, fazer o disparo de ligagdo automatica
para os contatos selecionados;

g) Permitir o agendamento de contatos para controle e disparo do contato na data agendada;

h) Selecionar qual dos telefones deve ser discado primeiro, independente das regras de horéario;

1) Permitir a configuracdo de estratégias de rediscagem para os nimeros configurados na lista de
discagem;

j) Permitir, por meio do sistema de identificacdo de chamadas integrado ao sistema de CTI, fazer a
abertura na tela do contato que esta ligando;

k) Fornecer informagdes gerenciais e estatisticas dos contatos, bem como resultados por
teleatendente e campanha,;

1) Fornecer relatorios e graficos sobre a agenda de contatos.

7.1.29 - SOLUCAO PARA PORTADORES DE DEFICIENCIA AUDITIVA E DE FALA
7.1.29.1 - a Contratada devera dispor de solucdao para o atendimento de portadores de deficiéncia
auditiva e de fala, que contemple as seguintes disposigdes:

a) Capacidade de integrar o recebimento de chamadas (comunicacdo por texto) em posigdes de
atendimento da Central de Atendimento, originadas de terminal telefonico para surdos (TDD —
TelecommunicationDevice for theDeaf);

b) Permitir a deteccao da origem de um aparelho TDD na URA com encaminhamento direto para o
atendimento especializado;

¢) Permitir a gestdo de atendimento convencional e para deficientes simultaneamente;

d) Atender ao fluxo convencional da chamada incluindo as necessidades de fila, pausa e
gerenciamento dos teleatendentes; e

e) Treinamento e capacitacao dos teleatendentes para relacionamento com os usudrios portadores de
deficiéncia auditiva e de fala.
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7.1.30 - SISTEMA DE GESTAO DE FORCA DE TRABALHO E QUALIDADE

7.1.30.1 - devera gerir os recursos humanos e tecnologicos da Central, com objetivo de garantir a
alta qualidade e performance, de forma centralizada, alinhada com a real necessidade dos servicos,
simplificando a andlise dos dados, bem como:

a) Permitir a gestao centralizada e de ponto-a-ponto da Central;

b) Proporcionar previsdes otimizadas e aderentes a realidade, além de controles de performance
individual dos teleatendentes e monitoria de qualidade, salas de tira duvidas e servico de
mensagens;

c¢) Realizar o planejamento para a gestdo de todas as premissas necessarias para o dimensionamento
de forma intra-hora ou diaria, além de permitir que ajustes especificos em demanda e premissas
sejam realizados com regras especificas de nivel de servico e configuragdes de excedente
(absenteismo) fixo ou variavel com geracdo de escalas;

d) Realizar o acompanhamento em tempo real e historico da ocupagdo dos pontos de atendimento,
com informagdes do teleatendente alocado;

e) Realizar o gerenciamento dos status inseridos pelos teleatendentes de modo a justificar o seu
tempo de trabalho, para que em seguida o supervisor receba as justificativas e, apds sua andlise,
possa autorizar ou negar as mesmas;

f) Possibilitar feedback on-line via médulo web para o teleatendente;

g) Propiciar uma interface simples e objetiva para os usudrios e supervisores, atendendo as
principais necessidades do dia-a-dia no tocante a solicitagdes de trocas e auséncias, alteragdes de
horario, agendamento de férias e apontamento de produtividade;

h) Garantir a seguranca e unicidade das informagdes, disponibilizando informacdes especificas para
usudrios especificos;

1) Ser integrada ao sistema de DAC proposto, permitindo o planejamento e dimensionamento do
trafego intra-hora e acompanhamento dos indicadores de qualidade do atendimento dos
teleatendentes;

J) Possuir modulo de qualidade para acompanhamento da avaliacao do teleatendente, gerando uma
nota final e mantendo histérico de avaliagdes anteriores;

k) Permitir que o Gerente da Operacao, Coordenador da Operagdo e Supervisores tenham uma visao
micro e macro da operagdo, visualizando resultados em tempo real, para possiveis a¢cdes imediatas;
1) Possuir facilidades de gerar informacdes relacionadas ao monitoramento das chamadas, por meio
dos seguintes relatorios:

* Analitico com respostas: este relatorio deverd apresentar a(s) avaliacao(0es) detalhada(s) com
todos os itens do questionario, as respectivas respostas e também os comentarios de cada avaliagao.
Este relatério sera mais indicado para documentagdo de cada teleatendente, podendo ser impresso e
arquivado na pasta funcional; e

* Analitico sem respostas: este relatdrio apresenta o resumo das avaliagdes por teleatendente com os
seguintes dados: data, hora e nota. Caso o monitoramento ndo seja realizado, o relatorio detalha o
motivo da ndo execugdo. Desta forma, o Supervisor € o Coordenador da Operagdo podem consultar
a evolu¢do de uma equipe ou teleatendente.

7.1.31 - EQUIPAMENTOS DIVERSOS DA CENTRAL

7.1.31.1 - A Contratada devera disponibilizar no ambiente de operagdo da Central os seguintes
equipamentos para suportar os servicos especificados:

a) Estagoes de trabalho das PAs:

* Microcomputador com velocidade de clock minimo de 1,6 Ghz, minimo 1MB de RAM, disco
rigido com 80GB ou superior, placa de rede Ethernet 10/100, monitor LCD, teclado padrao ABNT e
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mouse optico com scroll; sistema operacional e software basico que permitam acessar os aplicativos
da SMEC e/ou Secretarias Participantes;

* Aparelho telefonico ou softphone;

* Headsets individuais, confortaveis e com unica unidade articular, aro (suporte superior) flexivel e
ajustavel, de forma que se adpte perfeitamente a qualquer formato de cabega, que possua fixagao
firme e confortavel do fone a cabega do teleatendente e haste de microfone ajustavel de modo a
permitir seu uso em ambos os lados da cabeca (dngulo de acdo de 240°).

b) Computadores servidores:

* No minimo 02 (dois) computadores servidores dedicados ou compartilhados para cada uma das
funcdes basicas de atendimento (tais como servidor de rede, gestdo de atendimento, aplicacao e
armazenamento), com configuragdo compativel e que garanta um desempenho necessario e
suficiente para as atividades requeridas.

c¢) Switches:

* Deve ter conformidade com o padrao IEEE 802.3/ISO 8802.3;

* Deve possuir, no mesmo equipamento, um minimo de 24 (vinte e quatro) portas RJ-45 (10 Base T/
100 Base-TX) autosensing para cabos UTP;

* O chassi do equipamento devera permitir operar simultaneamente as portas relacionadas nos itens
acima, mantendo a mesma capacidade de gerenciamento;

* Deve permitir a configuragdo em cada porta de um texto, possibilitando ao administrador de rede a
inclusdo de informagdes que identifiquem o que esta conectado na respectiva porta.

7.1.32 - CONSIDERACOES GERAIS SOBRE A INFRAESTRUTURA TECNOLOGICA
7.1.32.1 -Visando assegurar a qualidade na prestacdo dos servigos, a Contratada deverd utilizar
equipamentos que atendam as configuragdes minimas estabelecidas neste Termo.

7.1.32.2 - A configuracdo minima exigida neste Termo de Referéncia ndo impossibilita que a
Contratada apresente equipamentos com configuragdes superiores.

7.1.32.3 - O CONTRATANTE nao fara nenhuma exigéncia em relacdo a marca ou modelo dos
equipamentos utilizados pela Contratada, mesmo que tenham sido mencionados na proposta
comercial da mesma, ficando, a critério desta, a substituicdo de qualquer um dos equipamentos
utilizados por outro que atenda as configuracdes minimas exigidas ou que sejam superiores.
7.1.32.4 - Sera de responsabilidade da Contratada manter a atualizag@o tecnologica dos hardwares e
softwares utilizados na prestacao dos servigos, devendo os eventuais custos com a atualizagdao e/ou
upgrade estarem previstos na planilha de custos e formagdo de precos a ser apresentada junto com a
proposta comercial.

7.1.33 - PLANEJAMENTO DE INSTALACAO DA CENTRAL DE ATENDIMENTO

7.1.33.1 - A Contratada deverd instalar a Central de Atendimento da Contratante com estrutura
fisica concentrada em um tunico imével, localizado no municipio de Boa Vista - RR, destinado a
execucao dos servigos contratados, que comporte a instalagdo das Posi¢cdes de Atendimento (PAs)
das equipes de operacao de teleatendimento receptivo e ativo, supervisao, de todos os profissionais
de coordenacdo de atividades e de gestdo operacional e para os fiscais da SMEC e/ou Secretarias
Participantes, além das salas de reunido e de treinamento.

7.1.33.2 - A Contratada devera realizar a instalagdo do mobilidrio para todos os ambientes de
trabalho em quantidade e qualidade suficiente para toda a equipe de operacao, gestdo e suporte, bem
como para os fiscais do Contrato designados pela CONTRATANTE, compreendendo layout, espago
fisico e mobiliario ideal de acordo com PORTARIA N° 09, DE 30 DE MARCO DE 2007 que
aprova o Anexo II da NR-17 — Trabalho em Teleatendimento/Telemarketing — Ministério do
Trabalho e Emprego.
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Trabalhar e Cuidar das Pessoas

7.1.33.3 - A Contratada devera fornecer e instalar todos os softwares e equipamentos de informatica
e de telecomunicagdes necessarios a operacao da Central, bem como a prestagdo das atividades de
suporte e assisténcia técnica de tais recursos.

7.1.33.4 - O inicio da prestacdo dos servigos deverd ser conduzido de acordo com as atividades
abaixo estabelecidas:

ATIVIDADES RESPONSABILIDADE
Assinatura do Contrato CONTRATANTE/Contratada
Entrega da arvore de voz Inicial, base de conhecimentos, informagdes a respeito de

produtos e servicos da SMEC e/ou Secretarias Participantes CONTRATANTE
Reunido Preliminar CONTRATANTE/Contratada
Entrega do Plano de Trabalho Contratada
Avaliagdo/Validagdo do Plano de Trabalho CONTRATANTE
Ajustes no Plano de Trabalho, quando solicitado pela CONTRATANTE Contratada
Validacdo do Plano de Trabalho, no caso de ajustes CONTRATANTE
Entrega do Plano de Trabalho de Apresentacdo de mao de obra Contratada
Avaliagdo/Validagdo do Plano de Trabalho de Apresenta¢do de méo de obra CONTRATANTE
Ajustes no Plano de Trabalho de Apresentagdo de méo de obra, quando solicitado Contratada

pela CONTRATANTE

Validagdo do Plano de Trabalho de Apresentacdo de mao de obra, em caso de ajustes | CONTRATANTE
Implantacdo da Central de Atendimento Contratada
Vistoria prévia do ambiente da Central de Atendimento CONTRATANTE
Ajustes no ambiente, quando solicitado pela CONTRATANTE Contratada
Vistoria do ambiente da Central de Atendimento, no caso de ajustes CONTRATANTE

Apresentagdo de alvard de licenga emitido pelo corpo de bombeiros e alvard de

. . o~ , Contratada
funcionamento emitido pelo 6rgéo responsavel
Aceite/Recebimento Definitivo CONTRATANTE
Inicio da operacdo Contratada

7.1.33.5 - O Plano de Trabalho de Implantacdo deverd abordar, de forma clara e detalhada, os
seguintes assuntos:

ITEM ASSUNTO

1 Cronograma de atividades para a implantagdo da Central de Atendimento da SMEC e/ou Secretarias
Participantes.

2 Indicag@o do local onde sera instalada a Central de Atendimento da SMEC e/ou Secretarias Participantes
(endereco completo).

3 Plano de Capacitagdo e Desenvolvimento prevendo treinamento inicial, treinamento continuado, a¢des de
valorizagdo, programa de realizacdo de ginastica laboral e motiva¢do profissionais.

4 Programa de Monitoria, quanto aos procedimentos de monitoria, frequéncia, rotinas e sistematica para
feedback aos teleatendentes de atendimento.

5 Metodologia a ser aplicada na realizagdo das pesquisas de satisfagdo com os usuarios da Central de
Atendimento.
Informagdes sobre a configuracdo de rede e da conectividade dos equipamentos, esquema técnico da

6 interligag@o dos /inks de comunicacdo, incluindo os prazos, identificagdo dos servidores de DNS, mascara
de rede e enderecamento IP por parte da empresa, que serdo utilizados na prestagdo dos servigos
contratados.

7 Plano de instala¢do e customizagdo das integragdes CTI da plataforma de PABX/DAC/URA como Sistema
Atendimento da fornecedora do LOTE 2
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Esquema técnico completo da arquitetura das solucdes tecnoldgicas que serdo utilizadas no Contact Center,
incluindo rede de dados LAN e WAN, swiftches, roteadores, firewall, servidores, computadores,
impressoras, scanners ¢ CFTV, plataforma de comunicacdo, descrigdo da plataforma de comunicagdo de
voz, topologia da plataforma, distribuidor automatico de chamadas (DAC), unidade de resposta audivel
(URA), gravador de voz, aparelhos telefonicos e head-sets, incluindo suas especificagdes técnicas
estabelecidas neste Termo de Referéncia.

Esquema da estrutura fisica da central incluindo relagdo de autorizagdes legais de funcionamento (tais
como: alvara de licenca emitido pelo corpo de bombeiros e alvara de funcionamento emitido pelo 6rgéo
responsavel), modelo de mobiliario, ambiente de descanso, refeitorio, sala de reunides, sala de
treinamentos e banheiros, além do detalhamento completo da infraestrutura fisica, incluindo instalacdes
elétricas, hidraulicas, climatizacdo, aclstica e no-break, com suas especificacdes técnicas estabelecidas
neste Termo de Referéncia.

7.1.33.6 - A Reunido Preliminar ocorrera nas dependéncias da SMEC e/ou Secretarias Participantes,
em até 05 (cinco) dias apds a assinatura do Contrato. Caso necessario, serdo agendadas outras
reunides com a participagdo de demais unidades da Prefeitura.

7.1.33.7 -Todas as demais reunides necessarias entre as partes durante o periodo de implantagdo da
Central deverdo ocorrer, em principio, na sede da SMEC e/ou Secretarias Participantes, podendo, a
critério da area técnica da SMEC e/ou Secretarias Participantes, serem realizadas no local de
instalagao da Central.

7.1.33.8 - O CONTRATANTE se reserva o direito de, a qualquer tempo, realizar visitas ao local de
implantagdo da Central de Atendimento, a fim de acompanhar o processo de implantagao.

7.1.33.9 - No momento em que a Contratada concluir o servigo de implantagdo, devera comunicar
ao CONTRATANTE, que realizara vistoria final, objetivando verificar o cumprimento de todos os
requisitos necessarios ao inicio da operacao.

7.1.33.10 - Verificado o cumprimento de todos os requisitos necessarios para a instalagdo da
Central, o CONTRATANTE daré o aceite definitivo, autorizando o inicio da operagao.

7.1.34 - SEGURANCA DAS INFORMACOES

7.1.34.1 - A Contratada devera assegurar o resguardo do sigilo das informagdes, documentos e
bancos de dados da SMEC e/ou Secretarias Participantes, e adotar todas as providéncias necessarias
para esse fim.

7.1.34.2 - Visando resguardar o sigilo das informagdes a que vierem a ter acesso a Contratada e seus
funciondrios alocados para a prestagdo dos servigos, € em atendimentos as recomendagdes da
Controladoria-Geral da Unido/PR, sera obrigatdria a assinatura de termo de responsabilidade quanto
a confidencialidade das informagdes, como condicdo ao inicio efetivo na prestagdo dos servigos,
conforme a boa pratica da Norma ABNT NBR ISO/IEC 17799:2005.

7.1.34.3 - O contrato de trabalho ou o termo de confidencialidade, nos casos acima citados, deverdo
conter clausulas especificas sobre responsabilizagao e sigilo das informagdes.

7.1.34.4 - Deve também ser expresso claramente, no contrato de trabalho, as penalidades caso sejam
divulgadas informagdes confidenciais, mesmo apds o término do mesmo.

7.1.34.5 - A Contratada, e toda a equipe envolvida na prestacdo dos servigos, deverdo obedecer as
regras de seguranca estabelecidas pela CONTRATANTE.

7.1.34.6 - No caso de prestadores de servicos com acesso ao ambiente de operacdo da Central de
Atendimento, devera constar do contrato de prestagdo de servigo clausula de sigilo e de penalidade
caso sejam divulgadas informagdes confidenciais da SMEC e/ou Secretarias Participantes, mesmo
apo6s o término do referido Contrato.

7.1.34.7 - Para os casos de demissdo do funciondrio ou dispensa (seja ela por justa causa ou nao),
além da legislagao vigente, deverao ser adotados os seguintes procedimentos:
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a) O funcionario ndo poderd acessar o ambiente de operacdo apds a comunicagdo de sua dispensa,
nao sendo permitido o cumprimento de aviso prévio no ambiente da Central de Atendimento;

b) A Contratada devera comunicar tempestivamente ao CONTRATANTE os dados dos funcionarios
demitidos/dispensados;

c¢) Os acessos a ambientes e sistemas deverdo ser imediatamente revogados; e

d) O funcionario devera ter seu cracha recolhido e inutilizado.

7.1.34.8 - Os controles de acesso fisico ao ambiente onde serdo executados os servicos de
atendimento deverdo ser feitos por catracas eletronicas, crachds magnéticos e por sistema de
monitoramento por imagens (CFTV).

7.1.34.9 - O CONTRATANTE deve possuir acesso a todos os dados utilizados em sistemas da
Contratada, relacionados com a prestagdo de servigo ao CONTRATANTE.

7.1.34.10 - Toda informacao gerada no ambito da prestacao do servico ¢ de propriedade da SMEC
e/ou Secretarias Participantes, o que inclui o registro do atendimento realizado, gravagdes
telefonicas e das telas acessadas pelos teleatendentes, ndo podendo a Contratada, em nenhuma
hipotese, utiliza-las ou divulga-las, para qualquer finalidade, sem prévia autorizagdo formalizada
pela CONTRATANTE.

Toda informagdo deverd ser tratada e disponibilizada para a fonte requisitante, ndo cabendo
divulgacdo ou mesmo apontamentos em qualquer meio de anotacdo que propicie exposi¢cao de
informacao alheia e reutilizagdo danosa.

7.1.34.11 - Todas as informagdes impressas deverao ser destruidas apds sua utilizacdo, pelos
tramites normais ja adotados no CONTRATANTE que serdo repassados a empresa Contratada.
7.34.12 - A Contratada devera possuir rotina estruturada de backup de dados, realizada de forma
automatica, bem como estar preparada e estruturada para situagdes de emergéncia, como falta de
energia, falha de equipamentos e incéndios.

7.1.34.13 - A Contratada deverd elaborar um Plano de Contingéncia dos servigos, envolvendo
componentes criticos (tais como: URA, DAC, Central Telefonica, links, instalagdes fisicas,
servidores, entre outros) e de infraestrutura (tais como: acidentes, greves, interrup¢do no
fornecimento de energia, falha em servigo de telefonia, deslizamentos/desmoronamentos, incéndio,
problemas com 4agua/esgoto, entre outras situagdes), de forma a garantir a continuidade dos
atendimentos.

7.1.34.14 - Nao deve ser permitida a utilizagdo de dispositivos de armazenamento removiveis ou
impressoras (sejam locais ou remotas) em estagdes de trabalho utilizadas no ambito da prestagdo do
servico, salvo em casos justificados e devidamente autorizados pela CONTRATANTE.

7.1.34.15 - A utilizacdo de sistema de correio eletronico ou qualquer outra ferramenta de
transmissdo de dados nos equipamentos deve ser restrita ao &mbito da prestagdo de servigo, e de
acordo com anuéncia da SMEC e/ou Secretarias Participantes, para os equipamentos que acessam
sistemas e aplicativos da SMEC e/ou Secretarias Participantes.

7.1.34.16 - A transmissdo de arquivos executaveis, compactados ou ndo, anexados a mensagens de
correio eletronico ndo serd permitida.

7.1.34.17 - Arquivos anexados em mensagens recebidas somente devem ser abertos se forem
imagens ou documentos, nos formatos utilizados internamente, compactados ou nao.

7.1.34.18 - Devem ser repassadas a Contratante as mensagens de correio eletronico que possam
representar ameaga a ativos de informagao.

7.1.34.19 - Além dos itens de segurancga citados acima, a empresa devera providenciar também:

a) Prote¢do do setup dos microcomputadores com senha. Observacdo: a senha de setup deve ser
utilizada exclusivamente pela area de suporte de TT;

b) Portas USB nos equipamentos da operacao bloqueadas para “boot” do computador;

c¢) Portas USB bloqueadas para equipamentos 3G e similares;

d) Gravagdo de dados em qualquer dispositivo de armazenamento bloqueada em portas USB;
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e) Portas wi-fiebluetooth desabilitadas;

f) Cada teleatendente deve possuir login e senha individuais de acesso a sessdo de usuario do
Sistema Operacional;

g) Nos intervalos de descanso, treinamento, lanches e outros, a sessdo do usuario deve ser
bloqueada;

h) Todas as opcdes de configuracdo de sistema e aplicagdes, em especial o navegador, sistema de
arquivos e painel de controle devem ser bloqueados ao usuario, sendo permitido acesso apenas ao
administrador;

1) As opgdes de gravacdo de arquivo dos navegadores devem estar desabilitadas;

J) A senha de administrador deve ser restrita aos responsaveis pelo suporte de TI;

k) Todos os aplicativos utilizados pelos teleatendentes devem ser disponibilizados na area de
trabalho (desktop) do computador;

1) Bloquear o acesso a aplicativos como o "edit.com", que permitem criar e gravar arquivos no
computador;

m) Aplicativos do tipo “bloco de notas — notepad” devem ter a funcdo de gravacdo de arquivo
desabilitada;

n) Os equipamentos da area de teleatendimento ndo devem ter acesso a impressoras;

0) Sistemas de mensagens instantdneas na area de teleatendimento devem ter o acesso bloqueado
para usuarios de dominios externos a Central;

p) Todos os equipamentos devem possuir antivirus instalado e atualizado;

q) O uso de canetas e outros acessorios que possibilitem gravacdo de imagem, video e de som nao ¢
permitido;

r) Nao possibilitar ao teleatendente acessar pastas e arquivos compartilhados na rede;

s) Arquivos necessarios a treinamento, orientacao, informacdes diversas relativas a operagao da
central devem ser disponibilizados em portal web no ambiente intranet;

t) O acesso aos demais sites de Internet, com excecdo do site da Prefeitura e demais sites
autorizados pela CONTRATANTE, deverdo ser bloqueados nos equipamentos do teleatendimento.
7.1.34.20 - A concessao e a revogagao de privilégios de acesso devem ser registradas de modo que
seja possivel determinar a data na qual ocorreram, os colaboradores afetados, bem como os
privilégios concedidos e revogados.

7.1.34.21 - As tentativas de autenticagdo de colaboradores devem ser registradas,
independentemente de resultarem em sucesso ou fracasso, de modo que seja possivel determinar a
data e a hora na qual ocorreram, os identificadores de acesso utilizados e o ativo de informagdo
associado.

7.1.34.22 - Os equipamentos utilizados no ambito da prestacdo de servico devem possuir relogio
sincronizado com uma fonte de referéncia confiavel.

7.1.34.23 - Todo atendimento realizado no ambito da presta¢do do servigo deve ser registrado com
vistas a permitir a realizacdo de auditoria que possibilite, no minimo, a identificagdo do numero
telefonico que originou a chamada, data e hora da demanda, bem como o numero identificador do
registro da demanda associado.

7.1.34.24 - A Contratada devera estruturar ambiente segregado, sem intercalacdo com atendimento
de outros clientes, de modo que quaisquer dos recursos de tecnologia da informacao utilizados nao
poderdo ser compartilhados por terceiros, o que inclui equipamentos de infraestrutura de rede,
servidores, bem como mecanismos de backup e fitas utilizados.

7.1.34.25 - O CONTRATANTE podera realizar acdo de verificacdo da seguranga das informagdes
na Central periodicamente, com o objetivo de verificar o atendimento das exigéncias citadas.
7.1.34.26 - As estacdes de trabalho e servidores utilizados no ambito da prestacdo do servico devem
possuir sistema antivirus e firewall devidamente habilitados e atualizados.
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7.1.34.27 - A Contratada deve fornecer os recursos de TI necessarios para viabilizar a comunicagao
segura entre a sua rede e a rede da SMEC e/ou Secretarias Participantes, o que inclui o
fornecimento do equipamento necessario para implementar o controle do trafego de rede,
roteadores, e canais (links) de acesso eventualmente necessarios.

7.1.34.28 - A Contratada deve fornecer os mecanismos (hardware e software) necessarios para
implementar o devido controle do trafego dos dados originados ou destinados a equipamentos
utilizados no ambito da prestagdo do servigo.

7.1.34.29 - As credenciais de acesso devem ser individuais € o seu compartilhamento nao ¢
permitido.

7.1.34.30 - O cadastro de credenciais de acesso dos prestadores de servigo deve incluir, no minimo,
os seguintes dados: nome completo, identificador de acesso, telefone comercial e local de trabalho.
7.1.34.31 - Os privilégios de acesso a ativos de informag¢do devem, sempre que possivel, ser
agrupados em perfis que reflitam papéis desempenhados profissionalmente pelo colaborador.
7.1.34.32 - Os privilégios de acesso devem ser revogados quando a execucao das atividades for
suspensa ou concluida, bem como nos casos de afastamento, substituicdo de pessoal, em caso de
suspeita de conduta indevida por parte do teleatendente ou por solicitacio da SMEC e/ou
Secretarias Participantes.

7.1.34.33 - As credenciais de acesso destinadas a execucao de programas, rotinas € procedimentos
que demandem acesso automatizado a ativos de Tecnologia da Informa¢do devem ser utilizadas
exclusivamente para tal fim e seu uso ordinario por colaboradores nao ¢ permitido.

7.1.34.34 - Além dos itens de seguranca listados acima, 0 CONTRATANTE poder solicitar outras
medidas que julgar pertinentes, visando aumentar a seguranca das informag¢des na Central.

7.2 - LOTE 2 - SERVICOS DE PLANEJAMENTO, IMPLANTACAO, GESTAO, E
MANUTENCAO DA SOLUCAO DE GESTAO DE RELACIONAMENTO

7.2.1 - SERVICOS DE DISPONIBILIZACAO E SUPORTE DA PLATAFORMA DE CZRM
PARA IMPLANTACAO DA SOLUCAO DE GESTAO DE RELACIONAMENTO

7.2.1.1 - DA DISPONIBILIZACAO DA PLATAFORMA - SERVICOS EM NUVEM

7.2.1.1.1 - A Plataforma de CzRM implantada devera ser baseada em sistema de CRM (Customer
Relationship Management) de mercado, em modelo de Cloud Services (servigos em nuvem do
fabricante da solucdo), devendo obrigatoriamente estar hospedado em territorio nacional, seguindo,
no que couber, as disposi¢des da Lei n° 12.965/2014. Deste modo, ao final do contrato deve ser
opcional a CONTRATANTE efetuar novo contrato diretamente com o fabricante a fim de garantir o
principio da padronizagdo e continuidade de servigos.

7.2.1.1.2 — Se esta for a opcdo da CONTRATANTE ¢ obrigatorio que a solucdo seja liberada nos
mesmos moldes em que se encontra ao término deste contrato, considerando todas as integragdes e
funcionalidades ja desenvolvidas e disponibilizadas, em pleno funcionamento.

7.2.1.1.3 — Na assinatura do Contrato, a CONTRATADA devera apresentar Carta do fabricante do
software permitindo a reversibilidade das licengas para a Administracdo Publica, se esta desejar
permanecer com a solugdo em questao.

7.2.1.1.4 - Toda e qualquer requisito de infraestrutura do sistema ¢ de inteira responsabilidade da
CONTRATADA durante a vigéncia do contrato. Assim, o sistema devera ser ofertado como servigo
em modelo de computagdo em nuvem do fabricante da solug¢do, hospedado em qualquer DataCenter
em territério nacional, desde que obedecidos os critérios de disponibilidade certificados TIER I,
superiores a 99,7%. Cabe ressaltar que o sistema devera ser disponibilizado na sua integridade via
web para utilizagdo dos usudrios alocados nas dependéncias da CONTRATANTE ou em qualquer
dispositivo com acesso a internet.

7.2.1.2 - JUSTIFICATIVA TECNICA PARA SOLUCAO CZRM EM NUVEM

Rua Gal. Penha Brasil, 1011 — Palacio 9 de Julho — Anexo | — Séo Francisco
e-mail: pregao.pmbv@gmail.com - Visite o nosso site: www.boavista.rr.gov.br

CPL/PMBV

P 006776



CPL/PMBV

F—
P 006776

oy,
-

PREFEITURA MUNICIPAL DE BOA VISTA  PREFEITURA
COMISSAO PERMANENTE DE LICITACAO

7.2.1.2.1 - A solucdo integrada de atendimento ao cidaddo contemplada em CZRM na nuvem
pretende reduzir o tempo € os custos com a implantagdo, assegurando vantagens como:

a) Mobilidade com acesso a partir de qualquer lugar

Uma solugdo CZRM na nuvem permite um acesso rapido, a partir de qualquer ambiente com acesso
a internet, seja no ambiente de trabalho da CONTRATANTE ou em campo através de dispositivos
moveis, possibilitando uma gestdo mais proxima e eficiente dos servigos prestados.

b) Escalabilidade.

A capacidade de um CZRM na nuvem ¢ bastante flexivel, possibilitando de uma forma rapida a
expansdo de recursos tecnoldgicos, garantindo readequacdo logica e fisica para suportar o
crescimento da solucao implantada.

¢) Integracdo com fécil conexdo a outros sistemas existentes.

Permite integracdo e disponibilizacdo de dados entre os diversos sistemas legados hospedados no
ambiente da CONTRATANTE, através da construcdo, disponibilizacdo e consumo de
“webservices” especificos para cada servigo necessario. Garante atualizagao, unicidade, qualidade e
confiabilidade dos dados da solugdo integrada de atendimento ao cidaddo. Uma solucdo integrada
em ambiente na nuvem assegura uma gestao mais eficiente e de facil gerenciamento.

d) Colaboragao, com acessos simultaneos ao sistema.

A solugdo integrada de atendimento ao cidaddo contemplada em CZRM na nuvem permite que
diferentes usuarios tenham acessos a multiplos recursos, através de acesso individual e Unico,
possibilitando uma gestao colaborativa das demandas registradas, mantendo os dados armazenados
em repositdrio Uinico, proporcionando maior seguranga a integridade da informacao.

e) Foco no negdcio com redugdo de sobrecarga da T1.

A solugdo integrada de atendimento ao cidaddo contemplada em CZRM na nuvem significa
estabelecer que a administragdo e a manutengdo da mesma sejam realizadas por uma empresa
fornecedora de recursos em nuvem, com profissionais especializados. Neste sentido, a equipe de
negdcios da CONTRATANTE pode concentrar os esforgos nas questdes estratégicas € nao em
problemas pontuais de tecnologia.

f) Reducdo de custos com atualizacdes e infraestrutura.

Manter sustentdvel uma solu¢do que mantenha uma qualidade sistémica e uma infraestrutura
adequada sempre atualizada para assegurar qualidade de negdcios requer atencdo evolutiva, o que
reflete diretamente no aumentando de custos, muitas vezes nao previstos.

Viabilizar um ambiente em nuvem estabelece que as atualizagdes e infraestruturas necessarias, para
manter a solu¢do de CZRM integrada de atendimento ao cidaddo, fiquem sob a responsabilidade da
empresa fabricante da solucdo, cujos custos evolutivos e de manutencdo ja estdo previstos na
contratagao.

7.2.1.2.2 - E de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA o fornecimento do sistema
(software) de gestdo do relacionamento com o cidadao.

7.2.1.2.3 - E de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA o fornecimento dos softwares,
sistemas e licengas que sustentardo a prestacdo do servigo deste Termo, sendo necessario tratar-se
de softwares homologados junto aos oOrgdos competentes € com reconhecimento técnico
especializado.

7.2.1.2.4 - O CZRM deve permitir o registro de todas as solicitacdes e ligacdes receptivas ou ativas,
cuja finalidade seja solicitar ou fornecer informagdes ou originar a demanda de servigos publicos.
7.2.1.2.5 - O registro das solicitagdes deverd permitir um unico cadastro de dados de cada municipe,
com base inicial no nimero de telefone que origina a chamada ou informada como contato
preferencial (quando a solicita¢do for realizada via canais digitais), nome, CPF e/ou RG, nimero de
telefone fixo e/ou celular e e-mail.
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7.2.1.2.6 - O CZRM devera contemplar, no minimo, as funcionalidades citadas nos Requerimentos
Técnicos e Funcionais, estar adequado a lingua portuguesa e permitir customizagdes das
funcionalidades do sistema em vigor e das futuras solicitadas pela CONTRATANTE.

7.2.1.3 - DA INFRAESTRUTURA TECNOLOGICA

7.2.1.3.1 - A infraestrutura de computagdo para o CZRM devera ser de responsabilidade da
CONTRATADA e no modelo de computacdo em nuvem (Cloud Services). Entende-se por modelo
de Cloud Services (computagdo em nuvem) as solugdes disponiveis em formato digital e sem
necessidade de investimento em infraestrutura de maneira imediata, ou seja, a partir da nomeacao
dos usuarios a CONTRATADA devera disponibilizar de maneira imediata o funcionamento da
solugdo em seu modo original.

72.1.3.2 - Sera de responsabilidades da CONTRATADA a disponibiliza¢do de toda a infraestrutura
de Data Center (com certificagdo no minimo TIER II) necessaria para operagdao do sistema CZRM
(em Cloud Services — nuvem) e somente sera aferida a disponibilidade e desempenho do sistema
(com indices superiores a 99,7%);

7.2.1.4 - CONECTIVIDADE

7.2.1.4.1 - A fim de disponibilizar a conectividade necessaria para a utilizacao da solugdo de gestao
de relacionamento pela CONTRATANTE, a CONTRATADA deve considerar que o Data Center da
CONTRATANTE se localiza na Rua Cecilia Brasil, 1078 — centro, Boa Vista/RR.

7.2.1.4.2 - Sao responsabilidades da CONTRATADA, no ambito de conectividade:

a) Prover todos os componentes necessarios para suportar a conectividade, entre o Data Center da
CONTRATANTE e a Infraestrutura Tecnologica da CONTRATADA, atendendo aos Niveis de
Servigo, conforme Item 7.2.22 - Sistema de Avaliagao do Desempenho;

b) Prover a conectividade entre o local de trabalho da equipe da CONTRATADA e a Infraestrutura
Tecnoldgica da CONTRATANTE com disponibilidade para atender aos Niveis de Servico,
conforme Item 7.2.22 - Sistema de Avaliagdo do Desempenho. Esta conectividade ¢ necessaria para
que as equipes de implantacdo e manutengdo da SGR acessem os ambientes disponibilizados nos
Data Centers da CONTRATANTE e na Infraestrutura Tecnologica da CONTRATADA para a
execuc¢ao dos Servigos de Implantagdo e Servigos de manutencao da SGR, caso seja necessaria.
7.2.2 - SERVICOS DE SUPORTE E MANUTENCAO DA SGR

7.2.2.1 - Os servigos de suporte ¢ manutencdo da SGR consistem em 2 (dois) niveis de suporte,
definidos a seguir:

a) Suporte Nivel 1 (Central de Suporte da SGR) atuard como ponto Unico de contato entre os
Profissionais da CONTRATANTE e a CONTRATADA para a resolu¢do de duvidas e Incidentes
decorrentes da utilizacdo da SGR implantada pela CONTRATADA;

b) Suporte Nivel 2 consiste na atuacdo da CONTRATADA na manuten¢do corretiva de sistemas e
manuten¢ao de Infraestrutura Tecnologica.

7.2.2.2 - Sao responsabilidades da CONTRATADA, no ambito dos servicos de suporte e
manutencao da SGR:

a) Disponibilizar e manter a Infraestrutura Tecnoldgica das equipes da CONTRATADA necessarias
para a prestacdo dos servigos de suporte e manutencdo da SGR, incluindo espaco de trabalho,
mobiliario, computadores e software necessarios para as atividades da equipe da CONTRATADA;
b) Prover a conectividade entre o local de trabalho da equipe de suporte e manutencao da
CONTRATADA com o Data Center da CONTRATANTE para prestacdao dos servicos de suporte e
manutenc¢ao da SGR;

¢) Prover atendimento aos Profissionais da CONTRATANTE e CONTRATADA no idioma
Portugués do Brasil;

d) Fornecer canal de contato aos Profissionais da CONTRATANTE ¢ CONTRATADA via nimero
de telefone local no Municipio do Contratante;
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e) Disponibilizar uma ferramenta de Gestdo de Incidentes para a equipe da CONTRATADA
responsavel pelo suporte e manutencao da SGR;

f) Fornecer acesso a ferramenta de Gestdo de Incidentes para até 5 (cinco) Profissionais da
CONTRATANTE;

g) Criar registro eletronico dos Incidentes dos Profissionais da CONTRATADA e da
CONTRATANTE na ferramenta de Gestao de Incidentes com as informagdes necessarias, de acordo
com procedimentos a serem estabelecidos pela CONTRATADA em comum acordo com a
CONTRATANTE, de forma que os indicadores definidos no Item 7.2.22 - Sistema de Avaliagdo do
Desempenho possam ser apurados automaticamente;

h) A ferramenta de Gestdo de Incidentes devera ser fornecida pela CONTRATADA durante a
prestacdo dos Servicos de Operagdo e Manutencdo. Nao serd exigido que a CONTRATADA
desenvolva a integracdo desta ferramenta com outras ferramentas da CONTRATANTE;

g) A ferramenta de Gestdo de Incidentes a ser fornecida pela CONTRATADA deve apresentar as
seguintes caracteristicas, reconhecidas no mercado:

» Estar aderente as praticas do ITIL (Information Technology Infrastructure Library), podendo
realizar gerenciamento de Incidentes, Problemas, mudangas, configuracao e liberagao;

* Ter base de conhecimento para armazenamento dos roteiros de atendimento;

* Permitir estimar o esforco e os recursos necessarios para uma solugao;

* Permitir o registro de horas gastas para resposta e solu¢do de um Incidente;

* Proporcionar a informacgao necessaria para ajudar a selecionar, planejar e entregar requerimentos a
tempo e dentro do esperado;

* Administrar a demanda de forma simplificada;

* Gerir o plano de trabalho, nivel de servigo e tempo;

* Gerir a capacidade dos recursos, disponibilidade e atribui¢ao;

* Proporcionar diferentes tipos de relatorios.

* A Central de Suporte atenderd apenas Incidentes dos Profissionais da CONTRATADA e da
CONTRATANTE relacionados aos Servicos de Operagdo e Manutencdo da SGR, sendo certo que
qualquer outro Incidente sera desprezado pela Central de Suporte e ndo ira impactar os Indicadores
de Desempenho relativos ao Fator de Desempenho da Solug¢dao Tecnoldgica, conforme listados no
Item 7.2.27 - Sistema de Avaliagdo do Desempenho.

7.2.2.3 - Sao responsabilidades da CONTRATANTE, no ambito dos servigos de suporte e
manutencao da SGR:

a) Centralizar no membro do Comité de Operagdo por parte da CONTRATANTE os assuntos de
gestao dos servigos de suporte e manutencao da SGR;

b) Informar & CONTRATADA os dados de até¢ 5 (cinco) Profissionais da CONTRATANTE para
acessarem a ferramenta de Gestdo de Incidentes.

7.2.3 - SUPORTE E MANUTENCAO CORRETIVA DE SISTEMAS

7.2.3.1 - Os servigos de suporte e manutencao corretiva de sistemas consistem em responder
davidas dos Profissionais da CONTRATANTE, corrigir falhas e aplicar Solu¢des de Contorno para
os Incidentes abertos pelos Profissionais.

7.2.3.2 - Sao responsabilidades da CONTRATADA, no ambito dos servicos de suporte e
manutengao corretiva de sistemas da SGR:

a) Atender e responder as diividas dos Profissionais da CONTRATANTE e da CONTRATADA;

b) Investigar e analisar a causa raiz dos Incidentes submetidos pelos Profissionais da
CONTRATANTE e da CONTRATADA;

¢) Analisar Incidentes e recusar os mesmos, caso estejam fora do escopo de Servigos da
CONTRATADA, conforme definido no Item 7.2.25 - Requerimentos Técnicos e Funcionais. Em
caso de recusa, o Comité de Operacdo deve ser notificado formalmente nas reunides definidas no
item 7.2.26 - Governanga,
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d) Validar a classificagdo e prioridade do Incidente conforme as defini¢des do Item 7.2.22 - Sistema
de Avaliagao do Desempenho;

e) Readequar a classificacdo e prioridade do Incidente, caso seja necessario;

f) Analisar, especificar funcionalmente, desenvolver, testar e implantar em ambiente produtivo a
Solugao de Contorno;

g) Analisar as causas do Incidente que provocou a implantagdo da Solucao de Contorno em até 5
(cinco) dias uteis e definir prazo para especificar funcionalmente a Solu¢ao Definitiva;

h) Especificar funcionalmente a Solugdo Definitiva para resolugdao do Incidente e estimar prazo para
implantagao;

1) Submeter especificagdao funcional e informar prazo para implantacao da Soluc¢ao Definitiva para o
Incidente para aprovagao pela CONTRATANTE;

J) Retrabalhar Solugdo Definitiva do Incidente caso a resolugdo ndo tenha sido aprovada pelo
Comité de Operacao;

k) Desenvolver e testar a Solugdo Definitiva aprovada pela CONTRATANTE para a resolugdo do
Incidente;

1) Submeter a Solucdo Definitiva que foi desenvolvida e testada pela CONTRATADA para
validagdo e aceite pela CONTRATANTE;

m) Implantar em ambiente produtivo a Solucdo Definitiva que foi validada e aceita pela
CONTRATANTE;

n) Monitorar e comunicar o progresso dos Incidentes recebidos pela CONTRATADA;

0) Manter atualizada a documentagdo dos sistemas da SGR (especificagdes técnicas e documentos
de testes) conforme os Incidentes forem resolvidos;

p) Encerrar Incidentes resolvidos na ferramenta de Gestdo de Incidentes;

q) Reportar mensalmente a quantidade de horas utilizadas pela CONTRATADA na resolugdo de
Incidentes dos sistemas da SGR.

7.2.3.3 - Sdo responsabilidades da CONTRATANTE, no ambito dos servicos de suporte e
manutengao corretiva de sistemas da SGR:

a) Utilizar a ferramenta da CONTRATADA de Gestdo de Incidentes para acompanhamento do
progresso dos Incidentes;

b) Disponibilizar 1 (um) ponto de contato para suportar a CONTRATADA na resposta de dividas
relacionadas aos processos de negdcio da CONTRATANTE. Este ponto de contato deve ter
conhecimento dos processos executados pelos Orgdos para atender os servigos requisitados pelos
Solicitantes;

c¢) Definir e repassar a CONTRATADA todas as informacdes necessarias para a resolucdo dos
Incidentes através da ferramenta de Gestao de Incidentes;

d) Aprovar a especificagdo funcional e estimativa de implantacdo da Solug¢do Definitiva proposta
pela CONTRATADA em até 3 (trés) dias tuteis. Apds este prazo a Solucdo Definitiva serd
considerada automaticamente aprovada para desenvolvimento;

e) Validar e aceitar a Solu¢do Definitiva desenvolvida e testada em até 3 (trés) dias Uteis. Apds esse
prazo, a Solucdo Definitiva sera considerada automaticamente validada e aceita;

f) Definir e alocar Profissionais da CONTRATANTE em tempo suficiente para as reunides de
priorizagao de resolucdo de Incidentes do Comité de Operacao, conforme definido no item 7.2.26 -
Governanga;

g) Definir janelas operacionais para a entrada em produc¢do das mudancas para a resolugdo dos
Incidentes.

7.2.4 - REQUERIMENTOS GERAIS DOS SERVICOS DE SUPORTE E MANUTENCAO DA
SGR
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7.2.4.1 - Horario de atendimento/cobertura - A CONTRATADA deve disponibilizar os servi¢os de
suporte ¢ manutencao da SGR durante os horarios e dias da semana definidos na Tabela - Horarios
de Atendimento Servigos de Suporte e Manutengdo abaixo.

Tabela - Horarios de Atendimento Servi¢os de Suporte e Manutengao

Nivel dos Servicos de Suporte e Manutencio da SGR Horario

Nivel 1 — Central de Suporte da SGR 24 horas por dia, 7 dias por semana
Nivel 2 — Suporte e Manutengdo de Sistemas — SGR 24 horas por dia, 7 dias por semana
Nivel 2 — Suporte e Manutencdo de Sistemas — Canal de Atendimento — Portal na| 09:00 as 18:00, de 2* a 6°

Internet Feira

Nivel 2 — Suporte e Manutengdo de Sistemas — Canal de Atendimento —{ 09:00 as 18:00, de 2% a 6°
Dispositivos Moveis Feira

7.2.5 - PRODUTOS DOS SERVICOS DE SUPORTE E MANUTENCAO DA SGR

7.2.5.1 - Os produtos a serem desenvolvidos pela CONTRATADA no ambito de Suporte e
Manutenc¢ao da SGR sao:

a) Relatorios mensais contendo os resultados dos Indicadores de Disponibilidade (ID) e Efetividade
(IE), conforme definidos no Item 7.2.22 - Sistema de Avaliagao do Desempenho.

7.2.6 - DA REMUNERACAO DOS SERVICOS DE DISPONIBILIZACAO E SUPORTE DA
PLATAFORMA DE CZRM

7.2.6.1 - O pagamento pelos servicos de DISPONIBILIZACAO E SUPORTE DE PLATAFORMA
CzRM sera realizado mensalmente, com base nos MODULOS DA SOLUCAO efetivamente
implantados da solu¢do, bem como no niumero de usudrios da denominados “PREFEITURA” que se
relacionam com os servigos automatizados por meio da solucdo tecnologica, aqui chamados de
Usudrios Prefeitura, independentemente do ntimero de usudrios que consomem o0s Servicos, aqui
chamados de Usuarios Cliente.

7.2.6.2 - A quantidade mensal de Usuarios Prefeitura constard das Ordens de Servico Mensais
emitidas pela CONTRATANTE.

7.2.6.3 - Como o servigo sera contratado sobre demanda, em regime de execucdo de empreitada por
preco unitario de acordo com as Ordens de Servigo, importa ressaltar que NAO HAVERA
GARANTIA DE FATURAMENTO DOS VOLUMES ESTIMADOS APRESENTADOS.

Quantidade Maxima de
Usuarios por Més

Usuario Acesso a Ferramenta Licenciamento

Funcionalidades @ da  interface  de
atendimento e da interface de

SGR - Usudrios| configuracdo/resolug¢do em todos os Pago por  usuario
, p . 450 . A
Web moédulos através de microcomputadores nominado por més
e/ou outros dispositivos fornecidos pela
Contratante através da internet
Funcionalidades da  interface  de
atendimento e da interface de
(o configuracdo/resolugdo em todos os Pago por usuario de
"?"SbII{eticgr?:;reig(s) | médulos  através de  TABLETS 200 Tablet nominado por
CONECTADOS com Aplicativo Movel més

da SGR, fornecidos pela Contratada
através da internet

7.2.6.4 - Portanto, os licitantes deverdo, em sua proposta, informar o valor em reais por Usudario
“PREFEITURA”, conforme a Planilha de Formagao de Pregos.
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7.2.6.5 - Considera-se Usudrio “PREFEITURA” todos os Servidores Publicos e prestadores de

servico outros da Contratante (incluindo usuarios da Contratada do Lote 1) que participam direta e

indiretamente dos processos automatizados de atendimento e resolugao.

7.2.6.6 - Incluem no valor pago por usuario todos os custos dos servigos de Disponibilizagao,

Conectividade, Suporte, Manutengdes Corretivas, Operacdo e Monitoragao.

7.2.6.7 - Para o perfil Usuérios Prefeitura — Tablet Conectado, a Contratada devera garantir que o

equipamento fornecido para uso como servigo atenda, no minimo as seguintes especificagdes:

a) TABLET WIFI

e Fornecer equipamento sob regime de comodato/servigo para uso do SGR pelas equipes de campo
da Contratante, incluindo suporte técnico ¢ manutengdo, com sistema operacional compativel
com o aplicativo movel do SGR;

e Apresentacdo de certificado ou laudo comprobatorio que atenda & norma padrao IEC 60950-1 ou
Resolugdo 529 de 02 de junho de 2009 da Anatel.

b) UNIDADE DE PROCESSAMENTO

e Processador com clock minimo de 1,3 GHz com no minimo quatro nicleos e arquitetura de 32
ou 64 Bits;

e De executar arquivos de 4udio e video;

o As funcdes de decodificacdo de dudio e video devem ser aceleradas por hardware.

e Possuir decodificagdo por hardware para pelo menos os seguintes formatos: H263, H264 e
MPEG4.

¢) MEMORIA RAM

e Minimo de 1 GB (um gigabyte) DDR3 533 MHz);

d) TELA

e Tela colorida e construida com tecnologia LCD do tipo IPS, TFT ou OLED, com retro
iluminagdo e com tamanho minimo de 07 (sete) polegadas;

e Multitoque de no minimo 5 pontos (capacitiva);

e Resolucao minima: 1024x600

e) ARMAZENAMENTO

e Interno do tipo flash/eMMC; mais especifica e maior qualidade

e Capacidade minima de 08 GB (oito gigabytes) de armazenamento interno,

e Possuir Slot para cartdo de memoria padrao MicroSD para expansao do armazenamento interno,
compativel com cartdes de até 32 GB (trinta e dois gigabytes).

f) CONECTIVIDADE

e Wi-Fi padrao IEEE 802.11 b/g/n, integrado (interno) ao equipamento;

e Bluetooth versdo 4.0 ou superior, integrado (interno) ao equipamento;

e Sistema de GPS integrado (interno) com antena interna.

g) INTERFACES

e Microfone e alto-falante integrados ao gabinete;

e Saida para fone de ouvidos para conector padrao P2 de 3,5 mm stereo e com 03 (trés) pontos de
contato;

e Porta micro-USB padrao minimo 2.0;

h) CAMERA FRONTAL E TRASEIRA

¢ Integrada ao equipamento;

e (Camera traseira com resolugdo minima de 02 MP (dois megapixels), possuir ajuste de foco
automatico e zoom digital;

e Camera frontal com resolu¢do minima 1.2 MP (um ponto dois megapixels);

e Ambas as cameras devem permitir filmar e tirar fotos.
i) BATERIA:
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e Interna e recarregavel;

e Litio-ion ou polimero de litio;

e Vida ttil: pelo menos 250 (duzentos e cinquenta) ciclos de carga/descarga com capacidade de
carga igual a 80% da original ao final deste tempo;

e (Capacidade minima da bateria: 3000 mA/h (trés mil miliamperes hora);

e Tempo de recarga: maximo de 04 (quatro) horas. Permitir que o Tablet seja utilizado enquanto a
bateria estiver carregando;

e Possuir pelos menos os seguintes mecanismos de seguranca:

e Circuito para interromper a conexao da bateria em casos de sobrecorrente e sobrecarga;

e Com carregador conectado a energia, o tablet deve poder ser deixado conectado ao carregador,
mesmo apds a carga total da bateria, sem riscos de sobreaquecimento ou de acidentes decorrentes
de sobrecarga.

j) GABINETE

e O gabinete ndo podera apresentar saliéncias, pontas ou estruturas externas perfurantes ou
cortantes;

e Deve possuir teclas para controle de volume do som;

e Deve possuir protecdo contra dgua e poeira comprovado por documento do fabricante ou
publicado em seu sitio eletronico, evidenciando que o equipamento atende aos requisitos da
classificagao IP52 ou capa protetora.

k) FUNCIONALIDADES

e Possuir acelerometro;

e Funcionar como “USB Mass Storage”;

e Sensor de luz ambiente com capacidade para ajuste automatico ou manual do brilho da tela;

e Permitir a mudanca da orientacao da tela e o bloqueio da posigao;

e Recursos de video:

e Gravagdo com resolugdo de pelo menos 640x480. Esta exigéncia somente se aplica a Camera
traseira;

e Formatos minimos de reprodu¢do: H.263, H.264 e MPEG-4.

1) SEGURANCA

e Permitir a implementagao anti-malware sem custos adicionais ao CONTRATANTE;

e Disponibilizar o equipamento a Contratante com Seguro contra roubo, furto e quebra.

7.2.7- CONDICOES GERAIS

a) Em caso de falha do equipamento e a solugdo definitiva ndo seja apresentada dentro do prazo

estipulado, o equipamento em questdo deverd ser substituido por outro novo de caracteristicas

iguais ou superiores no prazo maximo de 02 (DOIS) dias uteis ap6s o fim do prazo estipulado para a

“Solucao Definitiva” e respectivas dilagoes.

b) Caso o equipamento apresente mais de 02 falhas em um periodo de 60 (sessenta) dias, a

CONTRATADA devera substituir o equipamento em questdo, por outro novo de caracteristicas

iguais ou superiores, em seu 3° (terceiro) acionamento.

¢) Caso o equipamento fornecido pela CONTRATADA venha ser objeto de furto ou roubo, o

mesmo devera ser substituido em no maximo em 03 (trés) dias uteis apds o registro do Boletim de

Ocorréncia pelo municipio ou empresa e notificagdo ao CONTRATANTE;

d) Nos demais casos, apds avaliagdo do Comité Gestor do projeto, o ente publico municipal devera

providenciar a sua reposi¢cao em um prazo de 15 dias. Caso ndo o faga, a empresa contratada devera

providenciar a reposi¢do do equipamento, cujo valor de Nota Fiscal de aquisi¢ao sera reembolsado.

7.2.8 - Os usuarios da Contratada responsaveis pela administragdo da SGR, incluindo Técnicos de

Suporte, Analistas de Sistemas e Gestores, que utilizam a Plataforma de CzRM ndo serdo

remunerados, devendo seus custos comporem os valores a serem mensurados.
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7.2.9 - Mensalmente, na oportunidade do fechamento de cada fatura, sera verificado o nimero de

Usuarios Prefeitura ativos, com base no que sera feita a cobranca.

Consideram-se Usudrios ativos aqueles que tenham sido criados e continuem habilitados para

acessar o sistema, mesmo que ndo o acessem. Portanto, ainda que determinada quantidade de

Usudrios tenha sido solicitada em uma Ordem de Servigo especifica, serd considerado apenas o

numero de Usudrios em utilizagdo para fins de faturamento.

7.2.10 - SERVICOS DE IMPLANTACAO DA SGR

7.2.10.1 - Os Servicos de Implantacdo a serem prestados pela CONTRATADA para a implantagao

da SGR consistem em:

a) Prestacao de servicos de consultoria técnica para a implantacdo dos Componentes de Software e

Infraestrutura Tecnoldgica da Solugdo Tecnoldgica da SGR, compreendendo as atividades de

redesenho de processos, configuracao, parametrizagdo, customizacao, execucao de testes, migracao

de dados, treinamento de Profissionais e preparacdo de ambientes para Entrada em Produgdo da

SGR;

7.2.10.2 - Sera responsabilidade da CONTRATADA a implantagdo dos Componentes de Software,

integragdes e Infraestrutura Tecnologica.

7.2.10.3 - No que tange a réplica dos dados hospedados no Data Center da CONTRATANTE, sera

de responsabilidade da CONTRATADA somente o suporte a implantagcdo e manutengdo. A

execucao dessas atividades serd de responsabilidade da CONTRATANTE.

7.2.10.4 - Para o sistema SGR e infraestrutura a ser implantado pela CONTRATADA, a

CONTRATANTE relacionou no Item 7.2.25 - Requerimentos Técnicos e Funcionais os

requerimentos funcionais e nao funcionais que deverao ser atendidos.

7.2.11 - SISTEMAS LEGADOS IMPACTADOS PELA SGR

7.2.11.1 - A implantacdo da Solugdo Tecnologica envolverd os seguintes sistemas legados da

CONTRATANTE ou de parceiros da CONTRATANTE, seja por meio da sua substitui¢do, seja

através de sua integracao com a Solugdo Tecnologica da SGR.

7.2.11.2 - Sao responsabilidades da CONTRATADA, no que tange as integragdes e migragdo de

dados entre sistemas:

a) Realizar a integracdo do SGR com os sistemas legados da CONTRATANTE.

b) Integrar a SGR a base oficial de logradouros da CONTRATANTE, que devera ser disponibilizada

pela CONTRATANTE;

c) Integrar a SGR aos Canais de Atendimento, incluindo Portal na Internet e Aplicativo Movel;

d) Estruturar a arquitetura de integragdes, através de Web-Services de forma a atender as seguintes

caracteristicas:

e O SGR deve enviar para os sistemas legados os Chamados abertos;

e Os tratamentos dados aos Chamados nos sistemas legados devem ser enviados ao SGR, para
registro e possivel consulta através da interface do proprio sistema ou dos Canais de
Atendimento;

¢ Algumas informagdes basicas dos cidadaos solicitantes devem ser enviadas aos sistemas legados
juntamente com os dados dos Chamados;

e (Cada servigo deve possuir um mecanismo de buffer para contingéncia, em caso de erro de
comunicacao nas integracoes;

e Deve ser possivel gerenciar o desempenho do processo de integracao e validar a entrega das
mensagens nos sistemas destinatarios;

e A arquitetura de integragdes devera garantir a entrega confiavel das mensagens (cada mensagem
¢ entregue uma e somente uma vez, mesmo na presenga de falhas). Poderd ser utilizado um
middleware de troca assincrona de mensagens como, por exemplo, JIMS (Java Message Service),
ou similiar;
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e A arquitetura de integragdes deve gerenciar eventuais erros que ocorram durante o processo de
integracdo. A validacdo dos dados entregues pela integracdo deverd ser feita pelos sistemas de
origem ¢ destino, ndo sendo exigido da arquitetura de integragdes executar este tipo de
validagao.

e) Suportar a migracao de dados dos sistemas legados através da importagdo e exportagdo em

massa, incluindo dados dos Chamados e cidadaos;

f) Migrar para a SGR os seguintes grupos de Chamados criados em um periodo de até 2 (dois) anos

antes da Fase de Implantacao:

e Chamados abertos em sistemas legados que ndo estiverem encerrados no momento da Fase de
Implantagdo, sendo que os tratamentos futuros para esses Chamados deverao ser feitos na SGR;

e Chamados que estiverem fechados em sistemas legados no momento da Fase de Implantagdo,
permitindo a consulta dos dados desses Chamados através dos Canais de Atendimento.

g) Migrar a base de conhecimento utilizada pela CONTRATANTE;

h) Migrar dados historicos de cadastro de solicitantes. Nao sera exigida a migracdo de dados de

cidaddos que nao possuirem solicitagdes associadas. O processo de migracdo deverd utilizar

funcionalidades que permitam a limpeza da base de solicitagdes, evitando registros duplicados e

informacdes incorretas, incluindo:

e Consolidagdo (merge) registros duplicados. Exemplo: o cidaddo C1 possui demandas abertas (e
outras informagdes) D1 e D2, ao passo que o cidadao C2 possui demandas abertas D3, D4 e D5
(além de outras informacgodes a ele ligadas). Caso se perceba que C1 e C2 sdo de fato o mesmo
cidaddo (os registros estavam duplicados), a solug¢do deve ser capaz de consolidar os registros C1
e C2 em um unico cidadao C, que possui as demandas (e demais informacdes) D1, D2, D3, D4 ¢
D5;

e Parecamento (matching) dos dados, ou seja, identifica¢do de registros duplicados. Isto deve poder
ser feito configurando-se regras de comparagdo, que podem utilizar diferentemente varios
atributos da base. Nao deve ser necessario que exista alguma chave unica de comparacao (tal
como CPFs distintos para cada cidadao). Exemplo: "Jodo Silva" e "Jodo da Silva". O processo de
pareamento deve produzir uma pontuagdo (score), que indique qual a probabilidade dos dois
registros de fato dizerem respeito ao mesmo cidaddo (quanto mais alta a pontuagdo, mais
provavel).

7.2.11.3 - No que tange réplica do banco de dados da SGR em ambiente da CONTRATANTE:

7.2.11.3.1 - Sao responsabilidades da CONTRATADA:

a) Configurar a base de dados da SGR para replicar os dados para o servidor de banco de dados da

CONTRATANTE que foi disponibilizado para receber a réplica de dados;

b) Especificacao do servidor de banco de dados necessario para receber a réplica do banco de dados

da SGR, contendo a versdo do software de banco de dados, numero e velocidade da CPU.

c¢) Configurar a base de dados da SGR para replicar os dados para o servidor de banco de dados da

CONTRATANTE que foi disponibilizado para receber a réplica de dados;

Sao responsabilidades da CONTRATANTE:

d) Disponibilizar um administrador de base de dados com conhecimento necessario para efetuar as

configuragdes no servidor de banco de dados da CONTRATANTE para que o mesmo receba a

replicagdao de dados da SGR.

f) Disponibilizar servidor de banco de dados para receber a réplica do banco de dados da SGR

conforme especificado pela CONTRATADA na fase de desenho comum;

7.2.12 - ENTREGAS DOS SERVICOS DE IMPLANTACAO DA SOLUCAO

7.2.12.1 - Os Servicos de Implantagdo compreendem a implantacdo dos seguintes itens:

* SA — Requisitos Gerais

* Mddulo de Atendimento Multicanal

* Modulo Portal Web
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* Médulo de APP Mobile (IOS ¢ Android)

* Médulo de Gestao de Campanhas

* Médulo Monitoramento e Interacao de Midias Sociais

* Modulo de Atendimento Cognitivo Multicanal

* Mddulo de Inteligéncia de Negocio (BI)

7.2.12.2 - A prestacao dos Servigos de Implantagdo se inicia a partir da data de assinatura do
Contrato, conforme previsto no Contrato, e terd duracdo total de até 3 meses.

7.2.12.3 - Os Servigos de Implantacao deverdo seguir as Entregas dos Servicos de Implantagdo
definidas na Tabela - Entregas dos Servigos de Implantacdo, que segue. Cada uma das Entregas dos
Servigos de Implantacdo devera conter os requerimentos funcionais, tecnologicos e de integragao
conforme definido no Item 7.2.25 - Requerimentos Técnicos e Funcionais, além da Infraestrutura
Tecnoldgica para suportar estas entregas.

R

Tabela - Entregas dos Servigos de Implantacao

Entrega 01 Entrega 02
A ser realizada até o ultimo dia util do| A ser realizada até o ultimo dia util
2° Més a partir da data de assinaturajdo 3° Meés a partir da data de
Moédulo de Software do assinatura do
Contrato (contando o més de assinatura| Contrato (contando o més de
do Contrato, assinatura do Contrato,
inclusive) inclusive)
. SA — Requisitos Gerais Requisitos conforme - Requerimentos
Técnicos e Funcionais
. Modulo de Atendimento | Requisitos conforme - Requerimentos
Multicanal Técnicos e Funcionais
. Modulo Portal Web Requisitos conforme - Requerimentos
Técnicos e Funcionais
. Moédulo de APP Mobile | Requisitos conforme - Requerimentos
(I0S e Android) Técnicos e Funcionais
. Mobdulo de Gestdo de Requisitos conforme -
Campanhas Requerimentos Técnicos e
Funcionais
. Médulo Monitoramento ¢ Requisitos conforme -
Interagdo de Midias Sociais Requerimentos Tecnicos ¢
Funcionais
. Moédulo de Atendimento Requisitos conforme -
Cognitivo Multicanal Requerimentos Técnicos e
Funcionais
i Modulo de Inteligéncia de |Requisitos conforme - Requerimentos
Negocio (BI) Técnicos e Funcionais

7.2.13 - PRESTACAO DOS SERVICOS DE IMPLANTACAO E MANUTENCAO EVOLUTIVA
DA SGR

7.2.13.1 - A prestacdo dos Servicos de Implantacio dos Componentes de Software e da
Infraestrutura Tecnologica da SGR devera compreender as seguintes etapas, abaixo listadas e
detalhadas ao longo deste subitem.

7.2.13.2 - A CONTRATADA devera prever equipe de desenvolvimento para implantacao e eventual
customizacdo do CZRM, Portal Web, aplicativos moveis, APIs publicas, integragdes com sistemas
legados e relatorios.

7.2.13.3 - O CZRM devera ser utilizado na Central de Atendimento-Facil e nos canais digitais, para
acatamento de todos os chamados realizados por esse canal e pelos Orgdos e secretarias da
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CONTRATANTE, para registro dos tratamentos e despachos feitos durante o atendimento aos
chamados abertos.

7.2.13.4 - Sera de responsabilidade da CONTRATADA desenvolver a integracdo do CZRM para
envio dos chamados abertos para sistemas legados dos Orgdos da CONTRATANTE. Os tratamentos
subseqiientes poderdo ser feitos no proprio CZRM ou nos sistemas dos proprios 6rgaos.

7.2.13.5 - Sera de responsabilidade da CONTRATANTE disponibilizar através de integracao para o
CZRM os andamentos dados aos chamados apds a sua abertura. O CZRM deve permitir a
visualizagdo atualizada desses andamentos através dos canais de atendimento.

7.2.13.6 - Caso determinado 6rgdo ou secretaria ndo possua sistema ou ferramenta para gestao dos
chamados abertos via SGR e pretenda utilizar o CZRM como software de gestdo e despacho de
chamados, devera ser fornecidas licencas e unidades de servigo técnicos de automacao e integragdo
para implantacdo do CZRM para o oOrgdo em questio. A CONTRATADA devera prever
configuracdo de estrutura de recebimento e encaminhamento dos chamados de acordo com os tipos
de sua responsabilidade.

7.2.14 - SERVICOS DE IMPLANTACAO E MANUTENCAO EVOLUTIVA ATRAVES DA
PARAMETRIZACAO, ADEQUACAO E AUTOMACAO DE SERVICOS DE ATENDIMENTO
COM O USO DA PLATAFORMA DE CZRM

7.2.14.1 - Este item corresponde ao conjunto de tarefas envolvidas na modelagem, ajuste,
parametrizacdo e disponibilizacdo eletronica de determinado servigo de atendimento ao publico
para a sociedade, por meio da solugdo tecnoldgica de CZRM abordada.

7.2.14.2 - Para cada processo de atendimento da CONTRATANTE a ser automatizado na solucdo de
CZRM, a CONTRATADA devera apresentar um plano de implantagdo que detalhe, pelo menos:

a) A arquitetura do servigo;

b) Cronograma de trabalho;

c¢) Passos a serem percorridos;

d) Recursos humanos (da CONTRATADA e da CONTRATANTE) que serao empregados;

e) Pontos de controle;

f) Testes previstos e contingéncias apos a entrada em produgao.

7.2.14.3 - A primeira tarefa consiste em entender o processo de atendimento e o servi¢o vinculado,
verificar as adequacdes e integracOes que serdo necessarias com vistas a sua automagdao na
plataforma de CzRM e propor um desenho de arquitetura para o servigo.

7.2.14.4 - Os processos de atendimento e o servigo vinculado objeto de automagao deverdo sofrer
ajustes, tendo em vista particularidades inerentes a atendimentos automatizados, oportunidades de
simplificagdo e de integracdo de dados, bem como caracteristicas e limitagdes da solugdo
tecnoldgica que serd utilizada para tanto.

7.2.14.5 - Para adaptagao do processo referente ao servigo, a CONTRATADA devera:

a) Identificar atores envolvidos no processo e a dinamica de relacionamento entre eles, recursos
utilizados, parceiros/fornecedores, canais de relacionamento, regras de negocio e controles,
principalmente como se d4 o relacionamento entre o consumidor do servigo publico € o governo
durante a prestacdo do servigo e as adequagdes que esta interagdo sofrera com o uso solucdo
tecnologica;

b) Precisar todas as entradas e saidas do processo (como formularios, documentos, certiddes, taxas),
considerando que as entregas do servigo publico deverdo ocorrer precipuamente por meio
eletronico;

c) Levantar os sistemas de informacdo e bases de dados que se relacionam com o processo em
analise, bem como eventuais etapas realizadas sem o apoio de sistemas de software;

d) Mapear a situacdo atual do processo, seus padrdes de desempenho, indicadores e gargalos,
construindo um entendimento comum sobre o processo junto aos atores nele envolvidos;
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e) Identificar os ajustes que serdo necessarios no processo, considerando etapas que possam ser
suprimidas e outras que devam ser inseridas por conta de particularidades da solugdo tecnoldgica
utilizada;

f) Identificar as integragdes que serdo feitas a sistemas de informacao e bases de dados, por meio da
Plataforma de Integragdo, assim como as atividades que serdo realizadas manualmente;

g) Desenhar a situagdo futura do processo, de forma que possa ser implantado com o uso da solugdo
tecnoldgica, construindo manual que detalhe o processo ajustado.

7.2.14.6 - O manual do processo referente ao servigo publico ajustado contera, ao menos:

a) Objetivos do processo, resultados esperados e respectivas caracteristicas de qualidade;

b) Descrigao de etapas e atividades, de atores envolvidos e a dindmica de relacionamento entre eles,
tarefas, recursos utilizados, canais de relacionamento e controles;

¢) Representa¢do do processo ajustado (mapa) em notagcio BPMN 2.0 ou similar, contemplando:
entradas e saidas, atividades, executores, normativos, decisdes e pontos de controle;

d) Indicadores e sistematica de monitoramento do processo;

e) Modelos de documentos e formularios utilizados;

7.2.14.7 - Com base no processo adaptado, devera ser feita uma correspondéncia entre o processo e
as fases de atendimento que serdo apresentados ao usudrio do servico. Ou seja, quem demanda o
servico devera enxergar um fluxo de atendimento diferente, mas correspondente ao processo
completo que ocorre internamente na CONTRATANTE.

7.2.14.8 - Concluida a modelagem do processo adaptado, o servigo estard apto a ser implantado
com o uso da solucdo tecnologica de CzZRM.

7.2.14.9 - Durante a implanta¢do dos servigos de atendimento, a CONTRATADA observara, ao
menos, 0s seguintes passos:

a) Prototipagem e validacdo das telas que serdo visualizadas pelos diferentes usuarios;

b) Construgao, teste e valida¢do dos formularios, de acordo com as telas prototipadas;

¢) Configuracdo do processo de trabalho (CONTRATANTE) e do fluxo de atendimento
(consumidores), além do canal de relacionamento entre o prestador (CONTRATANTE) e o
demandante do servico (consumidores);

d) Aplicacdo e teste das regras de negdcio relativas ao processo;

e) Integracdes com Operagdes de APIs ja existentes na Plataforma de Integragdo, realizando todas
as adequagdes pertinentes na solugdo tecnoldgica;

f) Teste e homologacao das integracdes realizadas;

g) Configuracdo das regras de monitoramento do processo;

h) Teste e homologagdo do processo automatizado, com a supervisao da equipe do 6rgao;

1) Teste das contingéncias previstas para o servigo apos a entrada em produgao.

7.2.14.10 - Ap6s a implantacao do servico automatizado, o manual do processo referente ao servigo
devera ser revisto e atualizado no que for pertinente.

7.2.14.11 - Considerando que, ao longo do tempo, poderdo ser realizadas alteragdes no processo
diretamente na solugd@o tecnoldgica, o manual devera ser gerado e atualizado.

7.2.14.12 - Os produtos que caracterizarao a conclusdo deste trabalho serdo:

a) Servico de atendimento automatizado na Solucdo de CZRM, homologado pelo departamento
responsavel e disponibilizado para consumo pelo usudario do servigo em produgao;

b) Manual atualizado do processo referente ao servigo, apds sua automagao;

c) Relatorio da implantagdo do servigo de atendimento automatizado, indicando problemas
detectados, integragdes realizadas com Operagdes de APIs ja existentes na Plataforma de
Integragcdo, andlises de desempenho, possibilidades de aprimoramento do servico e outras
informagdes solicitadas pela CONTRATANTE;

d) Plano de implantagdo atualizado.
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7.2.15 - SUPORTE TECNICO PARA A INTEGRACAO DE SISTEMAS E BASES DE DADOS
EXISTENTES A PLATAFORMA DE CZRM

7.2.15.1 - Conforme os requisitos técnicos definidos, a solu¢do de CzRM devera possuir diferentes
conectores e tecnologias para se integrar a Plataforma de Integracdo, as APIs técnicas, comerciais
ou de governo que possam fazer sentido e, excepcionalmente, aos diferentes sistemas e bases de
dados, devendo em todos os casos as configuragdes necessarias as integragdes ser feitas na propria
solucdo tecnologica.

7.2.15.2 - A integragdo direta entre a solugdo tecnoldgica e sistemas e bases de dados de 6rgaos,
para viabilizar a automacao de servigos de atendimento, ¢ um anti-padrdo e s6 podera ser adotada
em casos excepcionais em que previamente o CONTRATANTE se manifestarem cientes da
ampliagdo do débito técnico e da necessidade de refatoragdo desta implementacdo em momento
futuro.

7.2.15.3 - Feitas tais consideracdes, o objetivo deste item ¢ que a Contratada viabilize as interfaces
de integracdo necessarias para suportar a automacao de servigos publicos por meio de APIs
realizadas por intermédio da Plataforma de Integracao.

7.2.15.4 - Neste contexto, uma API de Integragdo contempla e abstrai todos os componentes de
integragdo necessarios para que um fluxo de automagao de servigo de atendimento possa se integrar
com sistemas de informacao e bases de dados dos 6rgaos.

7.2.15.5 - As implementacdes de Operacdes de APIs de Integracdo para suporte a automacao de
servicos de atendimento podem ser realizadas por meio de diferentes composicdes de mecanismos
de integracdo, a depender da complexidade e do contexto das integracdes desejadas.

7.2.15.6 - S3o mecanismos de integracdo bdsicos esperados como resultado da execugdo das
atividades deste item:

a) Barramento de servigos transacionais ou de consulta de dados de sistemas de informac¢ao como
operacdes de servicos web por meio da customizacdo dos sistemas correspondentes diretamente em
suas plataformas/linguagens de aplicagdo;

b) Barramento de servicos transacionais ou de consulta de dados de sistemas de informag¢do e/ou
dominios de negocio multi-sistemas por meio da criacao de operagdes de servigos web conectados
diretamente a um ou mais bancos de dados;

¢) Barramento de servicos de fungdes como operacoes de servicos web por meio da orquestracao de
uma ou mais operagdes de servigos web ja existentes e externalizacdo de funcgdes ja disponiveis
como servicos web com regras especificas de utilizagdo (seguranca, nivel de servigo, suporte a
multiplos protocolos etc.) em contextos de missao critica.

7.2.15.7 - O CONTRATANTE oferecera ambientes de Testes, Homologacdo e Producdo da
Plataforma de Integragdo, visando suporte a implementacdo das integragcdes necessarias para a
automacao dos servigos de atendimento.

7.2.15.8 - Todas as atividades deste item que envolvam a modificacdo de sistemas de informagdes e/
ou bases de dados e/ou a implantacio de componentes da Plataforma de Integracdo dentro do
perimetro da CONTRATANTE devem ser realizadas sob a supervisdo das equipes da mesma.
7.2.15.9 - Da mesma forma, todas as atividades que envolvam a criacdo de mecanismos que serao
executados na Plataforma de Integracdo devem ser realizadas sob a supervisio do da
CONTRATANTE.

7.2.15.10 - A Contratada deve apresentar os desenhos das Arquiteturas de Integracdo de todas as
APIs de Integracdo necessarias para a realizacdo das atividades de automagdo de um servigo de
atendimento.

7.2.15.11 - A especificacao da Arquitetura de Integracdo de uma API de Integracdo deve conter, no
minimo:

a) Descrigao de todas as operagdes suportadas pela API de Integracao;

R
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b) Descri¢do de todos os mecanismos de integracdo envolvidos na realizacdo de cada nova operacao
da API de Integracao;

c¢) Esquema grafico que apresente as dependéncias entre os mecanismos de integracdo utilizados na
realiza¢do de cada nova operagao da API de Integracao.

7.2.15.12 - Considerar-se-4 este item concluido apenas se determinada integragao for realizada.

a) Realizada a integra¢do, como produtos, a Contratada devera entregar:

* APIs de Integracdo, incluindo todos os componentes previstos na arquitetura de referéncia da
Plataforma de Integracdo necessarios para a implementacdo de cada integracdo especifica; as
Arquiteturas de Integracdo atualizadas de cada API de Integragdo que foi criada e ou alterada;
documentacao completa referente aos mecanismos de integragdo construidos;

* Registro de Governanga da Plataforma de Integragdo atualizado com todos os mecanismos de
integragdao novos ou alterados, incluindo todas as dependéncias;

* Documentacdo relativa aos ajustes realizados nos sistemas e bases de dados dos orgaos, que
explicite todas as alteracdes efetivadas;

* Evidéncias de testes e homologacao das APIs de Integragcdo implementadas.

7.2.16 - TREINAMENTO

7.2.16.1 - A CONTRATADA devera prestar servicos de treinamento dos Profissionais da
CONTRATANTE e aos Agentes a fim de prepara-los para utilizagdo da SGR. A SGR prevé a
utilizagdo por Profissionais usuarios dispersos nos Orgdos da CONTRATANTE.

7.2.16.2 - Para execucdo de tal capacitacdo, serdo de responsabilidade da CONTRATADA as
seguintes entregas:

a) Elaborar estratégia de Capacitacao:

* Com base nas peculiaridades dos usuarios da CONTRATANTE e no cenério em que a SGR sera
implantada, a CONTRATADA deve descrever os detalhes sobre as ferramentas que serdo utilizadas
para o planejamento, desenvolvimento e execu¢do de toda capacitagdo dos Profissionais
CONTRATANTE;

* A CONTRATANTE nao fornecera instrutores para o treinamento. Todos os treinamentos deverao
ser ministrados pela CONTRATADA. A CONTRATANTE tera, contudo, a responsabilidade de
fornecer o minimo de 1 (um) Profissional por sessdo de treinamento para apoiar o treinamento
fornecendo exemplos praticos e ajudando o instrutor da CONTRATADA a aproximar os conceitos
da SGR ao cotidiano dos Profissionais.

b) Disponibilizar ambiente para Treinamento:

*+ A CONTRATADA deve planejar e disponibilizar um ambiente para instalar e disponibilizar a
SGR para treinamento e pratica da SGR.

c¢) Elaborar Plano de Capacitacao:

* O Plano de Capacitacao representa o plano de trabalho detalhado com as atividades que serdao
realizadas para a execugdo do treinamento. Este documento devera contemplar as atividades, os
recursos necessarios, as responsabilidades, calendario de cursos disponiveis, distribui¢do dos
servidores nos cursos, lista dos multiplicadores da CONTRATADA e respectivos pares da
CONTRATANTE além dos prazos para a execu¢ao da capacitacao.

* A CONTRATADA devera submeter o Plano de Capacitagdo a aprovagdo do CONTRATANTE ou
outro designado por ele.

d) Prover logistica de treinamento:

+ E responsabilidade da CONTRATADA o fornecimento de toda a logistica de treinamento
incluindo: aluguel e reserva de salas na LOCALIDADE DA CONTRATANTE , 1 (um) computador
para cada dois usuarios, 1 (um) projetor e acesso ao ambiente sistémico para treinamento.

e) Ministrar sessdes de treinamento:

« A CONTRATADA devera ministrar os treinamentos, conforme descrito neste item, buscando
fornecer conhecimento necessario para que os Profissionais da CONTRATANTE e da propria
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CONTRATADA possam realizar suas atividades adequadamente durante e apds a implantacdo da
SGR. Para tal a CONTRATADA deveré fornecer 2 (dois) blocos de treinamentos:

Bloco I: Equipe de Multiplicadores da CONTRATANTE para os Orgaos:

* Treinamento visando capacitar os Multiplicadores;

* O treinamento devera ensinar os Profissionais a receber, despachar e atualizar o status das Ordens
de Servico recebidas pelos Orgdos ou Secretarias;

* A carga horéria ¢ de 20 (vinte) horas para este treinamento;

+ A quantidade maxima de Profissionais a ser treinada é de 100 (cem) pessoas dos Orgdos ou
Secretarias da CONTRATANTE;

* Deverao ser formadas no minimo 8 (0ito) € no maximo 9 (nove) turmas para este treinamento,
com no maximo 12 participantes por turma de treinamento.

O Bloco II: Equipe de Multiplicadores da CONTRATANTE para uso do Modulo de Inteligéncia de
Negocios (BI):

* Treinamento visando capacitar os Profissionais do CONTRATANTE responsaveis em multiplicar
o conhecimento para a gestdo da SGR nos Orgios;

* O treinamento deverd ensinar os Profissionais a consultar os relatorios na ferramenta de
Inteligéncia de Negocio (BI) da SGR;

* A carga horaria ¢ de 20 (vinte) horas para cada sessao deste treinamento;

*) A quantidade maxima de Profissionais a ser treinada é de 20 (vinte) pessoas dos Orgdos
Secretarias do CONTRATANTE;

* Deverdo ser formadas 5 (cinco) turmas para este treinamento, com no maximo 12 participantes
por turma de treinamento.

f) Elaborar material de treinamento:

* Todo o contetdo do treinamento devera ser disponibilizado em formato que permita o auto estudo
e apresente as seguintes caracteristicas:

* Mostre uma visao geral do processo de negocio em questao;

* Mostre os principais beneficios da implanta¢do da SGR;

» Para cada atividade na qual sera utilizado a SGR o material deve disponibilizar uma simulagdo
guiada no sistema;

* Todos os documentos gerados para o treinamento devem ser entregues em midia eletronica (CD
ou DVD-ROM), em arquivos formatos padrdo de mercado (Arquivos PDF, DOC ou PPT), em
idioma Portugués do Brasil.

7.2.16.3 - Para os cursos presenciais a CONTRATADA deve prover material didatico que atenda as
seguintes necessidades:

a) Apresentacdo de apoio ao Multiplicador em Microsoft PowerPoint contendo o conteudo do curso;
b) Ambiente online de demonstragdao da SGR;

c¢) Plano de Aula contendo a estrutura e seqiiéncia de atividades do curso e sua distribui¢do no
tempo;

d) Apostila de treinamento contendo todo o conteudo do curso, em formato digital e/ou copia
impressa caso esta seja exigida pela CONTRATANTE.

7.2.16.4 - Para suportar o treinamento a ser ministrados pelos Multiplicadores da CONTRATANTE,
a CONTRATADA deve prover material didatico que atendam as seguintes necessidades:

a) Apresentacdo de apoio ao Multiplicador em Microsoft Powerpoint contendo o contetido do curso;
b) Lista de verificagdo: Documento com lista de atividades, conhecimentos e habilidades que devem
ser transmitidos durante a(s) sessdes de multiplicagdo de conhecimento;

7.2.17. - SAO RESPONSABILIDADES DA CONTRATANTE:

a) Indicar dentre seus servidores quais serdo os Multiplicadores e Profissionais da SGR a serem
treinados, provendo o nome completo e enderego de e-mail dos mesmos;
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b) Garantir que tais Profissionais sejam liberados pelos seus respectivos gestores para participar das
atividades de capacitagao;

¢) Indicar os especialistas nos processos para mapeamento dos papéis organizacionais a fim de
construir os perfis de acesso aos sistemas da SGR dos Profissionais;

d) Realizar, com o suporte da CONTRATADA, a convocacdo dos Profissionais para os
treinamentos;

f) As despesas com deslocamento, hospedagem e alimentagdo dos Profissionais da
CONTRATANTE envolvidos como Multiplicadores ou alunos das sessdes de treinamento.

7.2.17.1 - Os produtos a serem entregues pela CONTRATADA nesta etapa consistem em:

a) Sessoes de treinamento dos componentes da SGR;

7.2.18 - DA REMUNERACAO DOS SERVICOS DE IMPLANTACAO E MANUTENCAO
EVOLUTIVAS DA SGR

7.2.18.1 - Os servigos de implantacdo e manuten¢do evolutiva da SGR através da Plataforma de
CzRM esta segmentada nos seguintes itens mensuraveis:

a) Parametrizacdo, adequagdo e automacao de Servicos de Atendimento com o uso da Plataforma de
Czrm

b) Integracdo de Sistemas e Bases de Dados existentes a Plataforma de Czrm;

c¢) Treinamento

7.2.18.2 - O pagamento pelos SERVICOS DE PARAMETRIZACAO, ADEQUACAO E
AUTOMACAO DE SERVICOS DE ATENDIMENTO COM O USO DA PLATAFORMA DE
CZRM e os servigos de SUPORTE TECNICO PARA A INTEGRACAO DE SISTEMAS E BASES
DE DADOS EXISTENTES A PLATAFORMA DE CZRM, ser4 realizado por demanda apenas nos
meses em que se concluirem as respectivas Ordens de Servico e serd apurado por meio de Unidades
de Servico Técnico (UST).

7.2.18.3 - No contexto deste Anexo, a unidade de servigo técnico ¢ uma medida que procura
traduzir o grau de esforco demandado na execucao de determinada tarefa que acarretara na entrega
de produtos.

7.2.184 - No caso do dos SERVICOS DE PARAMETRIZACAO, ADEQUACAO E
AUTOMACAO DE SERVICOS DE ATENDIMENTO COM O USO DA PLATAFORMA DE
CZRM, o quantitativo de UST sera calculado por servigo a ser automatizado e depende
exclusivamente da complexidade do processo respectivo, sendo irrelevante para a formagdo de
precos a composicao ou o tempo efetivo de trabalho da equipe.

7.2.18.5 - Para o célculo do nivel de complexidade de um processo, deverdo ser considerados os
seguintes fatores:

a) Formularios/interface: telas para entrada de informagdes e arquivos, ou ainda interfaces de
sistema parametrizadas e/ou customizadas na Plataforma de CzRM e seus moddulos integrados,
compostas por um conjunto de campos com regras de valida¢do, que sao preenchidos pelos usuarios
do servico de atendimento, independentemente do niimero de campos, separadores e regras. Nao
serdo considerados novos formularios quando as mesmas telas sdo reexibidas para diferentes
usudrios dentro de um mesmo processo de determinado servigo.

b) Unidades: subdivisdes administrativas de um departamento, em nivel de pelo menos
departamento/diretoria. Devem ser consideradas as unidades que serdao efetivamente
consultadas/ouvidas para a realizagdo do trabalho, em estimativa feita pelo departamento
responsavel pelo servico;

c¢) Decisores: todo aquele que, no decorrer do processo, toma decisdo relacionada a continuidade ou
nao do processo, em determinada etapa;

d) Atividades do Processo: Atividades efetivamente notadas no padrao BPMN no manual do
processo a ser automatizado compreendendo os tipos Tarefa (task) e Sub-processo (subprocess);
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e) Interfaces de integracdo: operagdes realizadas, por meio da Plataforma de Integragdo, que
permitem a integracao do fluxo de automacgao do servigo publico com sistemas de informacao e/ou
base de dados ja existentes, com os quais o processo automatizado devera se integrar. Interfaces de
integracdo serdo contabilizadas apenas a primeira vez em que aparecer, independentemente da
quantidade de servigos que forem automatizados para um mesmo 6rgao ou entidade.

f) Migragdo de Dados: operacdes realizadas quando necessario a migracdo de dados de sistemas
legados que serdo descontinuados para a nova automacdo do servigo publico de acordo com a
quantidade de "Tabelas de Origem" e da quantidade de "Campos de Origem" do Banco de Dados
legado. As Tabelas e Campos serdo contabilizados apenas a primeira vez em que aparecer,
independentemente da quantidade de servigos que forem automatizados para um mesmo 6rgao ou
entidade.

7.2.18.6 - Cada um dos fatores devera ser pontuado conforme a tabela a seguir:

CPL/PMBV
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Fator Quantidade Pontuacao
la2 0,5
3a4 1
1. Formularios de entrada/interfaces
5a6 1,5
7a8 2,5
1 (a propria) 0,5
) ) 2a3 1
2. Unidades envolvidas 125 15
6a7 2,5
la2 0,5
) ) 3a4 1
3. Decisores envolvidos 546 5
7a8 2,5
las 0,5
o 6al0 1
4. Atividades do processo 1als 5
15a20 2,5
até 1 1
. 2a3 2
5. Interfaces de integragdo 425 3
6a7 4
las 1
) ) 6al0 2
6. Migragdo de Dados — “Tabelas de Origem” 1als 3
15al6 4

7.2.18.7 - No calculo da pontuacdo dos fatores, caso algum fator exceda a quantidade maxima
respectiva estabelecida na tabela, serd atribuido 0,5 (meio) ponto por unidade excedida,
independentemente do fator.

7.2.18.8 - As pontuagdes individuais dos fatores deverdo ser somadas para se obter a pontuacao
total referente ao servico que sera automatizado. Dessa forma, a pontuacao atribuida a cada servigo
podera variar de 3 (pontuacdo minima em todos os fatores, considerando nao haver integragdes e
migracdes de dados) a 24 (pontuagao méaxima em todos os fatores), excetuando-se o disposto no
paragrafo anterior.
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7.2.18.9 - Finalmente, para se chegar ao quantitativo de UST, basta multiplicar a pontuacdo obtida
por 50, ou seja:

1 PONTO =50 UST

7.2.18.10 - Quando a CONTRATADA for chamada para realizar ajustes no servigo (manutencdes
evolutivas e adaptativas) ja automatizados com o uso da ferramenta disponibilizada (que decorram,
por exemplo, como alteragdes no processo referente ao servigo ou ainda ajuste de interface), sera
calculada a pontuacdo referente aos fatores que sofrerdo ajustes e multiplicada por 25, ou seja:

1 PONTO =25 UST

Estimativa de USTA por ano:

ESTIMATIVA DE UST DE AUTOMACAO POR ANO ESTIMATIVA MAXIMA
PREVISAO DE SERVICOS IMPLEMENTADOS POR ANO (A) 65
ESTIMATIVA DE MEDIA DE PONTOS POR SERVICO (B) 4

ESTIMATIVA DE USTA POR SERVICO
(C = Qtde. pontos x 50 UST)

TOTAL ESTIMADO DE UST POR ANO (Ax ©O) 13.000

200

7.2.18.11 - Para servicos de SUPORTE TECNICO PARA A INTEGRACAO DE SISTEMAS, o
quantitativo de UST sera calculado por API de Integracdo em que serdo desenvolvidas operacdes
que dardo suporte a interfaces de integracao dos fluxos de automacao de servigos.

7.2.18.12 - Define-se que 1 (uma) API de Integragdo contempla e abstrai todos os componentes de
integragdo necessarios para que um fluxo de automagao de servigo de atendimento possa se integrar
com sistemas de informacao e bases de dados dos 6rgaos.

7.2.18.13 - Para cada API de Integracdo a ser implementada, serd devida a quantidade de 100 UST,
acrescida de 20 UST a cada nova operagao desenvolvida na API de Integragdo, limitado a 200 UST
de acréscimo por API de Integracao.

ESTIMATIVA DE UST DE INTEGRACAO POR ANO ESTIMATIVA MAXIMA
PREVISAO DE SERVICOS COM INTEGRACOES POR ANO (A) 14
ESTIMATIVA DE UST POR SERVICO (C = 100 USTA) 200
TOTAL ESTIMADO DE UST POR ANO (A x C) 2.800

7.2.18.14 - Serdo contabilizadas todas as APIs que forem necessarias para realizar a integragdo do
sistema ou base de dados com o servigo publico a ser automatizado.
7.2.18.15 - Portanto, os licitantes deverdo, em sua proposta, informar o valor em reais por UST,
conforme a Planilha de Formacgao de Pregos disponivel.
7.2.18.16 - O pagamento pelos SERVICOS DE TREINAMENTO sera realizado apenas nos meses
em que se concluirem as respectivas Ordens de Servigo e sera feito com base no numero de horas-
aula envolvido em cada treinamento.

ESTIMATIVA DE TREINAMENTO POR ANO ESTIMATIVA MAXIMA

TOTAL DE UST DE TREINAMENTO ESTIMADO 1.300

7.2.18.17 - Sendo assim, em sua proposta, os licitantes deverdo informar o valor em UST
equivalente a 1 hora aula, conforme a Planilha de Formagao de Pregos disponivel.

Rua Gal. Penha Brasil, 1011 — Palacio 9 de Julho — Anexo | — Sdo Francisco
e-mail: pregao.pmbv@gmail.com - Visite o nosso site: www.boavista.rr.gov.br



F

oy,
PREFEITURA MUNICIPAL DE BOA VISTA Ergf\E\IITILSJ'FI('R

COMISSAO PERMANENTE DE LICITACAO

R

7.2.18.18 - Nos pregos propostos para Usuario Prefeitura e UST, deverdo estar incluidos todos os
custos relativos ao cumprimento integral das obrigagdes contratuais e legais, tais como salarios,
obrigacdes trabalhistas e tributdrias, equipamentos, materiais de consumo e outros insumos, custos
com transporte e estadia, remuneragdo do capital, entre outros.

7.2.19 - PROVA DE CONCEITO DA SOLUCAO TECNOLOGICA

7.2.19.1 - A prova de conceito visa a aferi¢do da real capacidade da Solucao Tecnoldgica ofertada
pela licitante. Busca-se comprovar se a Solucdo Tecnologica de fato atende aos requisitos
funcionais constantes nas especificacdes do item 7.2.25 - Requisitos Técnicos e Funcionais.
7.2.19.2 - Para conduzir a prova de conceito, a CONTRATANTE designara uma equipe técnica, que
também podera auxiliar o pregoeiro em outras etapas do certame, como na resposta a eventuais
questionamentos e impugnac¢des ou na avaliagdo da documentagcdo constante da Qualificacdo
Técnica.

7.2.19.3 - A prova podera percorrer todos os requisitos funcionais e tecnoldgicos, ou parte deles,
caso a equipe técnica julgue que a execucdo de uns requisitos engloba (pressupde) o correto
funcionamento de outros. No caso de dispensa da avalia¢do de requisitos, a equipe técnica registrara
no Caderno de Prova a motivagao para a referida dispensa.

7.2.19.4 - Apds o aceite da documentagdo comprobatoria da habilitagdo (qualificagdo técnica e
juridica), a licitante deverad informar, no prazo de até¢ 10 (dez) dias corridos, contados a partir da
solicitacdo do pregoeiro, o endereco eletronico (URL) na Internet pelo qual a Solucao Tecnoldgica
serd acessada, assim como eventuais chaves de acesso (usuarios e senhas).

7.2.19.5 - Na mesma oportunidade, a licitante também informard a configuracdo do computador
(desktop) a ser disponibilizado pela Administragdo para realizacao da prova, restringindo-se a tipos
de navegadores (browsers) e da capacidade de hardware.

7.2.19.6 - A sessdo de prova de conceito ocorrera em data, local, horario e com duracdo a serem
informados oportunamente pelo pregoeiro e sera integralmente filmada.

7.2.19.7 - Para realizacdo da prova de conceito, até 4 (técnicos) representantes da licitante, com
perfil técnico, deverdo comparecer a sessao:

a) os representantes chegardo com 1 (uma) hora de antecedéncia ao horario estabelecido pelo
pregoeiro, para verificar se o computador (desktop) disponibilizado atende aos requisitos
informados, devendo assinar Termo de Conformidade atestando tal situagdo;

b) caso o computador ndo atenda aos requisitos, a situagdo serd analisada pela equipe técnica, que
opinard pelo ajuste/substituicdo do computador ou pelo reagendamento da sessdo; - serdo de
responsabilidade da licitante eventuais despesas referentes a deslocamento e estadia de seus
representantes.

7.2.19.8 - Iniciada a sessdo, os representantes da licitante deverdo efetuar todos os procedimentos
solicitados pela equipe técnica, respondendo a duvidas e questionamentos da equipe, a fim de se
apurar o atendimento da Solug@o Tecnoldgica aos requisitos funcionais.

7.2.19.9 - O Caderno de Prova a ser utilizado pela equipe técnica sera baseado na planilha de
REQUISITOS TECNICOS FUNCIONAIS. Ao lado de cada requisito, havera um campo onde a
equipe técnica informard o atendimento ou ndo ao requisito avaliado, podendo a equipe incluir
algum comentario que julgue pertinente no caso do ndo atendimento a determinado requisito.
7.2.19.10 - Ao final, o Caderno de Prova sera assinado pelos membros da equipe técnica e compora
a documentag¢do do certame, juntamente com a midia referente a filmagem da sessao.

7.2.19.11 - Caso a equipe técnica constate que a Solugdo Tecnolodgica ofertada nao atende a um ou
mais requisitos funcionais, a licitante sera desclassificada e eliminada do processo licitatdrio. A
licitante sera igualmente desclassificada caso ndo envie seus representes a sessdo ou ndo
disponibilize as informagdes requeridas para realizagdo da prova de conceito no prazo estipulado.
7.2.19.12 - No caso de desclassificacdo da licitante ofertante do melhor lance, o pregoeiro
convocara a proxima licitante detentora de proposta valida, obedecida a classificagdo na etapa de
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lances, sucessivamente, até que uma licitante cumpra os requisitos previstos neste Termo de
Referéncia e seja declarada vencedora.

7.2.19.13 - As demais licitantes, se assim desejarem, poderdo assistir & Prova de Conceito, desde
que solicitem ao pregoeiro com pelo menos 3 (trés) dias de antecedéncia da data marcada para
realizag¢ao da sessao.

7.2.20 - SERVICOS DE ENVIO DE MENSAGENS VIA SMS

7.2.20.1 - A plataforma ou servico de SMS a ser instalado pela CONTRATADA visa o
gerenciamento de mensagens curtas e devera ser modular, integrados a SGR, permitindo alta
escalabilidade e robustez assim como grande facilidade e rapidez nas customizac¢des € manutencdes
e devera possuir no minimo os componentes abaixo:

a) Segmentac¢do dos envios de SMS por usuario.

b) Agendamento e envio de lotes de mensagens, com diversos niveis de parametrizagao (variaveis
pré-definidas).

¢) Visualizagdo e tratamento das respostas as mensagens enviadas para o usuario.

d) Relatorios permitindo a visualizagdo de dados especificos de um determinado usuario, assim
como de seus servigos.

e) Verificag@o junto a operadora de telefonia do status de entrega de uma mensagem.

f) Gerenciar e manter uma base de dados historica com o log das mensagens processadas.

g) Interface Web para configuracdo/administragao do servico de SMS.

h) Todas as mensagens trafegadas deverdo ser gravadas em uma base de dados, formando um log.
7.2.20.2 - Este log contém informagdes essenciais para obtencdo de relatérios para permitir a
avaliacdo constante dos resultados dos aplicativos e acdes efetuadas, integrados com a plataforma
de CzRM, de modo a registrar os eventos de atendimento realizados através dessa funcionalidade.
7.2.21 - TRANSFERENCIA E DIREITO DE PROPRIEDADE INTELECTUAL

7.2.21.1 - Ao final do prazo de contrato, os produtos e documentos gerados e/ou personalizados pela
CONTRATADA, durante o periodo de execucao do contrato, serdo transferidos para propriedade da
CONTRATANTE.

7.2.22 - SISTEMA DE AVALIACAO DO DESEMPENHO

7.2.22.1 - O presente item tem como objetivo descrever o Sistema de Desempenho da SGR e os
Indicadores de Desempenho que o compdem.

7.2.22.2 - A avaliagdo do desempenho da CONTRATADA seré realizada por meio da apuracao,
calculo e aplicagdao dos Fatores de Desempenho, formados por Indicadores de Desempenho,
representativos da qualidade entregue pela CONTRATADA na prestag@o de seus servicos.

7.2.22.3 - O Sistema de FDT = 40%+ ID + 60% + IE DesenEpenho se:'ré formado pelo Fator
de  Desempenho  da Solugdo Tecnoldgica:

7.2.22.3.1 - Fator de Desempenho da Solugdo Tecnologica (FDT)

7.2.22.3.2 - O Fator de Desempenho da Solucdo Tecnolodgica sera calculado férmula abaixo:

Sendo:

a) Indicador de Disponibilidade (ID): Avalia a disponibilidade da Solugdo Tecnologica da SGR;

b) Indicador de Efetividade (IE): Avalia o cumprimento dos prazos pela CONTRATADA para
resposta e conclusao das Demandas Corretivas.

7.2.22.4 - Indicador de disponibilidade (ID)

Indicador de Disponibilidade (ID)

Medir a disponibilidade da infraestrutura dos Data Centers dos sistemas implantados pelal
CONTRATADA.

Objetivo
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ID = 40% * IDgge + 25% * IDpgyear + 25% * IDapjicarivo Mover + 10% * IDpg;

Onde:
D (Valor Apurads,, — Minima)
m (Meta — Minimo)
e
Férmula (Volume de horas disponivel)
Valor Apurado = - -
(Volume de horas programado para estar disponivel)
. Volume de horas disponivel = Numero de horas em que a infraestrutura do Data Center da|
aplicagdo esteve disponivel para utilizagdo dos Profissionais e dos Solicitantes;
. Volume de horas programado para estar disponivel = Numero de horas em que a
infraestrutura do Data Center da aplicagdo deveria estar disponivel para utilizacdo dos|
Profissionais e dos Solicitantes, conforme planejamento realizado entre as partes.
*  Meta = valor definido como meta
. Minimo = valor definido como minimo
Periodicidade | Mensal
Faixa de 0% (zero) a 100% (cem)
Valores calculados inferiores a 0% serdo considerados 0% e valores calculados superiores a 100%
Percentual ~ .
serdo considerados 100%.
Meta 98,5% do nivel de servigo
Minimo 96% do nivel de servigo

7.2.22.5 - Indicador de efetividade (IE)

Indicador de Efetividade (IE)

Medir o cumprimento dos prazos pela CONTRATADA para resposta e conclusdo das Demandas

Objetivo .
Corretivas.
IE =34% IR+ 33% «IRE + 33% = IP
Onde:

Formula

. IR = Sub-Indicador de Resposta
. IRE = Sub-Indicador de Resolutividade
. [P = Sub-Indicador de Planejamento

7.2.22.6 - Sub-Indicador de resposta (IR)

Indicador de Resposta (IR)

Objetivo Medir o cumprimento das metas estabelecidas de tempo de resposta para os Incidentes de acordo
com o nivel de severidade definido.
Entende-se por tempo de resposta o tempo util (ou seja, dentro dos respectivos horarios de
atendimento) decorrido entre o momento do acionamento da CONTRATADA pela
CONTRATANTE através do registro do Incidente na ferramenta da Central de Suporte, até o
momento no qual a CONTRATADA inicia o respectivo atendimento.

Foérmula IR = (Volume de Incidentes Severidade 1*F1 + Volume de Incidentes Severidade

2*F2 + Volume de Incidentes Severidade 3*F3 + Volume de Incidentes
Severidade 4*F4)/Volume total de Incidentes

Onde:

F1= Sub-Indicador de Resposta para Severidade 1: Considerando como valor minimo a ocorréncia
de 2% do Volume total de Incidentes, classificados como Severidade 1, considerando a Tabela -
Niveis de Severidade.
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F2 = Sub-Indicador de Resposta para Severidade 2: Considerando como valor minimo a ocorréncia
de 10% do Volume total de Incidentes, classificados como Severidade 2, considerando a Tabela -
Niveis de Severidade.

F3= Sub-Indicador de Resposta para Severidade 3, Considerando como valor minimo a ocorréncia
de 28% do Volume total de Incidentes, classificados com Severidade 3, considerando a Tabela -
Niveis de Severidade.

F4 = Sub-Indicador de Resposta para Severidade 4, Considerando como valor minimo a ocorréncia
de 60% do Volume total de Incidentes, classificados como Severidade 4, considerando a Tabela -
Niveis de Severidade.

Onde:
_ (Valor Apurada)

Fn =
g (Meta)

®  Valor Apurado = Numero total de Incidentes severidade n ao qual se foi dada uma resposta
dentro das metas pré-estabelecidas de tempo de resposta, considerando a Tabela - Distribuigéo
dos Incidentes;

* Meta = = [Total de Incidentes registrados no més * % distribui¢do dos Incidentes
severidade n * % estabelecidos como meta do nivel de servi¢o]
Periodicidade | Mensal
Faixa de 0% (zero) a 100% (cem)
Percentual Valores calculados inferiores a 0% serdo considerados 0% e valores calculados superiores a 100%
serdo considerados 100%.
Meta 70% do nivel de servigo

7.2.22.6.1 - O Sub-Indicador de Resposta ¢ baseado em 4 (quatro) niveis de severidade
considerados conforme Tabela - Niveis de Severidade, abaixo:

a) Tabela - Niveis de Severidade

Nivel

Defini¢oes de Severidade

Severidade
1-
Emergéncia

Perda completa de Fungdo de Negdcios ou aplicativo. Nao ha solugdes temporarias

(workaround ou Contingéncia). Inclui itens que fazem com que os Profissionais e Solicitantes
fiquem completamente impossibilitados de desenvolver fungdes ou atividades principais do
negocio. Nesta condi¢do de “Sistema de Gestdo Integrado Inoperante”, os Profissionais e
Solicitantes ndo podem usar o sistema ou suas fungdes principais e uma Contingéncia confiavel nédo
¢ conhecida.

Severidade
2 —Alta

Perda parcial de Funcdo Critica de Negocios ja em producdo e/ou degradacdo significativa da
habilidade de fornecimento de servigos a CONTRATANTE. Problemas em qualquer aplicativo
importante para os negocios ou operacgdes da

CONTRATANTE, que podem tornar o aplicativo inutilizavel ou indisponivel; existe uma solucgéo
temporaria funcional.

Problemas para os quais existe uma solu¢do temporaria que requer esforgos amplos. O problema
pode ser resolvido quando a solugdo temporaria estiver em vigor e reaberto como Severidade 3 ou 4.

Severidade
3 — Média

Degradacdo ou perda de Fungdes ndo Criticas de Negdcios ja em producdo. Os Profissionais e
Solicitantes podem continuar a operar com resultados adequados no desempenho da funcdo
necessaria (ainda que o processo ou formato possa ser inferiores ao desejado).

Problemas que degradam a funcionalidade do sistema ou desempenho do negdcio; no entanto, as
principais fungdes do aplicativo ainda funcionam.

Problemas que afetam um tnico Profissional ou Solicitante - impedindo a conclusdo de uma tarefa
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critica, mas existe uma solu¢do temporaria razoavel.

Severidade
4 — Baixa

Degradagio ou perda de funcionalidade no Ambiente de Producdo que afeta individuos ou pequenos
grupos, impacto minimo, impedindo a conclusdo de tarefas ndo criticas, mas sem afetar outros
aspectos da estag@o de trabalho dos Profissionais ou Solicitantes.

Problemas que ndo degradam a funcionalidade do sistema (problemas toleraveis ou adidveis); as
principais fung¢des do aplicativo continuam funcionando. Qualquer tipo de solicitagdo da
CONTRATANTE (incluindo solicitagdes de informagdes, treinamento) que ndo se relacionem a um

CPL/PMBV

P 006776

problema, solicitagdes ad hoc.

b) Tabela - Distribui¢cdo dos Incidentes

Sub-Indicador relacionado Tempo de Resposta Inicial | Distribuicido dos Incidentes
1. Indicador de Tempo de Resposta — Severidade 1 1 hora corrida 2%

2. Indicador de Tempo de Resposta — Severidade 2 8 horas uteis 10%

3. Indicador de Tempo de Resposta — Severidade 3 32 horas tteis 28%

4. Indicador de Tempo de Resposta — Severidade 4 64 horas tteis 60%

7.2.22.6.2 - As horas uteis serao calculadas com base no horario de atendimento da

CONTRATADA, das 9:00h as 18:00h de segunda a sexta-feira.

7.2.22.7 - Sub-Indicador de resolutividade (IRE)

Sub-Indicador de Resolutividade (IRE)

Medir o cumprimento das metas estabelecidas de tempo de resolug@o para os Incidentes de cada
severidade.
Entende-se por tempo de resolucdo o tempo util (ou seja, dentro dos respectivos horarios de

Objetivo atendimento) decorrido entre o momento do acionamento da CONTRATADA pela
CONTRATANTE, até o momento no qual a CONTRATADA
prové uma forma de resolug@o do respectivo Incidente, definitiva ou paliativa, automatizada ou
manual.

Férmula IRE= (Volume de Incidentes Severidade 1*F1 + Volume de Incidentes Severidade

2*F2 + Volume de Incidentes Severidade 3*F3 + Volume de Incidentes Severidade 4*F4) /
Volume Total de Incidentes

Onde:

F1= Indicador de Resolutividade para Severidade 1: Considerando como valor minimo a
ocorréncia de 2% do Volume total de Incidentes, classificados como Severidade 1, considerando a
Tabela — Niveis de Severidade.

F2 = Indicador de Resolutividade para Severidade 2: Considerando como valor minimo a
ocorréncia de 10% do Volume total de Incidentes, classificados como Severidade 2, considerando
a Tabela — Niveis de Severidade.

F3= Indicador de Resolutividade para Severidade 3, Considerando como valor minimo a
ocorréncia de 28% do Volume total de Incidentes, classificados com Severidade 3, considerando a
Tabela — Niveis de Severidade.

F4 = Indicador de Resolutividade para Severidade 4, Considerando como valor minimo a
ocorréncia de 60% do Volume total de Incidentes, classificados como Severidade 4, considerando
a Tabela — Niveis de Severidade.

Onde:

_ (Valor Apurado)
n= {(Meta)
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*  “Valor Apurado = Numero total de Incidentes severidade n resolvidos dentro das metas
pré-estabelecidas de tempo de resolugdo, considerando a Tabela — Tempo de Resolugéo;
* Meta == [Total de Incidentes registrados no més * % distribui¢ao dos

Incidentes severidade n * % estabelecidos como meta do nivel de servigo] ”

Periodicidade Mensal
Faixa de 0% (zero) a 100% (cem)
Valores calculados inferiores a 0% serdo considerados 0% e valores calculados superiores a 100%
Percentual ~ .
serdo considerados 100%.
Meta 70% do nivel de servico

7.2.22.7.1 - O Sub-Indicador de Resolutividade ¢ baseado em 4 (quatro) niveis de severidade,
conforme Tabela — Tempo de Resolugao, abaixo.

7.2.21.7.2 - O prazo de resolucdo inicia-se quando os Incidentes sdo registrados na Central de
Suporte da CONTRATADA, o que ocorre apds encaminhamento da CONTRATANTE, permitindo
que a necessidade e redundancia dos Chamados abertos sejam filtrados. O prazo de resolugdo ¢
encerrado quando o Incidente registrado € resolvido pela CONTRATADA.

a) Tabela — Tempo de Resolucdo

Indicador Tempo de Resoluciao Inicial Distribuicdo dos Chamados
1. Indicador de Tempo de .

Resolugdo — Severidade 1 4 horas corridas 2%

2. Indicador de Tempo de .

Resolugdo — Severidade 2 40 horas Uteis 10%

3. Indicador de Tempo de .

Resolugdo — Severidade 3 80 horas uteis 28%

4. Indicador de Tempo de Resolvidas dentro do tempo 60°

Resolugdo — Severidade 4 acordado com o cliente /o

7.2.22.7.3 - As horas Tuteis serdo calculadas com base no horario de atendimento da
CONTRATADA, das 9:00h as 18:00h de segunda a sexta-feira.

7.2.22.8 - Sub-Indicador de planejamento (IP)

Sub-Indicador de Planejamento (IP)

Objetivo Medir o percentual de Demandas Evolutivas que foram concluidos dentro do
cronograma.
Formula
(Valor Apurado)
(Meta)

*  Valor Apurado = Numero de demandas concluidas dentro, ou antes, do prazo.
*  Meta = Valor definido como meta (nivel de servigo) = [Total de demandas
dentro de um més * % do nivel de servigo]

Periodicidade Mensal

Faixa de Percentual 0% (zero) a 100% (cem)
Valores calculados inferiores a 0% serdo considerados 0% e valores calculados
superiores a 100% serdo considerados 100%.

Meta 70%

7.2.23 - METODOLOGIA DE AVALIACAO

7.2.23.1 - Prazos de medic¢do e apuracao

7.2.23.1.1 - A CONTRATADA deve elaborar, mensalmente, o Relatorio de Desempenho, que sera
analisado pelo Comité de Operagdo. Neste relatorio deverd constar o calculo de todos os
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Indicadores de Desempenho especificados neste item. Trimestralmente, devera ser elaborado um
Relatorio de Desempenho com os resultados dos Fatores de Desempenhos utilizados para
determinagdo do valor final de pagamento mensal, conforme definido no Item 7.2.24 - Mecanismo
de Pagamento.

7.2.23.1.2 - O calculo dos Indicadores e Fatores de Desempenho que compdem o Sistema de
Desempenho sera feito mensalmente, em conformidade com os requerimentos minimos de apuragao
de cada indicador, conforme apresentado neste item.

7.2.23.1.3 - Os Fatores de Desempenho terdo incidéncia trimestral sobre o calculo dos pagamentos a
CONTRATADA. O resultado dos Fatores de Desempenho que serd aplicado ao calculo de
pagamentos durante os trés meses de um trimestre serd o referente a média aritmética dos valores
calculados para os trés meses do trimestre anterior ao més da prestacao dos Servigos. Por exemplo,
durante o quarto, quinto e sexto més, a partir do fim do Periodo de Comissionamento, sera aplicada
aos pagamentos a média dos valores calculados para o primeiro, segundo e terceiro més a partir da
mesma data.

7.2.23.1.4 - O Periodo de Comissionamento consiste em uma fase de adequacdo dos Servigos de
Operacdo, Suporte ¢ Manutencdo, na qual sdo realizados testes e verificados os requisitos
necessarios para o inicio da sua prestacdo, e sempre que forem realizadas atualizagcdes em quaisquer
dos itens referentes a Solugcdo Tecnologica da SGR ou a Infraestrutura Tecnologica da SGR, e
durante a qual os Indicadores de Desempenho ndo impactardo na apuragdo dos valores de
pagamento mensal, conforme descrito no Item 7.2.24. Mecanismo de Pagamento. Esse periodo
consistira, inicialmente, nos 3 (trés) meses apds a Entrada em Produ¢@o completa da Entrega 2 dos
Servigos de Implantacdo, descrita no item 7.2.10 - Especificacdes dos Servicos de Implantagdo. A
partir do quarto més ap6s a Entrada em Produgdo completa da Entrega 2 dos Servicos de
Implantagdo os Fatores de Desempenho serdo mensurados normalmente e seu impacto sera refletido
no trimestre subsequente, podendo entdo impactar no valor do pagamento 8 CONTRATADA.
7.2.23.2 - Metodologia de célculo

7.2.23.2.1 -Todos os calculos apresentados neste Anexo deverdo ser realizados considerando-se
apenas duas casas decimais, devendo-se seguir a seguinte regra de arredondamento:

a) Se o algarismo da terceira casa decimal for menor que 5, o algarismo da segunda casa decimal
nao se modifica. Exemplo: 0,642 = 0,64.

b) Se o algarismo da terceira casa decimal for maior ou igual a 5, incrementa-se em uma unidade o
algarismo da segunda casa decimal. Exemplo: 0,647 = 0,65.

¢) O mesmo ¢ valido para os casos em que o célculo resultar em um algarismo com mais de trés
casas decimais. As operagdes apresentadas acima deverdo ser aplicadas progressivamente até se
atingir a 2* casa decimal no resultado, apenas.

7.2.23.3 - Entrega e avaliacdo dos resultados

7.2.23.3.1 - Os Relatorios de Desempenho com os resultados dos Indicadores de Desempenho
deverdo ser entregues mensalmente 8 CONTRATADA. A forma de apresentacao do Relatorio de
Desempenho podera ser modificada ao longo do Contrato por solicitagdio da CONTRATANTE com
0 objetivo de tornar a apuracao dos resultados mais clara e precisa.

7.2.23.3.2 - O Comité de Operagdo analisard as informacdes apresentadas por ambas as partes,
CONTRATADA ¢ CONTRATANTE, de forma a promover as diligéncias necessarias a elaboracao
de um parecer final sobre o real desempenho apresentado pela CONTRATADA e apurado no
periodo de referéncia. Para diligéncia das informagdes, o Comité de Operacao podera se utilizar:

a) Da analise da documentagdo produzida e apresentada pela CONTRATADA;

b) Da anélise de informagdes prestadas pela CONTRATANTE;

¢) De inspecdes amostrais para verificagdo dos critérios de qualidade e disponibilidade.

7.2.24 - MECANISMO DE PAGAMENTO
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7.2.24.1 - O presente item tem como objetivo descrever o Mecanismo de Pagamento a ser efetuado
pela CONTRATANTE referente a prestagao dos Servigos realizados pela CONTRATADA.

7.2.24.2 - Componentes do mecanismo de pagamento

7.2.24.2.1 - Valor do Pagamento Mensal (VPM):

a) O pagamento a CONTRATADA serd feito mensalmente ao longo do periodo de vigéncia do
Contrato.

b) O Valor do Pagamento Mensal (VPM) a CONTRATADA sera calculado através da formula a
seguir:

VPM = VDS + VI

Onde:

VPM: Valor do Pagamento Mensal

VDS: Valor Referente aos Servicos de Disponibilizacao e Suporte de CzZRM - SGR

VI: Valor Referente aos Servigos de Implantacdo de CzZRM - SGR;

¢) O calculo de cada componente do Valor de Pagamento Mensal se dara conforme descritos nos
itens abaixo.

* Valor Referente aos Servigos de Disponibilizacdo e Suporte de CzZRM — SGR (VDS)

d) O Valor Referente aos Servigos de Disponibilizagdo e Suporte de CzZRM — SGR (VDS) sera
calculado através da seguinte formula:

VDS = (VUPW + VUPTC) * (85% + 15% *FDT)

Onde:

VUPW: Valor obtido da quantidade de Usuarios Prefeitura Web efetivamente ativos no mes.
VUPTC: Valor obtido da quantidade de Usuarios Prefeitura — Tablet Conectado efetivamente ativos
no mes.

FDT: resultado do Fator de Desempenho da Solucao Tecnologica referente ao trimestre anterior ao
més de referéncia, conforme definido no Item 7.2.23 - Sistema de Avaliacdo de Desempenho.

* Valor Referente aos Servigos de Implantagdo de CzZRM - SGR (VI)

e) O Valor Referente aos Servicos de Implantagdo (VI) seré calculado através da seguinte formula:

VI = (VUSTA+VUSTI + VUSTT)

Onde:

VUSTA: Valor obtido das Unidades de Servigo Técnico (UST) de Automacdo efetivamente
implantadas no mes.

VUSTI: Valor obtido das Unidades de Servico Técnico (UST) de Integracdo efetivamente
implantadas no mes.

VUSTT: Valor obtido das Unidades de Servico Técnico (UST) de Treinamento efetivamente
executadas no més.

7.2.25 - REQUERIMENTOS TECNICOS E FUNCIONAIS DA SOLUCAO DE GESTAO DE
RELACIONAMENTO - SGR

7.2.25.1 - O presente item apresenta todos os requisitos técnicos e funcionais que deverdo ser
oferecidos pela CONTRATADA para compor os sistemas da SGR.

7.2.25.2 - Os requerimentos técnicos e funcionais, assim como a disposi¢ao sobre sua necessidade
de disponibilizacdo, sdo detalhados abaixo.

| 1.1 Plataforma CzZRM
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1.1.1. Requerimentos Gerais

Item

Subgrupo

Entrega

Requerimento

1 -
Técnicas

Caracteristica

Dever4 estar baseado numa tecnologia 100% WEB para todas
as funcdes, utilizagdes e gerenciamento da ferramenta, sem
que exista a necessidade de instalagdo de nenhum arquivo ou
modulo nas estagdes que ndo seja o Browser;

1 -
Técnicas

Caracteristica

A soluc¢do ofertada deve possuir todos os modulos fornecidos
por uma mesma FABRICANTE, com o intuito de preservar a
governanca da solugdo integrada e atingimento dos objetivos
estabelecidos na sua contratacao;

2 - Aberturas
Chamados

de

Cada demanda aberta deve ser controlada através de um
codigo de protocolo, o qual deve ser gerado automaticamente
no formato ano-cédigo de atendimento, vinculando as
manifestagdes ao protocolo.

2 - Aberturas
Chamados

de

Permitir a criagdo de Chamados vinculados a solicitagdes ja
registradas.

2 - Aberturas
Chamados

de

Possuir a capacidade de identificar automaticamente a
equivaléncia de Chamados referentes a um mesmo problema,
através de tipo, enderego, numero e raio de
georeferenciamento, fazendo que solicitagdes diferentes, cada
uma delas com seu respectivo protocolo, possibilitando que
sejam tratadas através de somente um Chamados para
execugdo do orgdo responsavel. Também devera ser possivel
assinalar equivaléncia de Chamados de forma manual,
quando necessario. Para auxiliar o usudrio nesta atividade, o
SISTEMA MULTICANAL devera apresentar opcdes de
pesquisa na base de dados que permitam a identifica¢do dos
casos potencialmente equivalentes.

O o6rgdo executor devera ter visibilidade dos protocolos
"equivalentes", de forma a permitir maior entendimento do
servico a ser prestado. Neste caso, todas as solicitagdes
associadas a um Chamados devem receber os tratamentos
dados a demanda principal automaticamente.

2 - Aberturas
Chamados

de

Devera ser construida uma base de conhecimento acessivel
pelos Agentes em seus respectivos front-ends de atendimento
e pelos cidadaos via Portal de Internet.

2 - Aberturas
Chamados

de

Suportar a integracdo entre os diversos canais de
relacionamento (Presencial, Portal de Internet e Aplicativo
Movel), mantendo toda a informagdo de relacionamento
numa sé base consolidada e proporcionando uma visao unica
do cidaddo. Ou seja, todos os Canais de Atendimento devem
consultar e atualizar a mesma base de dados com o cadastro
do cidaddao e o historico de suas interagdes com a
CONTRATANTE.

3 .
Usuarios

Gestao

de

Possuir recursos de autenticacdo e controle de acesso que
permitam que os usuarios acessem apenas a informagdo que
estd disponivel para o seu perfil previamente cadastrado,
mantendo-se os recursos de Single Sign-On em todo o
SISTEMA MULTICANAL.

3 .
Usuarios

Gestdo

de

Permitir que usudrios s6 tenham acesso as funcionalidades da
solugdo apds sua devida autenticagdo. A excegdo a isto ¢ o
caso onde um cidaddo acessa o Portal de Internet de forma
anonima e, quando quer fazer uma transacdo especifica, se
autentica com usuario e senha e passa a navegar no Portal de
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forma autenticada.

10

3 - QGestdo
Usuarios

de

Possuir funcionalidades para gestdo do cadastro dos usuarios
(incluir, alterar, excluir e consultar dados de usuarios),
mantendo pelo menos os seguintes atributos:

- Identificador tnico do usuario (login);

- Dados pessoais (nome completo e e-mail);

- Unidade Organizacional, entidade ou Orgdo ao qual esta
vinculado.

11

3 - QGestao
Usuarios

de

Possuir funcionalidade que permita, a usuarios autorizados,
conceder e revogar permissdes de acesso ou realizar o
bloqueio da conta de um usuario. Tais alteragdes deverdo ser
refletidas no SISTEMA MULTICANAL assim que o usuario
se logar novamente.

12

3 - QGestao
Usuarios

de

Possuir funcionalidade para definigdo de perfis de usuério,
permitindo a atribuigdo de permissdes de acesso por perfil,
garantindo que alteragdes feitas nas permissdes de acesso de
um perfil sejam automaticamente refletidas nos usuarios a ele
vinculados. As funcionalidades de configuracio e
parametrizacdo deverdo ser permitidas somente para
determinados perfis.

13

3 - QGestao
Usuarios

de

Possuir funcionalidade que permita a criagdo e a gestdo
(consulta, alteracdo, exclusdo) de grupos de usuarios, sendo
possivel que um usudrio pertenca a mais de um grupo.

14

3 - QGestao
Usuarios

de

Possuir funcionalidade que permitam a criagdo e
configuracdo de dominios de administragdo, possibilitando
que as funcdes de administracdo de usudrios, grupos de
usuarios, perfis de usuarios ¢ permissdes de acesso sejam
delegadas a diferentes usuarios por dominio, com diferentes
niveis de acesso.

15

3 - QGestao
Usuarios

de

Possuir um repositorio unico de dados de usuarios, perfis e
grupos de usuarios, sendo esse repositorio compartilhado por
todos os componentes e funcionalidades da solugéo.

16

3 - QGestao
Usuarios

de

Manter o histérico dos usudrios e atendimento, registrando as
alteragdes realizadas sobre cada um ao longo do tempo ¢
provendo funcionalidades de consulta a essas informagoes.

17

3 - QGestdo
Usuarios

de

Possibilitar a consulta, por usudrios autorizados, aos dados
detalhados de um processo

(tanto para processos ja concluidos quanto processos que
ainda estejam em execugao).

18

3 - QGestao
Usuarios

de

Possuir o conceito de equipe. Esta equipe ¢ formada pelas
pessoas envolvidas na resolu¢do da demanda, as quais podem
pertencer a qualquer 6rgdo da CONTRATANTE. Todos os
servidores da equipe da demanda devem ter visibilidade
sobre os dados da mesma, para que possam cooperar na sua
resolucdo. Este conceito deve permitir, a partir de
parametrizacdo, que servidores que ndo possuem atividades
componentes dos fluxos possam visualizar todas as
informagodes referentes a demanda da qual ele compde a
equipe de resolucio.

19

4 - Configuragdes das

Regras de Negocio

O cadastro de tipos de demandas deve ser parametrizavel de
modo a permitir a defini¢do de diversas categorizagdes ¢
classificagdes (ex.: area, tema, tipo, subtipo, grupo, subgrupo,
publico-alvo), com o objetivo de estruturar de forma logica e
taxonomica as interfaces, no momento da captacdo das
demandas.
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20

4 - Configuragdes das
Regras de Negocio

Permitir o cadastramento, alteragdo e manuteng¢do de campos
de preenchimento obrigatdrio para serem utilizados durante o
tratamento das solicitagdes, incluindo campos obrigatorios
para abertura dos Chamados e '"respostas-padrdo” para
determinados tratamentos as solicitacdes. Esses campos
deverdo ter suas regras de preenchimento parametrizaveis.

21

4 - Configuracdes das
Regras de Negocio

Permitir o cadastramento, a alteragdo ¢ a manutengdo da
estrutura organizacional da CONTRATANTE responsavel
pelo atendimento ao cidadao, lotagdo dos servidores "6rgaos"
pertencentes a cada unidade organizacional.

22

4 - Configuragdes das
Regras de Negocio

Permitir o cadastramento, alteragio e manutengdo dos
assuntos (servigos) de competéncia da CONTRATANTE,
juntamente com suas respectivas subdivisdes, permitindo
consultas através de palavra-chave.

23

4 - Configuragdes das
Regras de Negocio

O SISTEMA MULTICANAL deve permitir o envio de
“alertas” por notificagdo na caixa de entrada do proprio
sistema, mensagem via e-mail e SMS de acordo com critérios
previamente cadastrados no workflow. Tais alertas poderao
ser enviados para usuarios do proprio sistema ou solicitantes.
Entre os alertas previstos deve estar incluido o escalamento
da demanda para outras areas ex: envio para aprovagio.

24

4 - Configuragdes das
Regras de Negocio

A aplicagdo deve possuir nativamente o conceito de
"localizagdo", que inclui atributos como longitude e latitude
para definir um local, endereco ou ponto de interesse, os
quais devem nativamente poder ser utilizados para determinar

onde aconteceu a ocorréncia.

25

4 - Configuragdes das
Regras de Negocio

Restringir o resultado das pesquisas aos objetos aos quais o
usuario tem acesso, obedecendo as permissdes de acesso
definidas em um componente de gestdo de usuarios.

26

4 - Configuragdes das
Regras de Negocio

O SISTEMA MULTICANAL deve registrar todas as
alteracdes em um tramite, armazenando os valores antigos, os
valores novos, a data e a hora da alterag¢do, além do usuéario
responsavel pela mesma.

27

4 - Configuragdes das
Regras de Negocio

O SISTEMA MULTICANAL deve possuir controle de
calendario para gestdo de prazos que permita a vinculagéo,
por tipo de demanda, a regras especificas de contagem de
tempo, como por exemplo a op¢do por dias tteis ou corridos
e a defini¢@o de horarios de funcionamento por unidade.

28

4 - Configuragdes das
Regras de Negocio

Deve ser nativamente possivel definir, os status das
solicitagdes, qual é o conjunto descrito de valores que aquele
campo pode assumir (por exemplo: “aberto”, “fechado”,
“pendente” e “cancelado”) e sua visualizagdo deve ser
realizada por 6rgdo que pode utilizar o status.

29

4 - Configuragdes das
Regras de Negocio

Para um status da aplicagdo (conforme descrito acima), deve
ser nativamente possivel especificar quais sdo as transi¢des
possiveis. (por exemplo: se o status pode ser mostrado no
portal ou apenas internamente sem a necessidade de
programacao)

30

4 - Configuragdes das
Regras de Negocio

Para um status da aplicagdo (conforme descrito acima), deve
ser nativamente possivel especificar quem tem permissdo
para fazer uma determinada transicdo. Exemplo: o campo
“Status” de uma demanda pode ir de “pendente” para
“cancelado” apenas se o0 usudrio tiver o grupo com permissao
para tal transacdo.
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31

4 - Configuragdes das
Regras de Negocio

Para um status da aplicagdo (conforme descrito acima), deve
ser nativamente possivel especificar condigdes adicionais que
podem ser utilizadas como pardmetros para de entrada em um
workflow. Exemplo: a transicdo de “aberto” para “pendente”
do campo ”Status” pode ser tomada uma acao nas etapas do
workflow.

32

4 - Configuragdes das
Regras de Negocio

A solugdo deve possuir funcionalidades nativas para
valida¢do de enderecos, ou seja, determinar se um enderego
fornecido € correto ou se deve ser alterado. Inclui capacidade
de comparar o endereco fornecido com uma base de
referéncia (tal como a base dos Correios ou base oficial de
logradouros da CONTRATANTE).

33

4 - Configuragdes das
Regras de Negocio

A solucao deve possuir funcionalidades nativas para analise
(parsing) e padronizagdo dos dados, ou seja, capacidade de
entender o padrdo dos dados e coloca-los num formato
padronizado. Ex.: "A." = "Av." = "Avenida"; "02155551234"
="(21) 55551234".

34

4 - Configuragdes das
Regras de Negocio

Deve ser possivel executar busca textual por palavras chave
nos campos das entidades relevantes da aplicacdo (exemplo:
descricdo da solugdo para um problema na base de
conhecimento). A busca deve poder ser efetuada
simultaneamente nas varias entidades da aplicagdo e nos
objetos externos. O resultado deve ser apresentado numa
interface semelhante aos principais mecanismos de busca do
mercado. Para as buscas realizadas na base de conhecimento
deve ser possivel filtra-las, além das palavras chave, por
nome do servio, por nome e sigla do Orgio/unidade
responsavel pelo servigo, por tema, por grupo e por subgrupo
de servicos. O mecanismo de busca devera permitir a
pesquisa booleana (na qual ha utilizagdo de conectores “e”,
“ou” e “ndo”) e refinamento de uma pesquisa ja realizada,
através da aplicagdo de filtros sobre o conjunto de campos e
resultados apresentados na pesquisa anterior.

35

4 - Configuragdes das
Regras de Negocio

Permitir o registro da informagdo de conformidade ou ndo
conformidade do Chamado, a ser preenchida apos vistorias.
Essa informacdo devera ficar armazenada em seu banco de
dados.

36

4 - Configuragdes das
Regras de Negocio

Permitir que um usudrio autorizado realize a atribuigdo de
niveis de prioridade para cada demanda, facilitando o
ordenamento da realiza¢do das atividades na proxima etapa
do fluxo de atendimento.

37

4 - Configuragdes das
Regras de Negocio

Permitir anexagdo de documentos a um processo/ Chamado,
no momento de inicia-lo e durante a execugdo de suas tarefas.

38

5 - Relatorios

O SISTEMA MULTICANAL deve conter um conjunto de
funcionalidades capaz de transformar os dados acumulados
em instrumentos de tomada de decisdo (relatdrios). A solucao
deverd disponibilizar o conjunto de relatérios que possui pré-
configurados. Estes deverdo ser providos como parte da
solu¢do de BI.

39

5 - Relatorios

O SISTEMA MULTICANAL deve possuir um conjunto de
telas que disponibilizem aos gestores operacionais e
responsaveis pelo atendimento dos Chamados informacgdes
que suportem seu trabalho. Essas funcionalidades deverdo ser
fornecidas como parte da solucdo de BI descrita no item 1.5.
Espera-se que pelo menos os indicadores relacionados a
seguir estejam contemplados:
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- Quantidade de Chamados abertos;

- Quantidade de Chamados fechados;

- Tipos de demandas por demografia do cidaddo;

- Duragdo das demandas - quebra pela duragdo dos status;

- Atividades a vencer nos proximos X dias, onde “X” é um
valor parametrizavel;

- Atividades atrasadas por tipo de demanda;

- Satisfagdo do cidaddo com os servigos do 6rgio;

- Chamados que aguardam tratamento;

Quando aplicével, os relatorios deverdo ser apresentados de
forma a agrupar e possibilitar o filtro das informagdes por
caracteristicas, incluindo: tempo (data inicial e data final)
categoria, assunto, tipo e status

40

5 - Relatorios

O modulo de relatérios de gestdo de Chamados deverd
permitir que o usuario tenha acesso a indicadores
" n 1 4 M :

dashboard" (dentre os disponiveis no sistema).

41

5 - Relatorios

Devem existir relatorios que evidenciem as violagdes de nivel
de servico, bem como as demandas e as unidades e/ou
servidores associados a elas.

42

5 - Relatorios

O SISTEMA MULTICANAL deve possuir um moédulo que
permita a criagdo de relatdrios para um grupo especifico de
usudrios (administradores) a fim de possibilitar a visualizagao
das informagdes relevantes sobre as parametrizagdes do
sistema, incluindo:

- Relag@o de usuarios cadastrados;

- Relagdo de usudrios ativos;

- Relag@o de servigos cadastrados;

- Relag@o de unidades organizacionais cadastradas (6rgdos).

43

6 - Workflow

Possuir um motor de workflow, onde seja possivel especificar
os passos de um processo, que serdo monitorados, disparando
acdes quando certas condicdes forem atingidas. Apds a
conclusio de uma etapa a solugdo deverda realizar o
encaminhamento automatico para os responsaveis da etapa
seguinte. Todas as etapas do processo de atendimento
deverdo ser controladas, desde a criagdo da demanda até o
seu encerramento.

As demandas deverdo ser direcionadas conforme
parametrizacdo definida no

orquestrador de processos (workflow), que definira um fluxo

por tipo de demanda. O SISTEMA MULTICANAL devera
suportar o roteamento de demandas de acordo com dados da
ocorréncia e as combinacdes possiveis entre estes,
excetuando-se os campos de texto livre.

Exemplo, combinagdes entre:

- Categoria da solicitagdo (reclamacdo, informagdes, elogio,
sugestdo, servigo, denuncia, critica);

- Tipo e subtipo de solicitagdo;

- Bairro;

- Logradouro.
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44

6 - Workflow

O SISTEMA MULTICANAL deve permitir cadastrar,
controlar e gerenciar prazos para resolu¢dao dos Chamados de
acordo com seus atributos, por exemplo o tipo de servico e
prioridade. Também devera ser possivel cadastrar controlar e
gerenciar prazos, para o atendimento dos Chamados.

45

6 - Workflow

O SISTEMA MULTICANAL deve ser capaz de permitir a
inclusdo de informagdes e comentdrios durante as etapas
necessarias para o atendimento das solicitagdes pelos orgaos.
Deve ser possivel registrar andamentos que serdo visiveis
para o cidaddo solicitante em interface de acompanhamento
das demandas. Além desses andamentos, devera ser possivel
parametrizar a utilizagdo de campos de despacho para uso
interno, cujos registros fiquem visiveis apenas para o0s
servidores envolvidos no fluxo dos servigos.

46

6 - Workflow

Exibir, aos usuarios com papel de executores de tarefas, uma
caixa de entrada que contenha a lista de tarefas sob sua
responsabilidade.

47

6 - Workflow

Permitir a gestdo manual da distribui¢do de tarefas para um
usuario ou um grupo de usuarios. A alocagdo manual deve ser
permitida apenas para usuarios autorizados.

48

6 - Workflow

Deve ser possivel fazer alteragdes nos tramites manualmente
ou automaticamente através do mecanismo de workflow. Ex.:
Um servidor deve poder, alterar o status de um tramite de
pendente para executado, ou pode ser automaticamente
adicionado uma reiteragdo apds uma resposta do e-mail de
notificagdo de abertura, sendo adicionado no histérico de
tratamento.

49

6 - Workflow

Os trdmites devem sequencialmente ou em paralelo, isto &,
dois ou mais trAmites podem ser realizados simultaneamente.

50

6 - Workflow

O SISTEMA MULTICANAL deve permitir que um
Chamados seja direcionado de acordo com parametros
especificos, incluindo pelo menos: necessidade de aprovacao,
necessidade de revisdo de resposta, status que requerem
revisdo e localizagdo.

51

6 - Workflow

Todas as solicitagdes abertas pelos canais de atendimento
poderdo seguir o mesmo fluxo de atendimento ou um
especifico devidamente configurado pelo tipo de demanda,
independente do canal por onde foram abertas, porém
mantendo esse registro (canal de entrada da solicitagdo) para
efeito de informagao.

1.1.2. Médulo Atendimento Multicanal

Item

Subgrupo

Entrega

Requerimento

52

1 -
Solicita¢des

Registro de

O SISTEMA MULTICANAL devera permitir o registro de
solicitagdes  referentes a  servigos, informagoes,

reclamagdes, sugestoes, denuncias, criticas, elogios etc.
sobre os Orgdos, ¢ instituicdes da CONTRATANTE.

53

1 -
Solicitacdes

Registro de

O SISTEMA MULTICANAL devera permitir a
classificagdo do Chamados, no momento de abertura do
mesmo, para exibi¢do de formularios para preenchimento
das informacgdes necessarias especificamente para
Chamados com as caracteristicas percebidas. Dependendo
do tipo de Chamados e dados preenchidos nos formularios
de abertura, o SISTEMA MULTICANAL devera permitir a
priorizagdo dos Chamados através de critérios a definir
(exemplo: risco de acidente, existéncia de vitimas).

54

Registro de 1

O SISTEMA MULTICANAL devera permitir o registro e
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Solicita¢des

acompanhamento de todas as solicitagdes realizadas através
dos Canais de Atendimento implantados, incluindo os de
carater informacional. As solicitagdes de carater
informacional serdo registradas apenas para fins
estatisticos, ndo sendo requerido o registro de andamentos
dados a demanda. Também deverdo ser registradas na base
de dados do SISTEMA MULTICANAL as consultas
realizadas pelos cidaddos sobre um Chamado criado
(inclusive consultas realizadas via Portal).

55

1 - Registro
Solicita¢des

de

A identificacdo dos cidaddos ndo sera obrigatoria para
determinados servigos. Nestes casos as suas demandas nao
serdo relacionadas no histérico e seu acompanhamento s6
podera ocorrer através do protocolo de atendimento.

56

1 - Registro
Solicita¢des

de

Deve ser possivel a reiteragdo de um determinado
Chamados, com a possibilidade de complementar das
informagdes providas durante a sua abertura.

57

1 - Registro
Solicita¢des

de

O SISTEMA MULTICANAL devera ser capaz de suportar
a abertura de mais de um Chamados a partir de um mesmo
contato, reaproveitando assim os dados do solicitante.
Dessa forma, a solucdo registrara todos os Chamados
vinculados ao protocolo de atendimento.

58

1 - Registro
Solicita¢des

de

Permitir a configuracdo de regras de validacdo para os
campos nos formularios eletronicos: obrigatoriedade, tipo
(inteiro, real, texto, data, lista de valores), formato (nimero
de digitos ou caracteres, nimero de casas decimais,
mascaras) ¢ validagdo de dados (faixas de valores validos,
digitos verificadores, validade de datas). Deve ser possivel
a inser¢do de instru¢des de preenchimento dos campos dos
formularios eletrdnicos nas telas, ficando a instrugdo
acessivel ao wusudrio durante o preenchimento do
formulario.

59

1 - Registro
Solicita¢des

de

O SISTEMA MULTICANAL deve poder ter capacidade de
ser integrado a sistemas de telefonia de Call Center,
incluindo URA e CTI (através de integragdo nativa com as
principais ferramentas de mercado), caso a Contratante
implante esse tipo de atendimento..

60

1 - Registro
Solicita¢des

de

Ao receber uma chamada pelo telefone, a mesma deve
simultaneamente ser recebida no SISTEMA
MULTICANAL, o qual deve apresentar a tela referente aos
dados de identificacdo do cidaddo, quando disponiveis por
cadastro prévio, e/ou sobre a solicitagdo, captadas pela
URA ou pelo atendente anterior (em caso de
transferéncias).

61

1 - Registro
Solicita¢des

de

O SISTEMA MULTICANAL deve permitir a configuracao
de scripts de atendimento, que serdo disponibilizados para
os Agentes. A solugdo deve permitir a distribuicdo dos
scripts por grupos de atendentes. Deve ser possivel a
criagdo de scripts dindmicos, onde uma resposta a uma
pergunta determine qual serd a proxima pergunta feita.

62

1 - Registro
Solicita¢des

de

Devera ser construida uma base de conhecimento acessivel
pelos Agentes em seus respectivos front-ends de
atendimento e pelos cidaddos via Portal de Internet.

63

1 - Registro
Solicita¢des

de

O SISTEMA MULTICANAL devera ser capaz de registrar
em sua base de dados as informagdes de identificagdo dos
cidaddos que entrarem em contato com a CONTRATANTE
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através dos Canais de Atendimento (por exemplo: nome,
telefone e e-mail).

O SISTEMA MULTICANAL devera permitir a inclusdo e
alteracdo de dados de cadastro do solicitante durante a
abertura dos Chamados. Devera ser possivel a manutengdo
de todos os dados da base de solicitantes. Deverdo existir
1 funcionalidades nativas que suportem a manutengdo da
integridade da base de cadastro do cidaddo e busquem
evitar a criag@o de registros duplicados, sem que para isto
seja necessario utilizar uma chave tnica no registro do
cidadao, tal como CPF ou RG.

1 - Registro de

64 Solicita¢des

O SISTEMA MULTICANAL devera permitir o registro e
visualizagdo de todo o histérico de contatos do cidaddo
identificado e permitir acompanhamento dos Chamados
realizados pelo cidaddo e os tratamentos dados a esses
Chamados. As informagdes do historico devem poder ser
1 - Registro de filtradas de modo a facilitar o entendimento do usudrio
Solicitacdes acerca do relacionamento entre as interagdes registradas.
Devem também poder ser estratificadas a partir de
pardmetros especificos, tais como: tipo de interagdo,
periodo, prazo para execucdo, canal utilizado para
captacdo, area tematica (saude, educacdo, transporte), local
de execugdo (logradouro e bairro).

65

Cidadaos poderdo enviar e-mails com texto livre para um
endereco de e-mail da CONTRATANTE. A aplicagdo deve
permitir que, quando um e-mail de um cidaddo ¢ recebido,
seja automaticamente aberto um Chamados para tratar este
e-mail. A aplicagdo deve entdo ser capaz de enviar
automaticamente um e-mail de resposta ao remetente do e-
mail, com uma mensagem padrdo informando qual o
numero do protocolo do Chamado aberto.

66 2 - Tratamento de E-Mail 1

Se um cidaddo telefonar para o Contratante ou consultar o
Portal de Internet, ao informar o nimero do protocolo
recebido na resposta de e-mail automatica (veja item
anterior), o atendente ou o portal deve ser capaz de
localizar o Chamados aberto para aquele e-mail, bem como
ter acesso ao texto do e-mail. Isto deve poder ser feito
utilizando a propria solugdo, que deve possuir uma
funcionalidade nativa para isto.

67 2 - Tratamento de E-Mail 1

A aplicag@o deve possibilitar configurar o roteamento (sem
necessidade de escrever codigo em uma linguagem de
programagdo) para rotear o e-mail ao 6rgdo responsavel
pela classificag@o configurada.

68 2 - Tratamento de E-Mail 1

A aplicagdo deve suportar o tratamento de documentos
69 2 - Tratamento de E-Mail 1 anexados aos e-mails, como um arquivo anexado,
integrando-os ao processo como documentos formais.

Quando um Agente vai ler e responder a um e-mail, a
aplicacdo deve disponibilizar um conjunto de respostas
padrdo, que ele possa facilmente inserir no contetdo do e-
mail de resposta.

70 2 - Tratamento de E-Mail 1

Podem ocorrer multiplas interagdes com o cidaddo ou
servidor por e-mail sobre o mesmo assunto. Exemplo:
cidaddo envia e-mail sobre um problema. Atendente
71 2 - Tratamento de E-Mail 1 responde. Cidaddo responde sobre a resposta que recebeu,
e assim por diante. Nestes casos, deve ser possivel que os
e-mails de uma mesma thread (reposta da resposta da
resposta...) sejam tratados no mesmo chamado em forma de
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reinteracdes ou respostas.

7 3 - Chat multicanal | l)iteg;e ser possivel atendimento pela interface webchat (Web
73 3 - Chat multicanal 1 Deve possibilitar o atendimento via facebookmesseger e
telegram

. Deve possibilitar a integragdo com servigos de inteligéncia
4 3 - Chat multicanal ! artificial para atendimento via Chatbot
. O atendimento deve ser realizado em interface unificada
75 3 - Chat multicanal 1 . . ~ .
independente da integragdo com o canal especifico
76 3 - Chat multicanal 1 Alertar a chegada de novos atendimentos
77 3 - Chat multicanal 1 Ser posswell identificar de qual integragdo veio o
atendimento via chat
78 3 - Chat multicanal 1 Possibilidade de multiplos atendimentos simultaneamente
79 3 - Chat multicanal 1 Possuir tela de monitoramento com as estatisticas basicas
do chat
. Possibilidade de criagdo de relatérios conforme
80 3 - Chat multicanal ! necessidade do cliente na interface de BI
’1 3 - Chat multicanal 1 Ser possivel 1nclu1? o chat no site com inclusdo de
embeddedde forma simples
1.1.3. Mé6dulo Portal Web
1.1.3.1 Portal Web
Item Subgrupo Entrega Requerimento
Devera ser possivel criar solicitacdes através do Portal de
Internet por meio de
| ) Registro de autenticagdo com login e senha, ou por usuarios ndo
82 Solicitagdes 1 registrados ("guests"). O Portal de Internet deve possuir a
capacidade de disponibilizar para os seus usudrios os
formularios de abertura de Chamados configurados no
SISTEMA MULTICANAL.
Os Chamados abertos através do Portal de Internet devem
23 1 - Registro de 1 ser enviados ao SISTEMA MULTICANAL, através de
Solicitagdes integragdo, permitindo a continuidade do fluxo de
atendimento.
O Portal de Internet deve contar com uma area de acesso
exclusivo para cidaddos “logados” que disponibilize
informagdes sobre o seu relacionamento com a
CONTRATANTE, com a visualizagdo de todo o historico
de suas demandas, classificadas de modo que o cidadao
34 1 - Registro de 1 possa distinguir as demandas j& encerradas daquelas em
Solicita¢des andamento, com  visualizagio  dos  tratamentos
correspondentes. As informacdes dessa area devem poder
ser filtradas ¢ ordenadas através de parametros especificos,
incluindo: tipo de interacdo, data, prazo para execugio,
canal utilizado para captagdo, endereco e estagio atual de
atendimento.
1 ) Registro de O Portal de Internet deve permmr que o proprio cidaddo
85 S 1 faga seu cadastramento, criando para si um login e uma
Solicitagdes
senha.
26 1 - Registro de | O Portal de Internet deve poder ser configurado para que os
Solicitagdes usuarios se loguem através de redes sociais.
O Portal de Internet deve possuir funcionalidade que
37 1 - Registro de 1 permita a recuperacdo dos dados de login e senha do
Solicitagdes usuario, de forma automatica, por validagdo do e-mail

cadastrado.
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88

2 - Gestao de Conteudo

O Portal de Internet deve permitir a gestdo do contetdo
apresentado, de forma que usudrios autorizados
(administradores) possam atualizar conteudo das paginas
do portal. A estrutura do Portal deve permitir a
especificacdo de paginas que serdo gerenciadas e que tipo
de informagdes serdo atualizadas.

89

2 - Gestao de Conteudo

O Portal de Internet deve ser capaz de acessar a base de
conhecimento da CONTRATANTE e disponibilizar os
resultados através do mecanismo de busca. Esta base deve
ser a mesma utilizada para os usudrios do SISTEMA
MULTICANAL. O Portal de Internet deve possuir regras
que permitam filtrar a exibi¢do de contetidos para o
cidaddo e usudrios internos, em fun¢do do seu perfil de
acesso a aplicagao.

90

2 - Gestao de Conteudo

O Portal de Internet deve contemplar funcionalidade de
busca, podendo ser efetuada simultancamente em varias de
suas segdes. O resultado deve ser apresentado numa
interface semelhante aos principais mecanismos de busca
do mercado. A busca devera incluir campos como 6rgao,
nome ¢ descrigdo dos servigos.

91

2 - Gestao de Conteudo

O mecanismo de busca deve permitir a pesquisa "booleana"
(na qual ha utilizagdo de conectores "e", "ou" ¢ "ndo"), a
busca por termos (lematizagdo e taxonomia), classificagdo
(exemplo: relevancia e data de publicac¢do), modo preview
(exibigdo preliminar antes de abrir o item propriamente) e
busca avangada (disponibilizar pardmetros que refinem a

busca).

92

2 - Gestao de Conteudo

O Portal de Internet deve permitir a criagdo de listas de
perguntas frequentes (FAQs - FrequentlyAskedQuestions),
com suas respostas, a fim de facilitar a busca de
informagdes pelo cidaddo e por parte do atendente. O
cidaddo tera acesso as perguntas ¢ respostas
disponibilizadas pelo administrador do sistema.

93

2 - Gestao de Conteudo

O Portal deve permitir que a CONTRATANTE publique
pesquisas de satisfagdo com  formuldrios  para
preenchimento pelos usudrios.

94

2 - Gestao de Conteudo

A ferramenta de gestdo de conteudo deve permitir a
publicagdo de contetdo com vencimento. Essa
programacdo deve conter data de vencimento. Apds o
vencimento da publicacdo o conteudo deve ser removido da
sua pagina original e deve ser mantido como histérico.

95

2 - Gestao de Conteudo

O Portal de Internet deve permitir a publicagdo de
contetidos de midia, incluindo videos e imagens, na propria
tela.

96

2 - Gestao de Conteudo

A area de acesso exclusivo dos cidaddos deve oferecer, lista
de historico das solicitacdes, reiteragdo, reabertura,
alteracdo de dados pessoais e troca de senha.

97

2 - Gestao de Conteudo

O Portal de Internet deve ser capaz de receber a identidade
visual definida pela CONTRATANTE.

98

2 - Gestao de Conteudo

O Portal de Internet deve apresentar o contetido de forma a
permitir a localizagdo da informacdo de maneira logica,
facil e intuitiva. Seguindo padrdes de mercado de
usabilidade e taxonomia.

99

3 - Agendamento

Possibilitar a criagdo de uma agenda contendo no minimo:
Nome da agenda; Hora de inicio e fim de atendimento;
Hora de inicio e fim de Intervalo de atendimento; Periodo
de intervalo entre os horarios em minutos; Quantidade de
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agendamentos por periodo;, Dias da semana do
atendimento.
100 3 - Agendamento 1 Permitir ajuste das configuragdes de uma agenda existente.
O sistema de agendamento deverd permitir que sejam
101 3 - Agendamento 1 criados tipos de agendamento, aonde ¢ possivel vincular
mais de uma agenda.
102 3 - Agendamento 1 A soluggo devera permm’r a0 adrr%lnlstr'ador, coqﬁgurar
para quais agendas um usuario podera realizar atendimento.
103 3 - Agendamento 1 Perm1.t1r configurar o Guiché em que o usuario realizard o
atendimento.
104 3 - Agendamento | ququear, tentativas de agendamento para horario
indisponivel.
105 3 - Agendamento 1 Gerar senha para o ~chente apos ﬁnahzagag do
agendamento, para utilizacdo no atendimento presencial.
106 3 - Agendamento 1 P0551l?111tar a chamada das sepha§ agendadas no horéario
especifico pelo atendente no guiché.
107 3 - Agendamento 1 Permitir que seja aberto o atendimento para o operador no
momento da chamada da senha.
108 3 - Agendamento | Penn{tlr que um usudrio registre um agen'damento de
atendimento presencial de um servigo para o cliente
109 3 - Agendamento 1 Permitir que o cliente atrqves do auto ate.ndlmento reg¥stre
um agendamento de atendimento presencial de um servigo.
O portal dever ser construido baseado em CMS open
~ . source de mercado afim de que ao fim do contrato o
110 4 - Nao Funcional 1 .- o
template utilizado possa ser utilizando pela contratante em
seu ambiente sem necessidade de redesenvolver o layout.
O Portal de Internet devera ser compativel com os
111 4 - Nao Funcional 1 seguintes navegadores: Google Chrome, Firefox, Safari e
Microsoft Edge. (Versao atuais)
1.1.4. M6dulo APP Mobile (aplicativo mével)
1.1.4.1 Aplicativo Cidadéo
Item Subgrupo Entrega Requerimento
O aplicativo deve disponibilizar telas com formularios para
12 1 - Registro de 1 abertura de Chamados. Os dados preenchidos devem ser
Solicitacdes enviados para o SISTEMA MULTICANAL por integracao
automatica, sem interven¢do humana.
13 1 - Registro de 1 O aplicativo deve permitir o georreferenciamento de um
Solicita¢des Chamados no momento de sua abertura.
O aplicativo deve possibilitar a inser¢do de fotos referentes
114 1 - Registro de 1 aos Chamados criados. As fotos anexadas deverdo ser
Solicitacdes enviadas para o SISTEMA MULTICANAL por integracao
automatica, sem interven¢do humana.
Todas as funcionalidades disponiveis no aplicativo sé
devem poder ser utilizadas apds autenticacdo do usuério. O
. aplicativo deve permitir o cadastramento de novos usudrios
1 - Registro de , L . , .
115 Solicitacses 1 através da criagdo de login e senha, além do preenchimento
¢ de dados de cadastro do SISTEMA MULTICANAL. O
cadastro do usuario devera ser compartilhado com os
demais Canais de Atendimento.
. O aplicativo deve permitir que os usudrios acessem todo
1 - Registro de o S . .
116 C e 1 seu historico de solicitagdes realizadas nos Canais de
Solicitacdes

Atendimento.
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Para as funcionalidades listadas acima devera ser

117 1 - Registro de implementado um servico capaz de se integrar com o
Solicitagdes SISTEMA MULTICANAL, evitando a necessidade de
envio de e-mails e processamento manual de informagao.
. O aplicativo deve disponibilizar link com o nimero do
1 - Registro de - L .
118 C e telefonico do Contratante, direcionando o usuario para a
Solicita¢des -
tela de ligagdo no seu aparelho celular.
119 1 - Registro de O cidadao deve poder visualizar seus dados cadastrais no
Solicitagdes aplicativo movel.
120 1 - Registro de O aplicativo deve permitir que os usudrios se loguem
Solicitagdes através de redes sociais, por exemplo: facebook.
O aplicativo deve permitir que a CONTRATANTE
121 2 - Gestdo de Conteudo divulgue alertas informativos para os usuarios, incluindo
através de servicos de push-notification.
O aplicativo deve permitir o acesso dos usudrios a pagina
122 2 - Gestao de Conteudo de Duvidas/FAQ com lista de perguntas e¢ respostas mais
frequentes.
O aplicativo deve permitir que a CONTRATANTE
123 2 - Gestdo de Conteudo publique pesquisas de satisfagdo com formularios para
preenchimento pelos usuarios.
O aplicativo de Internet deve ser capaz de receber a
124 2 - Gestdo de Conteudo identidade visual definida pela CONTRATANTE via
desenvolvimento.
O aplicativo deve apresentar o conteido de forma a
125 7 - Gestiio de Contelido prer.mltlr a loggllzagao dg 1nforma<;alo de maneira logica,
facil e intuitiva. Seguindo padroes de mercado de
usabilidade e taxonomia.
126 3 - Administragdo do Possibilitar que o usuario possa recuperar sua senha de
Usuario acesso por e-mail.
127 3 - Administragdo do Possibilitar que o usudrio possa visualizar outros canais de
Usuario atendimento.
3 - Administra¢a o - . .
128 . dministragio  do Possibilitar que o usuario possa avaliar o aplicativo.
Usudrio
129 3 - Administragdo do Possibilitar que o usudrio possa acessar o Portal de
Usuario Atendimento através do aplicativo.
130 3 . Administragao - do Permitir ao usuario visualizar davidas sobre o aplicativo.
Usuadrio
131 3 s Administragdo  do Permitir ao usudrio visualizar o termo de uso do aplicativo.
Usuario
132 3 - Administragdo do Permitir ao usuario visualizar as politicas de privacidade do
Usuario aplicativo.
Possibilitar que o usudrio possa registrar solicitagdes a
133 3 - Administragdo do partir das 9 solicitagdes mais abertas pelo aplicativo,
Usuario podendo selecionar um endereco por georreferenciamento e
adicionar fotos.
134 3 - Administragdo do Permitir ao usuario registrar solicitagdes a partir da opgéo
Usuério “Demais servigos”, o qual direciona para o Portal.
135 3 - Administragdo do Permitir ao usudrio filtrar suas solicitagdes por status
Usuaério (Aberta, Em andamento, Cancelada ou Finalizada).
136 3 - Administragdo do Possibilitar ao usuario visualizar todas suas solicitagdes,
Usuario bem como historico do tratamento realizado no SIRC.
3 - Administracdo do Permitir ao usudrio reiterar a sua solicitagdo que esteja com
137 - .
Usuario o status diferente de fechada.
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138 3 e Administragdo  do 1 Permitir ao usuario reabrir uma solicitacdo encerrada.
Usudrio
3 - Administragdo do Possibilitar que uma solicitacdo registrada no aplicativo
139 . 1 . .
Usudrio seja enviada para o SIRC.
1.1.4.2 Aplicativo Resolucao
Item Subgrupo Entrega Requerimento
140 ! L Administragao - do 2 Possibilitar que o usuario realize o login
Usudrio
141 2 e Administragao - do 2 Possibilitar que o usudrio recupere a senha
Usuario
3 - Administragdo do Possibilitar que o usudrio visualize as solicitacdes da caixa
142 - 2 s 12 o o
Usuario geral de seu 6rgdo além das solicitagdes atribuidas a ele.
4 - Administracdo do Possibilitar que usuario o usuario realize o tratamento das
143 . 2 S A
Usuadrio solicitagOes atribuidas a ele.
144 > e Administragao  do 2 Possibilitar que o usuario filtre as solicitagdes
Usuario
145 7 - Indicadores ) P0531b111tar que o, usudrio visualize o indicador
Atendimento por usudrio
146 2 - Indicadores 2 Possibilitar que o usuario visualize o indicador Satisfacdo
147 3 - Indicadores ) Possfp1htar que o usuario visualize o indicador Finalizadas
por dia
148 2 - Indicadores 2 Possibilitar que o usuario visualize o indicador Recebidas
149 2 - Indicadores 2 Possibilitar que o usuario visualize o indicador TMA
150 3 - Tratamento  do 2 Possibilitar que o usuario registre solicitacdo
chamado
3 - Tratamento do s L. C
151 chamado 2 Possibilitar que o usuario agrupe solicitacdo
152 3 - Tratamento  do 2 Possibilitar que o usudrio anexe fotos no parecer
chamado
153 3 - Tratamento  do 2 Possibilitar que o usuario encaminhe solicitagcdes
chamado
1.1.5 Moédulo de Gestdo de Campanhas
Item Subgrupo Entrega Requerimento
Permitir a utiliza¢gdo ¢ importagdo de bases, para a
realizagdo de campanhas através dos Canais de
154 4 - Gestao de Campanhas 2 Atendimento, telefone, SMS e e-mail. Devera ser possivel
realizar o cadastro e gerenciamento das campanhas, onde
se define, mensagem, canal, etc.
Possibilitar a criagdo de mensagens ou proposigdes que
155 4 - Gestao de Campanhas 2 devem ser apresentadas aos cidaddos ou servidores,
dependendo do publico o qual a campanha deseja atingir.
O sistema deve permitir a criagdo, armazenamento e
156 4 - Gestao de Campanhas 2 manutencdo de modelos (templates) para formas de
comunicagdo como e-mails e paginas Web.
157 4 - Gestio de Campanhas ) O SISTEMA MULTICANAL deve ser capaz de utilizar
bases externas como base de dados para as campanhas.
O sistema deve permitir a programagdo da execugdo de
158 4 - Gestao de Campanhas 2 campanhas (agendamento), através da defini¢do de datas
onde a campanha devera ser realizada.
159 4 - Gestiio de Campanhas ) Deve ser possivel a visualizagdo prévia de como uma

comunicagdo sera visualizada pelo destinatario, fornecendo
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valores de teste. Exemplo: visualizagdo de como uma
mensagem de e-mail vai ficar quando for de fato enviada a
um cidadao.

160

4 - Gestao de Campanhas

A solugdo deve nativamente possuir um conjunto de
métricas e exibir dados da campanha pré-construidos que
permitam a avalia¢do do desempenho ¢ do resultado obtido
com as campanhas.

161

4 - Gestao de Campanhas

O sistema deve prover nativamente um mecanismo de
organizar multiplas campanhas e possibilidade de criar
fluxos com estagios pré-definidos. Cada estdgio deve
conter a0 menos uma interagdo que pode utilizar canais
diversos, pode tomar agdes dependendo da avaliacdo das
respostas obtidas (ex: caso o e-mail for aberto, enviar apos
um determinado tempo, outro e-mail agradecendo a leitura
do primeiro e-mail).

1.1.6 Mddulo Monitoramento e Interacio de Midias Sociais
Item Subgrupo Entrega Requerimento
O Sistema de monitoramento de midias sociais deve
permitir nativamente monitoramento de Twitter (busca,
162 1 - Redes sociais ) mentions,. replys e retweets) e Facebook (busca? mural,
suportadas comentarios, grupos, eventos ¢ pages) ¢ ter capacidade de
integrar outras midias sob demanda tais como Google+,
blogs, e outros ;
A Solugdo deve possuir uma plataforma que possibilite
responder aos autores (cidaddos) das mensagens
monitoradas e imediatamente publica-las na midia social de
163 I - Redes sociais ) origem da mensagem, sem a necessidade de entrar
suportadas diretamente nesta midia de origem (ou seja, dar esta
resposta através da propria Solugdo). Esta funcionalidade
devera incluir, pelo menos, as seguintes redes sociais:
Twitter, Facebook.
A Solugdo deve ser capaz de encaminhar uma mensagem
automaticamente para caixa de tratamento onde o servidor
164 1 - Redes sociais ’ publico mais adequado possa responde-la, bem como
suportadas permitir que ele dé esta resposta através da propria
Solugdo, de forma integrada a solucdo de Relacionamento
com o Cidadao, descrita em outras se¢des.
A Solugdo deve possuir uma plataforma de interatividade
que permita aos servidores publicos, de forma eficiente,
.. compor ¢ medir as suas interacdes em midias sociais
1 - Redes sociais , . i .
165 suportadas 2 através de publicacdo de forma unica; exemplo: contruir
uma publicagdo unica que seja publicada em multiplas
redes sociais com a visualizagdo dos resultados especificos
obtidos pela rede social.
166 2 - Monitoramento ¢ 5 O Sistema de monitoramento de midias sociais deve
Analise armazenar historico das interagdes.
167 2 - Monitoramento ¢ ) Monitorar palavras chaves ¢ temas nas midias sociais de
Andlise forma simultanea.
. Classificar solicitagdo geradas pelas midias sociais,
2 - Monitoramento e . . ~ .
168 Analise 2 fazendo a identificag@o por meios das palavras-chaves nos
posts.
. Proporcionar a abertura de uma solicitacdo capturada
169 2 . Monitoramento ¢ 2 através das midias sociais como o twitter e facebook, de
Analise . . /1
acordo com as politicas de privacidade das midias.
170 2 - Monitoramento ¢ 2 Disponibilizar uma caixa de entrada com todas as
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mensagens identificadas em todas as midias sociais
monitoradas e possibilitar a resposta por meio da mesma,

Andlise sem a necessidade de utilizar sistemas clientes de
mensagem.
A Solugdo possui uma plataforma que possibilita responder
aos autores das mensagens monitoradas e imediatamente
. publica-las na midia social de origem da mensagem, sem a
2 - Monitoramento . . i .
171 o 2 necessidade de entrar diretamente nesta midia de origem
Analise . . o ~
(ou seja, dar esta resposta através da propria Solugdo). Esta
funcionalidade inclui, seguintes redes sociais: Twitter e
Facebook.
. A ferramenta devera permitir que os contatos recebidos via
2 - Monitoramento . . . S
172 e 2 Facebook e Twitter sejam disponibilisados para
Analise . T
atendimento individual.
173 2 - Monitoramento ) Gerar uma visualizacdo para cada contato recebido via
Analise redes sociais e exibir conversas completas e organizadas.
2 - Monitoramento Atualizar as filas de interagdes para eliminar a
174 (e 2 oy .
Analise possibilidade de respostas duplicadas.
175 2 - Monitoramento ’ A funcionalidade deve permitir que o operador realize
Analise diversos atendimentos a redes sociais a0 mesmo tempo
176 2 - Monitoramento 5 Possibilita registrar solicitagdes a partir do post do cliente
Analise das redes sociais
177 2 - Monitoramento ) Possibilita prestar informagdes disponiveis na base de
Andlise conhecimento no post do cliente das redes sociais
178 2 - Monitoramento ) Possibilita que o usudrio remova os posts na fila de posts
Andlise da plataforma
179 2 - Monitoramento 5 Possibilita que o usuario visualize os posts removidos na
Analise fila de posts da plataforma
2 - Monitoramento Possibilita que o usudrio retorne para tratamento um post
180 1 2 .
Analise removido na fila de posts da plataforma
181 2 . Monitoramento 2 Possibilita buscar palavras nos posts do Twitter
Analise
2 - Moni o . L .
182 Analise onitoramento 2 Possibilita atualizar a timeline das redes sociais

1.1.7 Médulo de Atendimento Cognitivo Multicanal

Item

Subgrupo

Entrega

Requerimento

183

1 R
Auténomo

Atendimento

O funcionamento do Atendimento Auténomo podera
ocorrer 24 horas por dia, 7 dias da semana com capacidade
de até 36.000 conversas mensais, com limite de até 360.000
intera¢des mensais ndo cumulativos.

184

) -
Autonomo

Atendimento

A Partir da Plataforma de Atendimento Multicanal o
modulo de Atendimento Cognitivo deverd possuir
facilidade para configura¢do de um unico mecanismo de 1A
unificado para os atendimentos auténomos, nos canais de
atendimentos multimidias via web. Todos os canais digitais
deverdo respeitar o mesmo motor de IA com inteligéncia
cognitiva;

185

3 -
Autonomo

Atendimento

O modulo deverd possuir um unico mecanismo de IA com
inteligéncia cognitiva para os atendimentos em todos os
canais (Chat, Rede Social (Facebook, Twitter) e
Mensageria Instantanea (Telegram / WhatsApp / Facebook
Messenger / SMS), observado as regras de politicas de uso
das fabricantes das tecnologias.
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O moédulo devera ter uma interface amigavel e interativa

4 - Atendimento ~ ~ , . ~
186 Autdnomo para a alterag@o ou construcdo da arvore de informagao, on-
line sem interrupcdo da sua operacdo normal;
Devera permitir a criagdo, alteragdo ¢ atualizacdo de
187 5 - Atendimento arvores de acordo com cada aplicagdo e necessidade, uma
Auténomo vez concluida, serd enviada automaticamente para
operacao.
188 6 - Atendimento Devera permitir uso de contexto de conversagao
Auténomo independente do canal de atendimento.
A abordagem do robo (script de atendimento, abordagem
7 i Atendimento utilizada, fraseologia, outros) Qeveré ser modi.ﬁcada sempre
189 Auténomo que a CONTRATANTE considerar necessaria a alteragao,
sendo que os custos com geragdo de audios ficardo por
conta da CONTRATANTE;
A CONTRATANTE somente homologara as novas
8 - Atendimento abordagens a serem implementados no robd depois de
190 R . . .
Auténomo devidamente especificadas, desenvolvidas e testadas pela
CONTRATADA,;
A CONTRATANTE podera especificar novos Scripts a
9 i Atendimento serem implementados no robd de atendimento, pela
191 R CONTRATADA, devendo estar operantes em prazo a ser
Auténomo . . : ~
estipulado em conjunto levando em consideracdo a
complexidade;
Os relatorios dos Robds deverdao ser disponibilizados via
Internet com informagdes de desempenho dos atendimentos
. realizados, apresentando indicadores que permitam a
192 10 . Atendimento CONTRATANTE a gestdo das informagdes contidas nas
Auténomo . y .
chamadas ¢ atendimentos, em tempo habil, mantendo assim
a qualidade do servigo e diagnostico da situacdo da
navegacao;
1 ) Atendimento O desenvolvimento deverd ser efetuado no grpbiente da
193 R CONTRATADA, ficando sob sua responsabilidade toda
Auténomo . . .
infraestrutura, custos e procedimentos associados;
O funcionamento do Atendimento Auténomo poderd
194 12 - Atendimento ocorrer 24 horas por dia, 7 dias da semana, com capacidade
Autdbnomo de até 36.000 conversas mensais, com limite de até 360.000
intera¢des mensais ndo cumulativos.
Devera ser possivel o encaminhamento das informagdes
195 13 - Atendimento colhidas pelo robd (CPF, Identificagdo, etc.) caso a
Auténomo chamada precise ser transferida para o atendimento
humano;
196 14 - Atendimento Devera disponibilizar recursos para a manutengdo remota
Auténomo da arvore dos varios niveis de decisio;
O Script de atendimento sera montado em conjunto com a
197 15 - Atendimento CONTRATANTE e a programagdo e gravacdo da
Auténomo fraseologia serd por conta da CONTRATADA, quando
houver necessidade de alteracdo nos arquivos ja existentes.
16 - Atendimento Possibilitar recurso de reconhecimento de audios e
198 R o
Auténomo transcri¢ao TTS.
199 17 . Atendimento Possibilitar a conversao de idiomas
Auténomo
200 18 A Atendimento Possibilitar a identificag@o de idiomas
Autonomo
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201 19 - Atendimento ) Possibilitar o reconhecimento de imagens e transformagao
Auténomo em texto compreensivel pela maquina
202 20 L Atendimento 2 Possibilitar a qualificagdo do texto dialogo.
Auténomo
1.1.8 Médulo de Inteligéncia de Negdcio (BI)
Item Subgrupo Entrega Requerimento
A solug@o de Relacionamento com o Cidaddo, além de suas
funcionalidades operacionais, utilizadas na interacdo no
dia-a-dia com o cidaddo, deve possuir também capacidades
203 I - Arquitetura Técnica 1 analiticas, que pejrmltarp trgnsAfor.mar 0s dzidos’am.lmulados
durante a operagdo em inteligéncia de gestao publica, que a
CONTRATANTE possa utilizar para entender o
comportamento do cidaddo, avaliar a qualidade do servigo
a ele prestado
204 1 - Arquitetura Técnica 1 Deverdo ser d1s~p0n1b111zados os dados historicos referentes
a toda a operacao do 1746.
205 3 - Interface 1 Perrm.tlr ~ut1l1za¥, 'v1sualmente e salvar painéis com
combinagdes de indicadores e graficos.
206 2 - Interface 1 Permitir a impressdo das informagdes visiveis.
207 3 - Interface 1 Possuir f:upgoes de ordenagdo, agrupamento ¢ "drill-down
em relatorios.
208 3 - Interface 1 Permitir exportagdo para sgftwares de produtividade de
mercado em formato de planilha.
209 3 - Interface 1 Pe}'ml.tlr a Vac.iaptag:ao de resultados do CUBO pelos
proprios usuarios.
Permitir a  visualizagdo das informagdes com
210 3 - Interface 1 georreferen(flamento em formato .de mapa, po.s,S}b111~tand0
zoom das areas com a granularidade da solicitagdo do
cidaddo.
211 2 - Interface 1 Disponibilizar para todos os relatorios filtro.
Disponibilizar os seguintes relatorios:
Chamados:
- Chamados abertos;
- Ranking por categoria (exemplo: servicos, informagoes,
etc.).
212 3 . Indicadores e 1 Servicos
Relatorios - Ranking de servicos mais solicitados;
- Ranking de bairros que mais solicitam servigos;
- Orgdos que mais possuem servigos solicitados;
- Evolugdo dos servigos solicitados;
- Servigos solicitados x atendidos.
~ . A solucdo deve permitir a utilizagdo de andlise com
213 | 4-Néo funcional ! tecnologia ROLAP, MOLAP ¢ HOLAP.
Do ponto de vista de software, devera ser utilizada uma
plataforma de BI, disponivel no mercado brasileiro, com
suporte local, e que ofereca ferramentas para: a)
) armazenamento de dados;
214 4 - Nao funcional 1

b) Constru¢do de rotinas de extracdo, transformagdo e
carga de dados;

¢) Recursos para agendamento e execugdo das rotinas de
extracdo, transformag@o e carga de dados;
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d) Implementar tratamento de qualidade de dados;

¢) Implementar cubos analitico;

f) Construcdo ¢ disponibilizacdo de relatorios em
plataforma web e que possam ser consumidos através de

“web services” por outras aplicacdes;

g) Capacidade de escalabilidade horizontal e vertical,
suportando altos volumes de dados;

h) capacidade de processamento de grandes volumes.

215

4 - Nao funcional

Base de dados deve ter a capacidade de mascaramento dos
dados a fim de anonimizar os cidaddos. Esta capacidade
deverd permitir proteger a privacidade dos cidaddos
cadastrados na solugdo. Os ambientes ndo produtivos
poderdo possuir bases de dados adequadas para testes e
desenvolvimento, sem contudo expor a identidade e a
privacidade dos cidaddos e sem comprometer a integridade
referencial dos dados.

216

4 - Nao funcional

A solugdo deve possuir funcionalidades de criagdo de
métricas a partir de métricas ja existentes.

217

4 - Nao funcional

Possuir diversidade de templates graficos como grafico de
barras, grafico de pizza, grafico de linhas, grafico de
multiplos eixos para a constru¢ao de consultas interativas.

218

4 - Nao funcional

Possuir diversidade de templates graficos como grafico de
barras, grafico de pizza, grafico de linhas, grafico de
multiplos eixos, grafico de relogios, grafico de termometro
para a constru¢do de dashboards dindmicos.

219

4 - Nao funcional

Do ponto de vista de infraestrutura, este software devera
rodar em um conjunto de servidores que estejam
adequadamente configurados para obter a melhor
performance do fim a que se destinam. Esse conjunto de
servidores devera trabalhar em modo paralelo, com
tolerancia a falhas, suportando escalabilidade vertical e
processamento de grandes volumes de dados.

220

4 - Nao funcional

A solug@o deve permitir a integracdo com mapas.

221

4 - Nao funcional

A solugdo deve ter capacidade de conexdo nativa ou via
odbc com pelo menos as seguintes tecnologias: Oracle,
SQL Server, MySQL e ou postgres.

222

4 - Nao funcional

Permitir a integragdo com rotinas de qualidade de dados.

7.2.26 - GOVERNANCA
7.2.26.1 - O objetivo deste item ¢ definir a forma de coordenacdo e integragdo e disciplinar os
esforcos da CONTRATANTE e da CONTRATADA na execucao dos Servigos da SGR, por meio da
instituicdo de um Comité de Operagao.
7.2.26.2 - COMITE DE OPERACAO
7.2.26.2.1 - O Comité de operacdo sera responsavel por fornecer diretrizes, coordenar, acompanhar
e assegurar a adequada operagdo, suporte € manutencao da SGR, bem como os demais servicos das
Fases de Implantacdo e Operacao, previstos no presente Termo e Anexos.
7.2.26.2.2 - O Comité de operagdo tera como principais responsabilidades:
a) Analisar as questdes relativas a execugdo dos servigos da Fase de Implantacao;
b) Centralizar assuntos de gestdo dos servicos da Fase de Operacao;
¢) Propor solugdes para os pontos elencados pelas equipes dos servigos da Fase de Operagao;
d) Centralizar e requisitar a CONTRATADA as demandas de manutencdo evolutiva;

e) Realizar a prioriza¢do das demandas de manutengao evolutiva;
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f) Definir e priorizar Incidentes, em caso de necessidade;
g) Aprovar Solu¢des Definitivas dos Incidentes submetidas pela CONTRATADA;
h) Prover lideranga e orientagdo a equipe de operacdo e manutencdo da SGR;
1) Designar e disponibilizar os principais representantes das dareas funcionais por parte da
CONTRATANTE para suportar a equipe da Fase de Operacdo da SGR, sempre que necessario;
j) Exercer autoridade de tomada de decisdo com respeito as atividades de operagdo e manutencdo
dos Servigos da SGR na condugdo das atividades operacionais didrias do projeto, em conformidade
com os objetivos do Contrato;
k) Acompanhar e avaliar os Indicadores de Desempenho;
1) Autorizar reavaliagdo do célculo dos Indicadores de Desempenho no caso de ocorréncia de
motivos que estiverem fora do escopo do Contrato;
m) Aprovar requisi¢des de mudanca propostas pelas equipes de operagcdo e manutengao;
n) Priorizar, planejar, acompanhar e controlar demandas eventuais;
0) Definir e acompanhar procedimentos a serem adotados em situagdes de emergéncia;
p) Designar equipe da CONTRATANTE para dar suporte 8 CONTRATADA ao longo da execugao
do Contrato;
q) Identificar as questdes e riscos do projeto, atribuindo acdes, responsdveis e datas para as suas
resolucgdes.
7.2.26.3 - Participantes
7.2.26.3.1 - Sao membros efetivos do Comité de operagdo, minimamente:
a) Responsavel da Secretaria Contratante indicado pelo titular da pasta;
b) Gerente experiente da CONTRATADA, ou pessoa por ela indicada;
¢) 1 Responsavel Técnico de operagao por parte da CONTRATADA;
d) 1 Responsavel Técnico (gestor/fiscal) de operagao por parte da CONTRATANTE;

8.0 - OBRIGACOES DA CONTRATADA

8.1 - Executar os servigos em conformidade com a programacdo estabelecida pelo
CONTRATANTE, orientando seus empregados a realizarem suas tarefas com presteza, rapidez e
eficiéncia.

8.2 - Manter durante a execucdo do Contrato todas as condicdes de habilitacdo e qualificagao
exigidas no Termo, em compatibilidade com as obrigacdes assumidas.

8.3 - Cumprir, rigorosamente, as condicdes deste Termo de Referéncia e os compromissos
avencados no Contrato, devendo qualquer alteracdo ser autorizada previamente, por escrito, pelo
CONTRATANTE.

8.4 - Executar diretamente o Contrato, sem transferéncia de responsabilidades ou subcontratacdes
nao autorizadas pelo CONTRATANTE.

8.5 - Acatar todas as orientagdes do setor competente do CONTRATANTE, sujeitando-se a mais
ampla e irrestrita fiscalizagdo e orientagdo, prestando todos os esclarecimentos solicitados pelo
fiscal contratual ¢ atendendo as reclamag¢oes formuladas.

8.6 - Substituir, sempre que exigido pelo CONTRATANTE, qualquer dos seus empregados alocados
na prestacao do servigo, cuja atuagdo, permanéncia ou comportamento sejam julgados prejudiciais,
inconvenientes ou insatisfatérios ao interesse do servigo publico.

8.7 - Observar, rigorosamente, o Codigo Civil Brasileiro, as Normas Técnicas, as Leis, Dissidios e
Regulamentos pertinentes e aplicaveis aos servigos objeto do Contrato.

8.8 - Realizar os servigos por meio de pessoal habilitado, legalmente contratado nos termos da
legislacao vigente, devidamente credenciado, portando cracha de identificacio e em completas
condig¢des de higiene e seguranca.

8.9 - Dispor de quadro de pessoal suficiente para garantir a execugao dos servigos, sem interrupgao,
seja por motivo de férias, descanso semanal, licenga, falta ao servico, demissdao e outros analogos
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obedecidos as disposicdes da legislagado trabalhista vigente.
8.10 - Assumir a responsabilidade por todos os encargos sociais previstos na legislacdo em vigor,
obrigando-se a salda-los a época propria, vez que os seus empregados ndo manterdo nenhum
vinculo empregaticio com 0o CONTRATANTE.

8.11 - Assumir a responsabilidade por todas as providéncias e obrigacdes estabelecidas na legislacdo
especifica de acidentes de trabalho, quando, em ocorréncia da espécie, forem vitimas os seus
empregados, quando da prestagao dos servicos ou em conexao com ela.

8.12 - Assumir todos os encargos de possivel demanda trabalhista, civil ou penal, relacionados a
prestacao dos servicos, originalmente ou vinculada por prevenc¢do, conexao ou continéncia.

8.13 - Assumir a responsabilidade pelos encargos fiscais e comerciais resultantes da adjudicacao do
Contrato.

8.14 - A inadimpléncia da Contratada, com referéncia aos encargos estabelecidos na condi¢do
anterior, ndo transfere a responsabilidade por seu pagamento ao CONTRATANTE, nem podera
onerar o objeto deste Termo de Referéncia, razdo pelo qual a Contratada renuncia expressamente a
qualquer vinculo de solidariedade, ativa ou passiva, com 0 CONTRATANTE.

8.15 - Exibir a competente comprovacdo do recolhimento de todos os encargos e obrigagdes
trabalhistas, previdencidrias e fiscais, bem como do fornecimento de vales-transporte e vale-
alimentacdo/refeicao, apresentando, quando solicitado, junto com a Nota Fiscal/Fatura, os
comprovantes de quitacdo de INSS, FGTS, dentre outros requeridos pela fiscalizagcdo, que se
fizerem necessarios.

8.16 - Efetuar o pagamento dos salarios até o 5° (quinto) dia util do més subseqiiente ao da
prestagdo dos servigos, assim como fornecer os vales-alimentacao/refei¢do e vales-transporte aos
seus empregados, rigorosamente, no prazo estipulado na legislacdo pertinente.

8.17 - Responsabilizar-se por quaisquer onus, agdes, demandas, custos e despesas decorrentes de
danos causados diretamente a bens de propriedade do CONTRATANTE ou de terceiros, por culpa
ou dolo de seus empregados e prepostos, bem como por conseqiiéncias decorrentes de acdes
judiciais, que lhe venham ser atribuidas por for¢a da lei, relacionadas com o cumprimento do
Contrato.

8.18 - Os servigos especificados ndo excluem outros, de idéntica natureza, que porventura se fagam
necessarios para a boa execucdao da operacdo e atividades estabelecidas pelo CONTRATANTE,
obrigando-se a Contratada a executa-los prontamente como parte integrante de suas obrigagdes.
8.19 - Gerenciar os servicos prestados, assegurando-lhes o desempenho operacional e a qualidade.
8.20 - Responsabilizar-se pela rotina do pessoal envolvido na prestagdo dos servigos: recrutamento,
selecdo, treinamento, reciclagem, acompanhamento e orientacdo, avaliacdo da qualidade do
desempenho, manutencdo da disciplina, implementacdo de programas de incentivo e planos de
carreira, monitoracao dos atendimentos, manutencdo de bom clima organizacional, reunides de
avaliacdo geral, escalonamento, previsdo e controle de auséncias (hordrios de almocgo, férias,
licengas), entre outros.

8.21 - Prever a quantidade minima de empregados para exercer as atividades de recursos humanos e
apoio administrativo, com a finalidade de prover a demanda interna operacional.

8.22 - Gerenciar os horarios de prestacdo dos servigos, observando, rigorosamente, o Codigo Civil
Brasileiro, as Normas Técnicas, as Leis, Dissidios e Regulamentos pertinentes e aplicaveis aos
Servigos.

8.23 - No caso de agdo trabalhista envolvendo os servigos prestados, a Contratada adotard as
providéncias necessarias no sentido de preservar o CONTRATANTE e manté-lo a salvo de
reivindicag¢des, demandas, queixas ou representagdes de qualquer natureza.

8.24 - Comunicar por escrito a0 CONTRATANTE, qualquer ocorréncia ou anormalidade verificada
na execucao dos servigos e prestar os esclarecimentos que julgar necessarios, para que sejam
adotadas as providéncias de regularizacao.
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8.25 - Manter, por si, por seus prepostos e empregados, irrestrito e total sigilo sobre quaisquer dados
que lhe sejam fornecidos, sobretudo quanto a estratégia de atuacdo do CONTRATANTE.

8.26 - Fica expressamente proibida a veiculacao de publicidade acerca do Contrato, salvo se houver
prévia autorizacdo do CONTRATANTE.

8.27 - Os profissionais disponibilizados pela Contratada para execucdo dos servigos deverdo ter o
perfil exigido neste Termo de Referéncia, ficando o CONTRATANTE, a seu critério, com o direito
de avalia-los e aprova-los, o que, em caso negativo, obrigard a Contratada a apresentar outro
profissional.

8.28 - Fornecer, dar manuten¢do e atualizar continuamente, sem nenhum Onus adicional para o
CONTRATANTE, todos os equipamentos, tecnologia, softwares, infraestrutura, mobiliario e
materiais previstos neste Termo de Referéncia, por meio de equipes técnicas especializadas de
suporte em engenharia eletrOnica/telecomunicacdes e andlise de sistemas, durante a vigéncia do
Contrato, de forma a prestar o servico dentro das exigéncias e padrdes definidos pelo
CONTRATANTE.

8.29 - Atender ao estipulado nas normas de Seguranca e Medicina do Trabalho, no que concerne aos
servicos objeto da contratagdo a seu cargo, assumindo todos os Onus e responsabilidades
decorrentes.

8.30 - Adotar boas praticas de otimizacao de recursos/reducao de desperdicios/menor poluicao, tais
como: racionalizacdo de substancias potencialmente toxicas/poluentes, substituicdo de substancias
toxicas por outras atoxicas ou de menor toxidade; racionalizagdo/economia no consumo de energia
e agua.

8.31 - Implementar politicas de conscientizagdo e sensibilizagdo de seus funciondrios para a
utilizacdo adequada dos recursos, como papéis, tonner, cartuchos, lapis, canetas, pastas, etc., com
vistas a reduzir a geragao de residuos que impactam o meio ambiente.

8.32 - Desenvolver ou adotar manuais de procedimentos de descarte de materiais potencialmente
poluidores (como pilhas e baterias dispostas para descarte que contenham em suas composi¢des
chumbo, cadmio, mercurio e seus compostos) aos estabelecimentos que as comercializem ou a rede
de assisténcia técnica autorizada pelas respectivas industrias, para repasse aos fabricantes ou
importadores.

8.33 - Tratamento idéntico devera ser dispensado a lampadas fluorescentes e frascos de aerossois
em geral. Estes produtos, quando descartados, deverdo ser separados e acondicionados em
recipientes adequados para destinagdo especifica.

8.34 - Repassar ao CONTRATANTE, com antecedéncia de 30 (trinta) dias do final do Contrato,
documento formal contendo os conhecimentos e técnicas que detenha sobre o objeto desta
contratacdo, bem como a descri¢do das tecnologias utilizadas na prestagdo dos servigos, os roteiros
e esquemas graficos de arvores de voz em operagdo no momento da transi¢do e as gravagoes dos
atendimentos realizados.

9.0 - OBRIGACOES DO CONTRATANTE

9.1 - Notificar a Contratada, por escrito, a ocorréncia de eventuais imperfeicdes no curso da
execucao dos servicos, fixando prazo para sua correcao.

9.2 - Manter um Fiscal do Contrato para acompanhar e avaliar os aspectos técnicos e operacionais
do servigo.

9.3 - Fornecer ao preposto da Contratada as informacdes e esclarecimentos pertinentes ao
desenvolvimento de suas atribui¢des, que eventualmente sejam solicitados.

9.4 - Elaborar em parceria com a Contratada ou sob sua supervisao programa de reciclagem ou de
treinamento de novos produtos, servi¢os ou sistemas.

9.5 - Comunicar a Contratada, por escrito e tempestivamente, qualquer mudanca de administragao
ou do enderego de cobranga, bem como quaisquer falhas ocorridas, consideradas de natureza grave.
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Verificar, em relagdo aos profissionais da Contratada, o atendimento dos requisitos minimos de
qualificacdo profissional exigidos neste Termo de Referéncia, solicitando sua substitui¢do, se for o
caso.

9.6 - Exercer fiscalizagdo dos servigos objeto da contratacdo, concernentes a qualidade do
treinamento do atendimento, acompanhando o desempenho das tarefas da equipe e atitudes
comportamentais, o cumprimento das escalas de servigo, as medidas de prevengao de acidentes, a
capacitagdo dos empregados e outras que julgar necessario, sempre em comunica¢do com a
Contratada.

9.7 - Acompanhar e analisar os relatdrios e indices gerenciais, com vistas a propor ajuste no plano
de ocupacao inicial dos Pontos de Atendimento e adequagao dos servigos.

9.8 - Avaliar mensalmente metas e parametros de desempenho operacional e qualidade dos servicos
prestados pela Contratada, mantendo reunides periddicas com os responsaveis pelos servigos
prestados.

9.9 - Impedir que terceiros executem o objeto contratual.

9.10 - Promover o acompanhamento e a fiscalizacdo dos servicos sob os aspectos quantitativos e
qualitativos, anotando em registro proprio as falhas detectadas e comunicando a Contratada toda e
qualquer ocorréncia relacionada com a execugao do Contrato.

9.11 - Exigir o imediato afastamento de qualquer empregado ou preposto da Contratada que nao
merega confianca ou embarace a fiscalizacdo, ou ainda, que conduza de modo inconveniente ou
incompativel o exercicio das funcdes que lhe foram atribuidas.

9.12 - Garantir o fornecimento das informacdes necessarias para a Contratada desenvolver seus
servicos adequadamente.

9.13 - Disponibilizar a Contratada as informag¢des para elaboragcdo de treinamento do pessoal
referente ao conteudo dos produtos e servicos do CONTRATANTE, bem como nogdes de seguranga
da informag3o e comunicagao aplicadas ao Orgdo.

9.14 - Efetuar o pagamento pelos servigos prestados, nas condigdes e precos pactuados, a vista da
nota fiscal/fatura, devidamente atestada pelo fiscal, depois de constatado o cumprimento de todas as
formalidades e exigéncias do Contrato.

9.15 - Responsabilizar-se pela conducdo da solu¢do de problemas ocasionados pela empresa
prestadora dos servigos de telecomunicagdes, vinculada ao servigo de telefonia contratado pelo
CONTRATANTE.

10.0 - DAS QUANTIDADES E VALORES ESTIMADOS

LOTE 1 - SERVICOS DE IMPLANTACAO, OPERACAO E MANUTENCAO DA CENTRAL DE
ATENDIMENTO AO CIDADAO
< QUANT VALOR VALOR VALOR
ITEM DESCRICAO UNIDADE ) UNT. MENSAL ANUAL
Servico de Atendimento
1 [|(Teleatendimento UPA/més 73 6.577,15 | 480.131,95 | 5.761.583,40
receptivo/ativo e/ou
Atendimento Multimeios)
Servico de Disponibilizacao
de URA, Implementaciao e Assinatura/
2 Manutencdo Continua da N 4 16.966,98 67.867,92 814.415,04
, Més
Arvore de Voz e Fluxos de
Atendimento.
Servico de Elaboracio, Assinatura/
3 Confeccao e Gerenciamento N 4 9.030,87 36.123,48 433.481,76
, . Meés
de Relatorio
4 Serv1.g:0 de Monitoria de Assm;itura/ 4 7.013.21 28.052.84 336.634.08
Qualidade Més
TOTAL 7.346.114,28

Rua Gal. Penha Brasil, 1011 — Palacio 9 de Julho — Anexo | — Sdo Francisco
e-mail: pregao.pmbv@gmail.com - Visite o nosso site: www.boavista.rr.gov.br




CPL/PMBV

F__
P 006776
R

Ty,
V4
PREFEITURA MUNICIPAL DE BOA VISTA Erg,f\E\IITILSJ'?'R

COMISSAO PERMANENTE DE LICITACAO

LOTE 2 - SERVICOS DE PLANEJAMENTO, IMPLANTACAO, GESTAO, E MANUTENCAO DA
SOLUCAO DE GESTAO DE RELACIONAMENTO
< VALOR VALOR VALOR
ITEM DESCRICAO UNIDADE | QUANT. UNT. MENSAL ANUAL
Licenciamento Usuario Perfil
| |Prefeitura - Atendimento, | ;o 0oacl 450 180,00 81.000,00 | 972.000,00
Resolu¢do e Monitoramento de
Servicos
Licenciamento Usuario Perfil
Prefeitura TABLET Tablet
2 CONECTADO - Atendimento, | Conectado / 200 262,82 52.564,00 630.768,00
Resolu¢ao e Monitoramento de més
Servico
UST (Unidade de Servico
Técnico de Automaciao) -
Configuracio, levantamento e
3 automacio de processos da| UST/ano 17.100 177,50 - 3.035.250,00
solucio de CzRM integrada/
Integracao de
Sistemas/Treinamento
Envio de Mensagem SMS para SMS
4 usuarios da Plataforma CzZRM | enviado/més 50.000 0,13 6.500,00 78.000,00
TOTAL 4.716.018,00

11.0 - PREPOSTO E SUAS ATRIBUICOES

11.1 - A Contratada devera, durante todo o periodo de vigéncia do Contrato, manter um preposto, a
fim de representd-la administrativamente, sempre que necessario, devendo ser indicado mediante
declaracao, na qual devera constar: nome completo, nimero de identidade e CPF, endereco, telefone
residencial e niimero de celular, além dos dados relacionados a sua qualificagdo profissional e
outros que se fizerem necessarios.

11.2 - A Contratada deverd instruir seu preposto quanto a necessidade de atender prontamente a
quaisquer solicitagdes do Contratante, do Gestor ¢ dos Fiscais do Contrato ou de seu substituto,
acatando imediatamente as determinagdes, instrucdes e orientacdes destes, inclusive quanto ao
cumprimento das Normas Internas, devendo, ainda, tomar todas as providéncias pertinentes para
que sejam corrigidas quaisquer falhas detectadas na execugdo dos servigos contratados.

11.3 - S3o atribui¢des do preposto, dentre outras:

a) Reportar-se ao responsavel pela fiscalizagdo do contrato para dirimir quaisquer davidas a
respeito da execucao dos servigos;

b) Relatar ao responséavel pela fiscalizagdo do contrato, pronta e imediatamente, toda e qualquer
irregularidade observada;

¢) Realizar, além das atividades e tarefas que lhe forem atribuidas, quaisquer outras que julgar
necessarias, pertinentes ou inerentes a boa prestagdo dos servigos contratados;

d) Encaminhar ao responsavel pela fiscalizacdo do contrato todas as Notas Fiscais/Faturas dos
servicos prestados; e

e) Esclarecer quaisquer questdes relacionadas as Notas Fiscais/Faturas dos servigos prestados,
sempre que solicitado.

12.0 - DA FISCALIZACAO

11.1 - A fiscalizagdo da execuc¢do do servigo serd exercida pela Secretaria Municipal de Educacao e
Cultura — SMEC e/ou Secretarias Participantes através de servidores posteriormente designado,
devendo estes ser nomeados por meio de Portaria, neste ato denominado FISCAL, devidamente
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credenciado, ao qual competira dirimir as dividas que surgirem no curso da execucdo, dando
ciéncia de tudo ao Contratante (art. 67, da Lei 8.666/93);

12.2 - Esta fiscalizagdo ndo exclui nem reduz a responsabilidade da CONTRATADA, inclusive
perante terceiros, por qualquer irregularidade, ndo implicando também, co-responsabilidade do
CONTRATANTE ou de seus agentes e prepostos (art. 70, da Lei n°. 8.666/93).

12.3 — Nota Fiscal/Fatura referente ao servigo prestado, no setor responsavel pela fiscalizacao do
contrato, juntamente com as seguintes certidoes:

a) Certidao Negativa de Débito da Previdéncia Social - CND.

b) Certidao de Regularidade do FGTS-CRF.

c¢) Certidao Conjunta Negativa de Débitos relativos a Tributos Federais e a Divida Ativa da Unido.
e) Certidao Negativa de Débitos da Fazenda Estadual e Municipal do domicilio;

f) Certidao Negativa de Débitos Trabalhistas

13.0 - DO PAGAMENTO

13.1 - O pagamento serd efetuado pela Secretaria Municipal de Economia, Planejamento e
Financas, até¢ o 30° (trigésimo) dia do més subsequente, mediante a apresentagdo da documentagao
da empresa (Nota Fiscal/ Fatura discriminativa), em duas vias devidamente atestada pela
CONTRATANTE;

13.2 - O orgamento previsto nesta proposta perfaz um valor total para 12 (doze) meses de R$
12.062.132,28 (doze milhdes, sessenta e dois mil cento e trinta e dois reais e vinte e oito centavos),
inclusos as taxas e impostos pertinentes;

14.0 - REAJUSTE DE PRECOS

14.1 - Os valores do contrato serdo fixos e irreajustdveis por um periodo de 12 (doze) meses,
contados de sua assinatura, quando entdo se promovera a sua corre¢do de acordo com o Indice
Nacional de Precos ao Consumidor Amplo - [IPCA, tomando-se por base o indice vigente no més de
apresentacdo da proposta ou do or¢amento a que essa se referir.

14.2 - Os reajustes a que o Contratado fizer jus e ndo forem solicitados durante a vigéncia do
contrato serdo objeto de preclusdo com a assinatura da prorrogagdo contratual ou com encerramento
do contrato.

15.0 - DA DOTACAO ORCAMENTARIA
15.1 — Esta administragdo indica a fonte de Recurso Proprio a ser utilizado e se reserva ao direito de
nao estipular dotacdo orcamentaria por se tratar de Sistema de Registro de Pregos.

16.0 - DA ATA DE REGISTRO DE PRECO

16.1 - O licitante vencedor deverd, no prazo de 05 (cinco) dias uteis, apds a convocagao, assinar a
Ata de Registro de Precos;

16.2 - A recusa injustificada em assinar a Ata de Registro de Precos ou o contrato, dentro do prazo
fixado, caracterizard o descumprimento total da obrigagdo assumida e poderd acarretar a licitante a
seguinte penalidade:

a) Perda do direito a contratacao;

b) Cancelamento da Ata de Registro de Pregos;

¢) Suspensdo temporaria de participar de licitagdo e impedimento de contratar a Administragdo, por
prazo nao superior a 02 (dois) anos, conforme o Gestor da Pasta fixar, em funcdo da natureza e
gravidade da falta cometida;

17.0 - UTILIZACAO DA ATA DE REGISTRO DE PRECOS
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17.1- Poderao utilizar-se da Ata de registro de Pregos qualquer o6rgdo ou entidade da Administragdo
que nao tenha participado do certame, mediante prévia consulta 8 SMEC, desde que devidamente
comprovada a vantagem e, respeitada no que couber, as condigdes.e as regras estabelecidas na Lei
n° 8.666/93 e no Decreto n® 7.892/13, até o limite adicional de 100% dos quantitativos registrados
para utilizagao dos participantes;

18.0 - DAS ALTERACOES

18.1 - Os acréscimos ou supressdes que se fizerem necessarios no quantitativo de fornecimento nao
ultrapassardo o montante de até 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial do contrato como
dispde o Art. 65, § 1°, da Lei n°. 8.666/93;

18.2 - O prazo contratual poderd ser prorrogado por meio de termo aditivo, de acordo com o

interesse e a necessidade da Administra¢do, com as devidas justificativas, nos casos previstos no art.
57 da Lei 8.666/93.

19.0 - DA RESCISAO E DAS PENALIDADES

19.1 - O descumprimento total ou parcial deste contrato poderd, garantida a prévia defesa, rescindir
o contrato, cancelando a Nota de Empenho nos termos dos Artigos 77 e 78, sem prejuizo do
eventual exercicio dos direitos previstos no Artigo 80 e da aplicagdo das penalidades estabelecidas
nos Artigos 86 a 88, todos da Lei n°. 8666/93;

19.2 - A multa moratéria prevista no Artigo 86 da Lei n°. 8.666/93, serd calculada pelo percentual
de 1% (um por cento) por dia de atraso, calculado sobre o valor do fornecimento em atraso,
limitado a 10% (dez por cento) deste;

19.3 - A multa a que se refere o Inciso II do Artigo 87 da Lei n°. 8.666/93 sera calculada sobre o
valor do fornecimento em atraso, limitado a 10 % (dez por cento) deste;

19.4 - As multas previstas nos itens anteriores sao independentes e podem ser cumuladas;

19.5 - A CONTRATANTE somente deixard de aplicar eventual sangdo caso seja demonstrada a
ocorréncia de qualquer circunstancia prevista no § 1°. do Art. 57 da Lei n.° 8.666/93;

19.6 - Da aplicacao das penalidades definidas neste item, cabera recurso no prazo de 05 (cinco) dias
uteis, contados da notificacao;

19.7 - A sanc¢do estabelecida no § 3° do art. 87 da lei 8.666/93 dispde que no inciso IV, a sancdo e de
competéncia exclusiva da SMEC e/ou Secretarias Participantes, facultada a defesa do interessado
no respectivo processo, no prazo de 10 (dez) dias da abertura de vista, podendo a reabilitagdo ser
requerida apds 2 (dois) anos de sua aplicagdo;

19.8 — A sang¢do estabelecida no inciso III do art. 87 da Lei 8.666/93 preconiza que a suspensdo
temporaria de participagdo em licitacdo e impedimento de contratar com a Administracdo, tera
prazo até 2 (dois) anos;

19.9 - O valor das multas sera descontado dos créditos da CONTRATADA, desde ja expressamente
autorizado.

19.10- Pelo descumprimento de clausulas contratuais, a SMEC e/ou Secretarias Participantes
podera ainda aplicar a CONTRATADA as seguintes sanc¢des, de acordo com os graus atribuidos,
conforme as tabelas 1 e 2 a seguir:

Tabela 1

GRAU | CORRESPONDENCIA
01 Multa de 0,3% sobre o valor da fatura do més da ocorréncia
02 Multa de 0,6% sobre o valor da fatura do més da ocorréncia
03 Multa de 1,2% sobre o valor da fatura do més da ocorréncia
04 Multa de 2,4% sobre o valor da fatura do més da ocorréncia
05 Multa de 4,8% sobre o valor da fatura do més da ocorréncia
06 Multa de 9,6% sobre o valor da fatura do més da ocorréncia
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Tabela 2
TIPO DE INFRACAO
ITEM | DESCRICAO GRAU
01 Atrasar na implantagdo de medidas corretivas exigidas pela SMEC e/ou Secretarias 1
Participantes ou na execucdo de outras obrigacdes contratuais, por ocorréncia;
02 Deixar de cumprir quaisquer dos itens do Termo ¢ de seus anexos nao previstos nesta 1
tabela de multas, por ocorréncia;
03 Recusar-se a executar servigo determinado pela SMEC e/ou Secretarias Participantes, )
desde que pertinentes as suas atividades, por ocorréncia;
Deixar de cumprir quaisquer dos itens do Termo e seus anexos ndo previstos nesta
04 tabela de multas, apos reincidéncia formalmente notificada, por item e por 2
ocorréncia;
05 Deixar de prestar esclarecimentos & Contratante, por ocorréncia; 2
06 Deixar de comunicar, por escrito, a Institui¢cdo, imediatamente apos o fato, qualquer 3
anormalidade ocorrida nos servigos, por fato ocorrido;
07 Deixar de designar preposto, por ocorréncia; 4
08 Suspender ou interromper, salvo motivo de for¢a maior ou caso fortuito, os servicos 4
contratuais por ocorréncia, total ou parcialmente;
09 Interromper a realizagdo dos servigos, por ocorréncia de paralisacao; 5
10 Reter equipamento sem autorizagdo da Contratante; 5
11 Deixar de cumprir prazos contratuais, sem a devida justificativa, por ocorréncia; 5
12 Permitir situagdo que crie a possibilidade de causar dano fisico, lesdo corporal ou 6
consequéncias letais;
13 Descumprir as determinagdes da IN 01, de 19 de janeiro de 2010 — SLTI, que dispde 6
critérios de sustentabilidade ambiental para os servigos contratados.
Deixar de fornecer EPI’ s (Equipamentos de Protecdo Individual), quando exigido em
14 lei ou convencgdo, aos seus empregados ou deixar de impor penalidades aqueles que 6
se negarem a usa-los, por empregado e por ocorréncia.

20 - DAS CONSIDERACOES FINAIS

20.1 — A licitante quando da apresenta¢do de documentagdo de habilitacdo, deverd informar qual o
enderego eletronico sera utilizado para trocas de correspondéncias, comunicados, termos
contratuais, empenhos e demais atos pertinentes a fiel execug¢do do objeto contratado.

20.2 - Aplicam-se, no que couber, a disposi¢do constante da Lei n° 8.078/90 — Codigo Defesa
Consumidor;

20.3 - O contrato podera ser rescindido, por mutuo interesse entre as partes, atendido a conveniéncia
do contratante, recebendo o contratado o valor correspondente ao objeto correspondente, bem como
de forma imediata e independentemente de interpelacao judicial ou extrajudicial;

20.4 - O contrato devera ser publicado, por meio de extrato no Didrio Oficial do Municipio, nos
termos do paragrafo unico, do Art. 61, da Lei n°. 8.666/93;

20.5 - E vedada a subcontratagio, cedéncia ou transferéncia da execugio do objeto, no todo ou em
parte, a terceiro, sem prévia e expressa anuéncia da CONTRATANTE, sob pena de rescisao;

20.6 — Os casos omissos e as duvidas que surgirem quando da execugdo do contrato, serdo
resolvidas entre as partes contratantes por meio de procedimentos administrativos.

Boa Vista — RR, 07 de junho de 2019.
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Elaborado por:

Aline Cordeiro Paiva Almeida
Assessora — SMEC

De acordo.

KARINA LiGIA DE MENEZES LINS
Secretaria Municipal Educacao e Cultura
Adjunta

ARTUR HENRIQUE BRANDAO MACHADO
Secretario Municipal Educagao e Cultura
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ANEXO1

QUANTITATIVO POR SECRETARIA

LOTE 1 - SERVICOS DE IMPLANTACAO, OPERACAO E MANUTENCAO DA CENTRAL DE
ATENDIMENTO AO CIDADAO
ITE . QUANTIDADE
M DESCRICAO UNIDADE
SMEC | SMAG | SMSA SPMA TOTAL
Servico de Atendimento
1 |(Teleatendimento UPA/més | 23 20 20 10 73
receptivo/ativo e/ou
Atendimento Multimeios)
Servico de Disponibilizacio
de URA, Implementacio e .
2 Manutencdo Continua da Assll\r/}z?ra/ 1 1 1 1 4
Arvore de Voz e Fluxos de
Atendimento.
Servico de Elaboracao, .
3 Confeccao e Gerenciamento Assma}tura/ 1 1 1 1 4
. Més
de Relatorio
4 Servico de Monitoria de| Assinatura/ 1 1 1 1 4
Qualidade Més

LOTE 2 - SERVICOS DE PLANEJAMENTO, IMPLANTACAO, GESTAO, E MANUTENCAO DA
SOLUCAO DE GESTAO DE RELACIONAMENTO

ITE . QUANTIDADE
M DESCRICAO UNIDADE
SMEC | SMAG | SMSA SPMA TOTAL

Licenciamento Usuario

1 i‘;:ﬁ‘(lﬁmen tOP"'efl‘;t;‘Or;‘wﬁo | Usuariomes | 100 | 200 100 50 450
Monitoramento de Servicos
Licenciamento Usuario
Perfil Prefeitura TABLET Tablet

2 CONECTADO -| Conectado 50 50 50 50 200
Atendimento, Resolucdo e /més

Monitoramento de Servico

UST (Unidade de Servico
Técnico de Automacao) -
Configuracio, levantamento
3 e automacio de processos da UST/ano 2.800 8.000 3.800 2.500 17.100
solu¢do de CzRM integrada/

Integracio de
Sistemas/Treinamento
Envio de Mensagem SMS SMS enviado/
4 |[para usuarios da Plataforma més 10.000 | 10.000 10.000 20.000 50.000
CzRM

Rua Gal. Penha Brasil, 1011 — Palacio 9 de Julho — Anexo | — Sdo Francisco
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MODELO DE PLANILHA DE CUSTOS E FORMACAO DE PRECOS

MODELO DE PLANILHA DE COMPOSICAO DE CUSTOS E FORMACAO DE PRECOS

Discriminacio dos servicos (dados referentes a contratacio)
Data de apresentag@o na proposta (dia/més/ano)

Municipio/UF

Ano acordo, convengdo ou sentenc¢a normativa em dissidio coletivo

ol loNi--Nb=

Quantidade de meses da execu¢do contratual

Identificacao do servico

Tipo de servico

Un. de medi- | Qtde. total a

da

12 meses

contratar

Mao-de -obra vinculada a execucio contratual

Maiao de Obra

Tipo de servico (mesmo servico com caracteristica distintas)

Salario normativo da categoria profissional

Categoria profissional (vinculada a execucio contratual)

Data Base da Categoria (dia/més/ano)

N |& |W N |-

Regime de Tributacio

PLANILHA DE CUSTO E FORMACAO DE PRECOS

MODULO 1- COMPOSICAO DA REMUNERACAO

%

>

Salario base (podera ser proporcional se a carga horaria exigida for inferior aquela fixada
na CCT)

Adicional de periculosidade

30,00%

Adicional noturno

Sumula 444 TST (feriados trabalhados)

Hora noturna adicional

Intervalo intrajornada

Q| |m|oO|a|w

Outros

TOTAL DO MODULO 1

MODULO 2- BENEFICIOS MENSAIS E DIARIOS

Auxilio transporte

Auxilio-alimentagao

Assisténcia médica e familiar (plano de satude)

Fundo social e odontolégico

m |0 | |w >

Seguro de vida, invalidez e funeral (se houver em acordos, convencdes ou sentengas nor-
mativas em dissidio coletivo.

eS|

Outros

TOTAL DO MODULO 2

MODULO 3- INSUMOS DIVERSOS

Uniforme

Equipamentos/Instrumentos

Rua Gal. Penha Brasil, 1011 — Palacio 9 de Julho — Anexo | — Sdo Francisco
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C | Outros (especificar) |

TOTAL DO MODULO 3
MODULO 4- ENCARGOS SOCIAIS TRABALHISTAS
SUBMODULO 4.1 ENCARGOS PREVIDENCIARIOS E FGTS %
A |INSS
B | SESI OU SESC
C | SENAI OU SENAC
D |INCRA
E [SALARIO EDUCACAO
F |FGTS
G | SEGURO DE ACIDENTE DE TRABALHO (RATx FAP) (Lei 8.212/91)
H [SEBRAE
TOTAL DO SUBMODULO 4.1 0,00%

SUBMODULO 4.2 - 13° (DECIMO TERCEIRO) SALARIO

A | 13°salario

SUBTOTAL
B [ Incidéncia dos encargos submodulo 4.1 sobre o 13° salario
TOTAL DO SUBMODULO 4.2 0,00%
SUBMODULO 4.3 AFASTAMENTO MATERNIDADE %o

A | Afastamento maternidade

B | Incidéncia do submoddulo 4.1 sobre o afastamento maternidade
TOTAL DO SUBMODULO 4.3
SUBMODULO 4.4 PROVISAO PARA RESCISAO %

Aviso prévio indenizado

>

oy

Incidéncia do FGTS sobre o aviso prévio indenizado

Multa sobre FGTS e contribuigdes sociais sobre do aviso prévio indenizado

Aviso prévio trabalhado

Incidéncia do submodulo 4.1 sobre o aviso prévio trabalhado
Multa do FGTS do aviso prévio trabalhado |

TOTAL DO SUBMODULO 4.4 0,00% |
SUBMODULO 4.5 COMPOSICAO DO CUSTO DE REPOSICAO DO PROFISSIONAL
AUSENTE %

A | Férias e terco constitucional de férias

m (m OO

Auséncia por doenca

Licenca paternidade

B
C
D | Auséncias legais
E | Auséncia por acidente de trabalho
SUBTOTAL

F |Incidéncia dos encargos do submddulo 4.1 sobre o custo de reposicdo do profissional au-
sente

TOTAL DO SUBMODULO 4.5 0,00%
QUADRO-RESUMO-MODULO 4 ENCARGOS SOCIAIS E TRABALHISTA %

Rua Gal. Penha Brasil, 1011 — Palacio 9 de Julho — Anexo | — Sdo Francisco
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4.1 | 13° salario+ adicional de férias 0,00%
4.2 | Encargos previdenciarios e FGTS 0,00%
4.3 | Afastamento maternidade 0,00%
4.4 | Custo de rescisdo 0,00%
4.5 | Custo de reposigdo de profissional ausente 0,00%
TOTAL DO MODULO 4 0,00%

MODULO 5- CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCRO

A

Custos indiretos

B

Lucro

C

Tributos

C.1

Tributos Federais (especificar)

C2

Tributos Estaduais (especificar)

C3

Tributos Municipais (especificar)

C.4

Outros (especificar)

TOTAL DO MODULO 5

Quadro-resumo do custo por empregado

Mio-de-obra vinculada a execugiio do custo por empregado

Moddulo 1- Composicio da Remunerac¢io

Moédulo 2- Beneficios Mensais e Diarios

Médulo 3- Insumos Diversos (uniformes, materiais, equipamentos e outros)

o |Q|w >

Moddulo 4- Encargos Sociais e Trabalhistas

Subtotal (médulo A+B+C+D)

Modulo 5- Custos indiretos, tributos e lucro

VALOR TOTAL POR EMPREGADO

Rua Gal. Penha Brasil, 1011 — Palacio 9 de Julho — Anexo | — Sdo Francisco
e-mail: pregao.pmbv@gmail.com - Visite o nosso site: www.boavista.rr.gov.br



CPL/PMBV

F__
P 006776
R

T

VZa

PREFEITURA MUNICIPAL DE BOAVISTA  PREFEITURA
COMISSAO PERMANENTE DE LICITACAO

ANEXO III

MODELO DE DECLARACAO DE CONTRATOS FIRMADOS COM A INICIATIVA
PRIVADA E A ADMINISTRACAO PUBLICA

Declaro que a empresa , inscrita no CNPJ (MF) n°
, inscri¢do estadual n° , estabelecida
em , possui os seguintes contratos firmados com a

iniciativa privada e a Administragcao Publica:

Nome do Orgdo/Empresa Vigéncia do Contrato Valor total do Contrato*

Valor total dos Contratos RS

Local e data

Assinatura e carimbo do emissor

Observacio:

Nota 1: Além dos nomes dos orgdos/empresas, o licitante deverd informar também o enderego
completo dos drgaos/empresas, com os quais tem contratos vigentes.

Nota 2: * Considera-se o valor remanescente do contrato, excluindo o ja executado.

Rua Gal. Penha Brasil, 1011 — Palacio 9 de Julho — Anexo | — Sdo Francisco
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ANEXO IT - MINUTA DA ATA DE REGISTRO DE PRECOS

ATA DE REGISTRO DE PRECOS — PMBV/SMEC- PREGAO
N°_ /2019

OBJETO: CONTRATACAO, SOB SISTEMA DE REGISTRO DE
PRECOS, DE EMPRESA ESPECIALIZADA NOS SERVICOS
TECNICOS DE IMPLANTACAO, OPERACAO, MANUTENCAO
E GESTAO DE ATENDIMENTO TELEFONICO AO CIDADAO
EXCLUSIVO AO MUNICIPIO DE BOA  VISTA,
CONTEMPLANDO OS SERVICOS DE IMPLANTACAO,
OPERACAO E MANUTENCAO DA CENTRAL DE
ATENDIMENTO AO CIDADAO (LOTE 1) E SERVICOS DE
PLANEJAMENTO, IMPLANTACAO, GESTAO, E
MANUTENCAO DA SOLUCAO DE GESTAO DE
RELACIONAMENTO (LOTE 2), NECESSARIOS A PRESTACAO
DOS SERVICOS DE ATENDIMENTO E RELACIONAMENTO
DAS SECRETARIAS PARTICIPANTES.

O MUNICIPIO DE BOA VISTA — RR, pessoa juridica de direito publico interno, inscrito no
C.G.C./MF sob o n® 05.943.030/0001 — 55, com sede no Palacio 9 de Julho, situada na rua General
Penha Brasil n° 1011, nesta cidade, neste ato representado pelo Excelentissimo Senhor Secretario,

, , , portador da CI n°

e CIC n° , resid,ente e domiciliado na Rua
, nesta Capital, doravante denominada ORGAQO GERENCIADOR, ¢ a
Empresa .......cccocveevneenne. , estabelecida na (endereco), inscrita no CNPJ sob 0 n® .........coeeuveeennee.

doravante denominada FORNECEDORA REGISTRADA, neste ato representado pelo seu
(cargo), Sr. (nome), (qualificagdo do(s) representante(s) da FORNECEDORA REGISTRADA,
firmam o presente instrumento, tendo em vista o constante ¢ decidido no Processo Administrativo
n° 006776/2019, em consequéncia do Pregao Eletronico n° ..., para Registro de Precos,
homologado em ............ por despacho exarado as fls. .......... do referido Processo, nos termos da Lei
n°® 8.666/93 e suas alteracdes, bem como do Decreto Federal n° 7892/13 e Decreto Municipal n°
113-E, as quais as partes se sujeitam, inclusive para os casos omissos, e ainda mediante as clausulas
e condigdes seguintes:

EMPRESA(S):
EMPRESA(S) VALOR TOTAL DO(S)
REGISTRADA(S) LOTES(S) LOTE(S)
l1e?2

CLAUSULA PRIMEIRA — DO OBJETO

1.1 — A presente Ata tem por objeto o Registro de pregos paraa CONTRATACAO, SOB SISTEMA
DE REGISTRO DE PRECOS, DE EMPRESA ESPECIALIZADA NOS SERVICOS TECNICOS
DE IMPLANTACAO, OPERACAO, MANUTENCAO E GESTAO DE ATENDIMENTO
TELEFONICO AO CIDADAO EXCLUSIVO AO MUNICIiPIO DE BOA VISTA,
CONTEMPLANDO OS SERVICOS DE IMPLANTACAO, OPERACAO E MANUTENCAO DA
CENTRAL DE ATENDIMENTO AO CIDADAO (LOTE 1) E SERVICOS DE PLANEJAMENTO,
IMPLANTACAO, GESTAO, E MANUTENCAO DA SOLUCAO DE GESTAO DE

Rua Gal. Penha Brasil, 1011 — Palacio 9 de Julho — Anexo | — Séo Francisco
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RELACIONAMENTO (LOTE 2), NECESSARIOS A PRESTACAO DOS SERVICOS DE ATENDIMENTO
E RELACIONAMENTO DAS SECRETARIAS PARTICIPANTES, de acordo com os quantitativos ¢
especificagdes constantes na proposta vencedora e no Termo de Referéncia, anexo I do Edital do
Pregio Eletronico supracitado, os quais integram a presente Ata.

R

CLAUSULA SEGUNDA - DO ORGAO GERENCIADOR E DOS PARTICIPANTES
2.1 — A presente Ata sera gerenciada pelo(a):

CPL/PMBV

P 006776

Orgao Gerenciador

Secretaria Municipal de Educacao e Cultura — SMEC

2.2 — Sao participantes do Registro de Precos:

Participantes

Secretaria Municipal de Administracdo e Gestdo de Pessoas - SMAG

Secretaria Municipal da Saade — SMSA

Secretaria Municipal de Servigos Publicos e Meio Ambiente - SPMA

2.3 — A especificagdo do objeto e quantitativos, a serem adquiridos pelo ORGAO GERENCIADOR
e pelo(s) PARTICIPANTE(S), serdo os constantes na proposta vencedora e no Termo de Referéncia,
anexo I do Edital, cujos sdo integrantes desta Ata.

CLAUSULA TERCEIRA — DA PRESTACAO DO SERVICO/ DO RECEBIMENTO DE
BENS

3.1 - A FORNECEDORA REGISTRADA ¢ responsavel, Uinica e exclusivamente, pela execucao
do objeto desta Ata, ndo podendo em nenhuma hipoétese, alegar desconhecimento de quaisquer das
normas e recomendagdes do ORGAO GERENCIADOR para justificar eventuais falhas nessa
execucao.

3.2 — A FORNECEDORA REGISTRADA obriga-se a prestar o servigo objeto desta Ata, em
conformidade com o Termo de Referéncia, anexo I do Edital.

CLAUSULA QUARTA - DOS PRECOS E DA REVISAO

4.1 — O valor total do presente Registro de Precos ¢ de R$ e o prego acertado € o
constante na proposta da FORNECEDORA REGISTRADA, aceito na licitagdo acima referida,
devidamente rubricada pelos representantes das partes envolvidas, proibido o reajuste nos termos
da legislagdo em vigor.

4.2 — Quanto a revisdo e altera¢do dos precos registrados devera ser obedecido o que segue:

4.2.1 — O prego registrado poderd ser revisto em decorréncia de eventual redugdo daqueles
praticados no mercado, ou de fato que eleve o custo dos bens registrados, cabendo a0 ORGAO
GERENCIADOR da Ata negociar junto aos FORNECEDORES.

4.2.2 — Toda vez que for constatado, através de pesquisa de pregos realizada pela Administragdo ou
impugnacao de terceiros, que os valores registrados na Ata de Registro de Precos estido
divergentes daqueles praticados no mercado, o ORGAO GERENCIADOR devera:

a) Convocar a FORNECEDORA REGISTRADA, por meio de correspondéncia oficial, visando a
negociacao para adequagdo dos precos ao praticado no mercado.

a.1) O comparecimento da FORNECEDORA REGISTRADA devera ser no prazo maximo de
5(cinco) dias, a contar do recebimento da notificagao;

b) Frustrada a negociacdo, a FORNECEDORA REGISTRADA serd liberada do compromisso
assumido;

¢) Convocar os demais FORNECEDORES, visando igual oportunidade de negociagao;
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d) Promover ajustes dos precos registrados na hipotese de restabelecimento do equilibrio
econdmico-financeiro do contrato, nos casos previstos no art. 65, inciso II, alinea “d” da Lei n°
8.666/93, mediante comprovagdo oficial, fundamentada e aceita pela Administracdo, baseada na
LOTE de composicao de custos apresentada no ato da reformulagdo da proposta ao ultimo lance
verbal.

4.2.3 — Quando o preco de mercado tornar-se superior aos precos registrados, e a
FORNECEDORA, mediante requerimento devidamente comprovado, nido puder cumprir o
compromisso, 0 ORGAO GERENCIADOR podera:

a) Liberar o FORNECEDOR do compromisso assumido, sem aplicagdo da penalidade,
confirmando a veracidade dos motivos e comprovantes apresentados, € se a comunicagdo ocorrer
antes do pedido de fornecimento;

b) Convocar os demais FORNECEDORES, visando igual oportunidade de negociacdo, ndo
havendo éxito nas negociagdes, 0 ORGAO GERENCIADOR podera revogar a Ata de Registro de
Precos.

4.2.4 — A cada pedido de revisao de prego devera a FORNECEDORA REGISTRADA comprovar
a variagdo ocorrente.

4.2.5 — A critério do ORGAO GERENCIADOR, podera ser exigida da FORNECEDORA
REGISTRADA a lista de precos expedida pelos fabricantes, que conterd, obrigatoriamente, a data
de inicio de sua vigéncia e numeragao sequencial, para instru¢do de pedidos de revisdo de precos.
4.2.6 — Na analise do pedido de revisdo, dentre outros critérios, 0 ORGAO GERENCIADOR
adotara, para verificacdo dos precos constantes dos demonstrativos que acompanhem o pedido,
pesquisa de mercado dentre empresas de reconhecido porte mercantil, produtoras e/ou
comercializadoras, a ser realizada pela propria unidade ou por instituto de pesquisa, utilizando-se
também, de indices setoriais ou outros adotados pelo Governo Federal, devendo a deliberacao de
deferimento ou ndo da alteragdo solicitada ser instruida com justificativa da escolha do critério e
memoria dos respectivos calculos, para decisao da Administragdo no prazo de 15 (quinze) dias.
4.2.7 — O percentual diferencial entre os precos de mercado vigente a época do julgamento do
pregdo, devidamente apurado, e os propostos pela FORNECEDORA REGISTRADA sera
mantido durante toda a vigéncia do registro.

4.2.7.1 — O percentual ndo podera ser alterado de forma a configurar reajuste econdmico durante a
vigéncia deste registro.

4.2.8 — E vedado & FORNECEDORA REGISTRADA interromper o fornecimento enquanto
aguarda o tramite do processo de revisao de precos, estando, neste caso, sujeita as san¢des previstas
no Termo de Referéncia, anexo I do edital.

4.2.9 — a revisdo levarad em consideracdo preponderantemente as normas legais, que sdo soberanas a
previsao desta clausula.

4.2.10 — Na hipotese da FORNECEDORA REGISTRADA nio efetuar a adequacdo dos pregos
de mercado, o ORGAO GERENCIADOR, a seu critério poderd cancelar parcialmente ou
totalmente a ata de registro de precos.

CLAUSULA QUINTA - DA VIGENCIA

5.1 — A presente Ata de Registro de precos tera vigéncia de 12 (doze) meses, a partir de sua
assinatura, nos termos do § 3°, III, do art. 15 da Lei n° 8.666/93 e do art. 9°, VI do Decreto Federal
n® 7892/2013.

5.2 — A existéncia de pregos registrados ndo obriga o ORGAO GERENCIADOR a contratar,
facultando-se a realizagdo de licitagdo especifica para a aquisicdo pretendida, assegurada
preferéncia ao fornecedor registrado em igualdade de condicdes.
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CLAUSULA SEXTA — DA RESCISAO/CANCELAMENTO DO REGISTRO DE PRECOS
6.1 — A Ata de Registro de Pregos podera ser cancelada sem prejuizo da apreciacdo das penalidades
previstas na Lei n° 8.666/93, nos casos de:

a) Inadimplemento, irregularidade ou lentidao no cumprimento das obrigacdes assumidas;

b) Ocorréncia de declaragdo de faléncia ou instrucdo de insolvéncia civil promitente.

6.2 Em qualquer dos casos, aplica-se o disposto no art. 55, inciso IX, da Lei n°® 8.666/93 no tocante
ao reconhecimento dos direitos da Administracao.

6.3 — AFORNECEDORA ter4 seu registro cancelado quando:

a) Descumprir as condi¢des da Ata de Registro de Pregos;

b) Nao assinar o Contrato, no prazo estabelecido, sem justificativa aceitavel;

¢) Nao aceitar reduzir o seu prego registrado, na hipotese de este se tornar superior aqueles
praticados no mercado;

d) Tiver presentes razdes de interesse publico.

6.4 — A FORNECEDORA podera solicitar o cancelamento do seu Registro de Precos na
ocorréncia de fato superveniente que venha a comprometer a perfeita execucdo contratual,
decorrentes de caso fortuito ou de for¢a maior devidamente comprovado.

6.5 — O cancelamento de registro nas hipoteses previstas acima, assegurados e contraditorio e a
ampla defesa, sera formalizado por despacho do Ordenador de Despesas.

CLAUSULA SETIMA - DA PARTICIPACAO DE ENTIDADES EXTRAORDINARIAS
(CARONAYS)

7.1 — Os 6rgaos e entidades que nao participaram do registro de precos, quando desejarem fazer uso
da Ata de registro de Precos, deverdo manifestar seu interesse junto ao ORGAO
GERENCIADOR da Ata, para que este indique os possiveis fornecedores e respectivos pregos a
serem praticados, obedecida a ordem de classificagao.

7.2 — Cabera a FORNECEDORA beneficiario da Ata de Registro de Pregos, observadas as
condigdes nela estabelecidas, optar pela aceitagdo ou nao do fornecimento, independentemente dos
quantitativos registrados em Ata, desde que este fornecimento nao prejudique as obrigacdes
anteriormente assumidas.

7.3 — As aquisi¢des ou contratagdes adicionais mencionadas ndo poderao exceder, por 6rgaos ou
entidade, a cem por cento dos quantitativos registrados na Ata de Registro de Pregos.

CLAUSULA OITAVA — DA PUBLICACAO

8.1 - O ORGAO GERENCIADOR providenciara a publicagio desta Ata, por extrato, no Didrio
do Municipio (D.O.M), nos termos do art. 61, Paragrafo Unico da Lei n° 8.666/93 e suas
alteracoes.

CLAUSULA NONA — CONDICOES GERAIS

9.1 — As condigdes gerais do fornecimento, tais como 0s prazos para entrega e recebimento do
objeto, as obrigacdes da Administracio e da FORNECEDORA REGISTRADA, penalidades e
demais condic¢des do ajuste, encontram-se definidos no Termo de Referéncia, anexo I do edital.

9.2 — A ata de realizagdo da sessdo publica do pregdo, contendo a relacdo dos licitantes que
aceitarem cotar os bens ou servigos com precos iguais ao do licitante vencedor do certame, sera
anexada a esta Ata de Registro de Precos, nos termos do art. 11, §4° do Decreto n°® 7.892/ 2013.

9.3 — E vedado efetuar acréscimos nos quantitativos fixados pela ata de registro de pregos,
inclusive o acréscimo de que trata o § 12 do art. 65 da Lei n? 8.666/93.

9.4 — Os contratos decorrentes do Sistema de Registro de Precos poderdo ser alterados, observado o
disposto no art. 65 da Lei n? 8.666/93.
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9.5 — O contrato decorrente do Sistema de Registro de Precos deverd ser assinado no prazo de
validade da ata de registro.

CLAUSULA DECIMA - DO FORO

10.1 — O Foro da Cidade de Boa Vista/RR fica designado para tratar de quaisquer questdes
oriundas do presente instrumento, inadmitindo-se qualquer outro.

E assim, por estarem justos e acordados, firmam-se a presente Ata, perante duas testemunhas que
também assinam.

Boa Vista — RR, de de 2019.

ORGAO GERENCIADOR: PELA FORNECEDORA REGISTRADA:
TESTEMUNHAS:

L et n CIC: e,

e ettt ettt ettt ettt e ete e e e eren (3 (I
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ANEXO III - MINUTA DO CONTRATO

TERMO DE CONTRATO QUE ENTRE SI
CELEBRAM O MUNICIPIO DE BOA
VISTA-RR, E A EMPRESA ............cceuveeuuen.
PARA OS FINS QUE ESPECIFICA.

O MUNICIPIO DE BOA VISTA — RR, pessoa juridica de direito publico interno, inscrito no
C.G.C./MF sob o n° 05.943.030/0001 — 55, com sede no Palacio 9 de Julho, situada na rua General
Penha Brasil n° 1011, nesta cidade, neste ato representado pelo Excelentissimo Senhor Secretario,

, , , portador da CI n°

e CIC n° , residente e domiciliado na Rua
, nesta Capital, doravante denominada CONTRATANTE, e a
Empresa .....c.cccocvvevnnennne. , estabelecida na (endereco), inscrita no CNPJ sob 0 n° .......cccceeuernenne.

doravante denominada CONTRATADA neste ato representado pelo seu (cargo), Sr. (nome)
(qualificag@o do(s) representante(s) da CONTRATADA), firmam o presente instrumento , tendo em
vista o constante e decidido no Processo Administrativo n°006776/2019, doravante referido por
Processo, em consequéncia do Pregao Eletronico n° 086/19, homologado em ............ por despacho
exarado as fls. .......... do Processo, nos termos da Lei n° 8.666/93, a qual as partes se sujeitam,
inclusive para os casos omissos, ¢ ainda mediante as cldusulas e condi¢des seguintes.

CLAUSULA PRIMEIRA — OBJETO

1.1-Constitui objeto do presente contrato CONTRATACAO DE EMPRESA ESPECIALIZADA NOS
SERVICOS TECNICOS DE IMPLANTACAO, OPERACAO, MANUTENCAO E GESTAO DE
ATENDIMENTO TELEFONICO AO CIDADAO EXCLUSIVO AO MUNICIPIO DE BOA VISTA,
CONTEMPLANDO OS SERVICOS DE IMPLANTACAO, OPERACAO E MANUTENCAO DA
CENTRAL DE ATENDIMENTO AO CIDADAO (LOTE 1) E SERVICOS DE PLANEJAMENTO,
IMPLANTACAO, GESTAO, E MANUTENCAO DA SOLUCAO DE GESTAO DE RELACIONAMENTO
(LOTE 2), NECESSARIOS A PRESTACAO DOS SERVICOS DE ATENDIMENTO E
RELACIONAMENTO DAS SECRETARIAS PARTICIPANTES, de acordo com os quantitativos e
especificagdes constantes na proposta vencedora e Termo de Referéncia, correspondentes aos
LOTES 1e2.

CLAUSULA SEGUNDA - DA DOCUMENTACAO

2.1 — Integram este instrumento, como se nele estivessem transcritos, obedecidos os termos da
legislacao sobre contratos publicos, os seguintes documentos:

a) o edital pertinente ao Pregao Eletronico n° 086/2019 e o anexo I (Termo de Referéncia);

b) proposta da CONTRATADA;

c) ata da sessdo da licitagdo e ata de registro de precos;

d) demais documentos anexados ao Processo.

CLAUSULA TERCEIRA - DA FORMA E PRAZO PARA
FORNECIMENTO/RECEBIMENTO DO OBJETO

3.1 — A CONTRATADA ¢ responsavel, tnica e exclusivamente, pela execucdo do objeto deste
Contrato, ndo podendo em nenhuma hipétese, alegar desconhecimento de quaisquer das normas e
recomendacdoes do CONTRATANTE para justificar eventuais falhas nessa execucao.

3.2 — A CONTRATADA obriga-se a fornecer objeto deste contrato, em conformidade com o
Termo de Referéncia, Anexo I do Edital.

Rua Gal. Penha Brasil, 1011 — Palacio 9 de Julho — Anexo | — Séo Francisco
e-mail: pregao.pmbv@gmail.com - Visite o nosso site: www.boavista.rr.gov.br



CPL/PMBV

F__
P 006776

oy,
-

PREFEITURA MUNICIPAL DE BOAVISTA  PREFEITURA
COMISSAO PERMANENTE DE LICITACAO

CLAUSULA QUARTA - PRECOS E CONDICOES DO PAGAMENTO

4.1 - O valor total do presente contrato ¢ de R$ ( ), € 0 prego € o constante
da proposta da CONTRATADA, aceito na licitacdo acima referida, devidamente rubricada pelos
representantes das partes contratantes, proibido o reajuste nos termos da legislacao em vigor.

4.2 - O pagamento sera efetuado pela Secretaria Municipal de Economia, Planejamento e Finangas,
até o 30° (trigésimo) dia do més subsequente, mediante a apresentacdo da documentagdo da
empresa (Nota Fiscal/ Fatura discriminativa), em duas vias devidamente atestada pela
CONTRATANTE;

4.3 — Quaisquer valores devidos pelo Contratante, ndo pagos nas datas de seus respectivos
vencimentos, por sua culpa, serdo atualizados financeiramente desde a data devida até a data do
efetivo pagamento, tendo como base o artigo 406 do Codigo Civil, pro rata tempore, mediante a
aplicacdo da seguinte formula:

EM =[(Taxa SELIC/30) x N] x VP, onde:

EM = Encargos Moratorios;

Taxa SELIC = Sistema Especial de Liquidagao e Custodia;

30 =numero de dias do més civil;

N = niimero de dias entre a data prevista para o pagamento e a do efetivo pagamento;

VP = Valor da parcela em atraso.

CLAUSULA QUINTA — DAS GARANTIAS

5.1 - Ao disposto neste Contrato aplicam-se também, no que couber, as disposi¢cdes do Codigo de
Defesa do Consumidor — Lei n° 8088/90.

5.2 -Fica dispensada para o(s) licitante(s) vencedor(es) prestacdo da garantia para a execu¢do do
objeto da presente licitacdo, conforme disposto no art. 56, § 2° da Lei n° 8.666/93, salvo se exigido
pela autoridade competente no Termo de Referéncia, Anexo I, do Edital.

CLAUSULA SEXTA - VIGENCIA

6.1 -A vigéncia do Contrato sera de 12 (doze) meses, contados a partir da data de emissao do
instrumento contratual, podendo ser prorrogado por igual periodo, desde que atendidas as
exigéncias legais e autorizado pela autoridade competente.

CLAUSULA SETIMA — OBRIGACOES DAS PARTES

7.1 — Além das obrigacdes resultantes das Leis n° 8.666/93 e 10.520/2002, Decreto Federal
5.450/2005, aqui ndo transcritas, compete:

I - Ao CONTRATANTE:

1-As obrigacdes do CONTRATANTE sao os constantes do Termo de Referéncia, Anexo I do edital
da licitacao.

I1 - A CONTRATADA:

1-As obrigacdes da CONTRATADA sao os constantes do Termo de Referéncia, Anexo I do edital
da licitagao.

CLAUSULA OITAVA - DOTACAO ORCAMENTARIA

8.1 — As despesas com a execucdo do presente contrato correrdo a conta da Unidade
Orcamentaria: Funcional Programatica: Categoria Economica: Fontes de Recursos: , tendo
sido emitida a Nota de Empenhon® ,de / /2019, no valor de R$ ).

CLAUSULA NONA — SANCOES E PENALIDADES
9.1 - O descumprimento pela CONTRATADA de quaisquer das clausulas e/ou condigdes
estabelecidas neste instrumento, ocasionando a inexecucdo total ou parcial do acordado, ensejara,

Rua Gal. Penha Brasil, 1011 — Palacio 9 de Julho — Anexo | — Sdo Francisco
e-mail: pregao.pmbv@gmail.com - Visite o nosso site: www.boavista.rr.gov.br



CPL/PMBV

F__
P 006776

oy,
-

PREFEITURA MUNICIPAL DE BOAVISTA  PREFEITURA
COMISSAO PERMANENTE DE LICITACAO

aaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaa

garantida a prévia defesa, a rescisdo do contrato, na forma prescrita nos artigos 79 e 80 da Lei
8.666/93, e/ou a aplicacdo pelo CONTRATANTE, das sangdes constantes nos artigos 86 e¢ 87, do
mesmo diploma legal, conforme estabelecido no Termo de Referéncia.

CLAUSULA DECIMA - DA FISCALIZACAO, DAS ALTERACOES E REAJUSTES

10.1 — A fiscalizagdo da entrega do objeto contratado sera exercida por representantes do
CONTRATANTE, neste ato denominado FISCAIS, nos termos dispostos no art. 67 c/c art. 70,
ambos da Lei 8.666/93.

10.2 - Este contrato podera ser alterado, mediante Termo Aditivo e com as devidas justificativas nos
casos previstos no art. 57 da Lei 8666/93.

10.3 - A CONTRATADA obriga-se a aceitar, nas mesmas condi¢des contratuais e mediante Termo
Aditivo, os acréscimos ou supressoes que se fizerem necessarios no quantitativo de fornecimento,
no montante de até 25% (vinte cinco por cento) do valor inicial do contrato, conforme disposto no
art. 65, § 1°, da Lei n°® 8.666/93.

10.4 - Em casos de convénio, a Contratada deverd permitir o livre acesso de servidores do
CONCEDENTE, e dos Orgios de Controle Internos ¢ Externos, a qualquer tempo e lugar, aos
processos, documentos e informagdes referentes a este convénio, bem como aos locais de execucao
do objeto do presente Contrato;

10.5 - Os valores do contrato serdo fixos e irreajustaveis por um periodo de 12 (doze) meses,
contados de sua assinatura, quando entdio se promovera a sua corre¢io de acordo com o Indice
Nacional de Precos ao Consumidor Amplo - IPCA, tomando-se por base o indice vigente no més de
apresentacao da proposta ou do or¢amento a que essa se referir.

10.6 - Os reajustes a que o Contratado fizer jus e ndo forem solicitados durante a vigéncia do
contrato serdao objeto de preclusdao com a assinatura da prorrogacao contratual ou com encerramento
do contrato.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - DA RESCISAO

11.1 - A rescisdo contratual ocorrera imediata e independentemente de interpelagdo judicial ou
extrajudicial quando ocorrer as situagdes previstas nos artigos 77 e 78 da Lei 8.666/93, na forma
prescrita nos artigos 79 e 80 do mencionado Diploma Legal.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA — DA PUBLICACAO
12.1 - O CONTRATANTE providenciara a publicagdo deste contrato, por extrato, no Diario do
Municipio (D.0O.M), nos termos do art. 61, Pardgrafo Unico da Lei n°® 8.666/93 e suas alteragoes.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - DO FORO

13.1 - O Foro da Cidade de Boa Vista/RR fica designado para tratar de quaisquer questoes oriundas
do presente instrumento, inadmitindo-se qualquer outro.

E assim, por estarem justos e contratados, firma-se o presente em 04 (quatro) vias de igual teor e
forma, perante duas testemunhas que também assinam.

Boa Vista - RR, de de 2019.

CONTRATANTE: PELA CONTRATADA:
TESTEMUNHAS:

L e e e CIC: e,
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ANEXO IV — INFORMACOES PARA FORMALIZACAO DO CONTRATO

1-DADOS DA EMPRESA
RAZAO SOCIAL:

NOME FANTASIA:
CNPJ:

ENDERECO:

BAIRRO: CIDADE:

CEP: TEL (XX)
E-MAIL:

NOME P/CONTATO:

2 - ASSINATURA DO CONTRATO

NOME:

EST.:

FAX (XX)

QUALIFICACAO: (nacionalidade, naturalidade, profissao, estado civil, endereco residencial,

n° do documento de identidade, n° do CPF)

Na qualidade de: (Representante legal ou procurador)

OBSERVACOES:

1 Tratando-se de representante legal serd observado o ESTATUTO SOCIAL, contrato social
ou outro instrumento de registro comercial, registrado na Junta Comercial, no qual estejam
expressos seus poderes para exercer direitos e assumir obrigacdes em decorréncia de tal investidura,
constante dos documentos de habilitacdo j& existentes no processo;

2 Tratando-se de procurador, o instrumento de PROCURACAO publica ou particular com
firma reconhecida do qual constem poderes para praticar todos os atos pertinentes para
formalizagdo do contrato, acompanhado do correspondente documento que comprove os poderes do
mandante para a outorga, se 0 mesmo nao estiver constando do processo.
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ANEXO V - MODELO DE PLANILHA / PROPOSTA DE PRECO

PROCESSO N.° 006776/2019-SMEC — REGISTRO DE PRECOS

PREGAO ELETRONICO N.° 086/2019

OBJETO: CONTRATACAO, SOB SISTEMA DE REGISTRO DE PRECOS, DE EMPRESA ESPECIALIZADA NOS SERVICOS
TECNICOS DE IMPLANTACAO, OPERACAQO, MANUTENCAO E GESTAO DE ATENDIMENTO TELEFONICO AO CIDADAO
EXCLUSIVO AO MUNICIPIO DE BOA VISTA, CONTEMPLANDO OS SERVICOS DE IMPLANTACAO, OPERACAO E
MANUTENCAO DA CENTRAL DE ATENDIMENTO AO CIDADAO (LOTE 1) E SERVICOS DE PLANEJAMENTO,
IMPLANTACAO, GESTAO, E MANUTENCAO DA SOLUCAO DE GESTAO DE RELACIONAMENTO (LOTE 2), NECESSARIOS
A PRESTACAO DOS SERVICOS DE ATENDIMENTO E RELACIONAMENTO DAS SECRETARIAS PARTICIPANTES.

ANEXO 1

LOTE 1 - SERVICOS DE IMPLANTACAO, OPERACAO E MANUTENCAO DA CENTRAL DE

ATENDIMENTO AO CIDADAO

~ VALOR VALOR
ITEM DESCRICAO UNIDADE | QUANT. UNT. MENSAL VALOR ANUAL
Servico de Atendimento
1 (Teleatendimento receptivo/ativo | UPA/més 73
e/ou Atendimento Multimeios)
Servico de Disponibilizacio de URA,
) Implementa¢io e  Manutengio Assinatura/ 4
Continua da Arvore de Voz e Fluxos Més
de Atendimento.
3 Servico de Elaboracao, Confeccido e | Assinatura/ 4
Gerenciamento de Relatério Més
4 Servico de Monitoria de Qualidade ASSﬁz';ura/ 4
VALOR TOTAL DO LOTE 1

LOTE 2 - SERVICOS DE PLANEJAMENTO, IMPLANTACAO, GESTAO, E MANUTENCAO DA
SOLUCAO DE GESTAO DE RELACIONAMENTO

ITEM

DESCRICAO

UNIDADE

QUANT.

VALOR
UNT.

VALOR

MENSAL VALOR ANUAL

Licenciamento Usuario Perfil
Prefeitura -  Atendimento,
Resolu¢do e Monitoramento de
Servicos

Usuario/més

450

Licenciamento Usuario Perfil
Prefeitura TABLET
CONECTADO - Atendimento,
Resolu¢do e Monitoramento de
Servico

Tablet

Conectado

/més

200

UST (Unidade de Servico
Técnico de Automacgdo) -
Configuracio, levantamento e
automacio de processos da
solucio de CzRM integrada/
Integracio de
Sistemas/Treinamento

UST/ano

17.100

4

Envio de Mensagem SMS para
usuarios da Plataforma CzZRM

SMS enviado/

meés

50.000

VALOR TOTAL DO LOTE 11
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MODELO DE PLANILHA DE COMPOSICAO DE CUSTOS E FORMACAO DE PRECOS

Discriminacao dos servicos (dados referentes a contratacao)

Data de apresentag@o na proposta (dia/més/ano)

Municipio/UF

Ano acordo, conveng¢do ou sentenga normativa em dissidio coletivo

o= (>

Quantidade de meses da execu¢do contratual

Identificacio do servico

Tipo de servico

Un. de me- | Qtde. total a

dida

12 meses

contratar

Maio-de -obra vinculada a execucio contratual

Maio de Obra

Tipo de servico (mesmo servico com caracteristica distintas)

Saldrio normativo da categoria profissional

Categoria profissional (vinculada 4 execucio contratual)

Data Base da Categoria (dia/més/ano)

N B | W N -

Regime de Tributacio

PLANILHA DE CUSTO E FORMACAO DE PRECOS

MODULO 1- COMPOSICAO DA REMUNERACAO

%

>

Salério base (podera ser proporcional se a carga horaria exigida for inferior aquela fixada
na CCT)

Adicional de periculosidade

30,00%

Adicional noturno

Stmula 444 TST (feriados trabalhados)

Hora noturna adicional

Intervalo intrajornada

Q| |m (DO |®

Outros

TOTAL DO MODULO 1

MODULO 2- BENEFICIOS MENSAIS E DIARIOS

Auxilio transporte

Auxilio-alimentagdo

Assisténcia médica e familiar (plano de satude)

Fundo social ¢ odontoldgico

o |O O |(m (>

Seguro de vida, invalidez e funeral (se houver em acordos, convengdes ou sentengas nor-
mativas em dissidio coletivo.

Outros

TOTAL DO MODULO 2

MODULO 3- INSUMOS DIVERSOS

Uniforme

Equipamentos/Instrumentos

Outros (especificar)

TOTAL DO MODULO 3
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MODULO 4- ENCARGOS SOCIAIS TRABALHISTAS

SUBMODULO 4.1 ENCARGOS PREVIDENCIARIOS E FGTS

%

INSS

SESI OU SESC

SENAI OU SENAC

INCRA

SALARIO EDUCACAO

FGTS

SEGURO DE ACIDENTE DE TRABALHO (RATx FAP) (Lei 8.212/91)

T |Q |™|m|T | |W (>

SEBRAE

TOTAL DO SUBMODULO 4.1

0,00%

SUBMODULO 4.2 - 13° (DECIMO TERCEIRO) SALARIO

13° salario

SUBTOTAL

Incidéncia dos encargos submddulo 4.1 sobre o 13° saldrio

TOTAL DO SUBMODULO 4.2

0,00%

SUBMODULO 4.3 AFASTAMENTO MATERNIDADE

%

Afastamento maternidade

oe]

Incidéncia do submoddulo 4.1 sobre o afastamento maternidade

TOTAL DO SUBMODULO 4.3

SUBMODULO 4.4 PROVISAO PARA RESCISAO

%

Aviso prévio indenizado

Incidéncia do FGTS sobre o aviso prévio indenizado

Multa sobre FGTS e contribui¢des sociais sobre do aviso prévio indenizado

Aviso prévio trabalhado

Incidéncia do submddulo 4.1 sobre o aviso prévio trabalhado

m | DO w | >

Multa do FGTS do aviso prévio trabalhado

TOTAL DO SUBMODULO 4.4

0,00%

SUBMODULO 4.5 COMPOSICAO DO CUSTO DE REPOSICAO DO PROFISSIONAL
AUSENTE

%

A

Férias e terco constitucional de férias

Auséncia por doenca

Licenga paternidade

Auséncias legais

m (O O |W

Auséncia por acidente de trabalho

SUBTOTAL

Incidéncia dos encargos do submodulo 4.1 sobre o custo de reposicdo do profissional au-
sente

TOTAL DO SUBMODULO 4.5

0,00%

QUADRO-RESUMO-MODULO 4 ENCARGOS SOCIAIS E TRABALHISTA

Y%

4.1

13° salario+ adicional de férias

0,00%

4.2

Encargos previdenciarios ¢ FGTS

0,00%

43

Afastamento maternidade

0,00%

4.4

Custo de rescisdo

0,00%
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4.5 | Custo de reposicao de profissional ausente 0,00%

TOTAL DO MODULO 4 0,00%

MODULO 5- CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCRO

A | Custos indiretos

B | Lucro

C Tributos

C.1 | Tributos Federais (especificar)

C.2 | Tributos Estaduais (especificar)

C.3 | Tributos Municipais (especificar)

C.4 | Outros (especificar)

TOTAL DO MODULO 5
Quadro-resumo do custo por empregado

Mao-de-obra vinculada a execu¢do do custo por empregado

Moédulo 1- Composicio da Remuneracgio

Modulo 2- Beneficios Mensais e Diarios

Modulo 3- Insumos Diversos (uniformes, materiais, equipamentos e outros)

O |w >

Modulo 4- Encargos Sociais e Trabalhistas

Subtotal (médulo A+B+C+D)

E | Médulo 5- Custos indiretos, tributos e lucro

VALOR TOTAL POR EMPREGADO

OBS: O LICITANTE DEVERA PREENCHER TODAS AS INFORMACOES DA PLANILHA ACIMA, EM
CONFORMIDADE COM O VALOR DE CADA LOTE ARREMATADO.

Local de Entrega:

Prazo de Validade Proposta:

Prazo para Prestacdo do Servigo:

Banco : Agéncia: C/C:

Boa Vista-RR, / /19 | Ass. e Carimbo do Proponente :
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